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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Dari hasil pengujian hipotesis dan pembahasan, maka kesimpulan 

yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pada Bank 

Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban responden 

mengenai variabel kepercayaan dan kepuasan, diketahui bahwa 

responden sangat setuju. Dengan demikian, hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa kepercayaan (X1) berpengaruh terhadap 

kepuasan (Y1) diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

pernyataan Henry, (1995) dalam Wibowo, (2008), serta penelitian 

yang dilakukan oleh Moorman et al., (1993).    

2. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa komitmen berpengaruh terhadap kepuasan pada Bank 

Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban responden 

mengenai variabel komitmen dan kepuasan, diketahui bahwa 

responden sangat setuju. Dengan demikian, hipotesis kedua yang 

menyatakan bahwa komitmen (X2) berpengaruh terhadap 

kepuasan (Y1) diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

pernyataan Trisnaningsih, (2004) dalam Dewi, (2008), serta 

penelitian yang dilakukan oleh Wilson, (1995) dalam Omar, 

(2010).    

3. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa kemampuan komunikasi berpengaruh terhadap kepuasan 
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pada Bank Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban 

responden mengenai variabel kemampuan komunikasi dan 

kepuasan, diketahui bahwa responden sangat setuju. Dengan 

demikian, hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa kemampuan 

komunikasi (X3) berpengaruh terhadap kepuasan (Y1) diterima. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Parasuraman et al., 

(1988) dalam Utama, (2003), serta penelitian yang dilakukan oleh 

Anderson and Narus, (1990) dalam Omar, (2010).    

4. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pada Bank 

Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban responden 

mengenai variabel kepercayaan dan loyalitas, diketahui bahwa 

responden sangat setuju. Dengan demikian, hipotesis keempat 

yang menyatakan bahwa kepercayaan (X1) berpengaruh terhadap 

loyalitas (Y2) diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

pernyataan Ramsey dkk., (1997) dalam Agung, (2006), serta 

penelitian yang dilakukan oleh Moorman et al., (1993). 

5. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa komitmen berpengaruh terhadap loyalitas pada Bank 

Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban responden 

mengenai variabel komitmen dan loyalitas, diketahui bahwa 

responden sangat setuju. Dengan demikian, hipotesis kelima yang 

menyatakan bahwa komitmen (X2) berpengaruh terhadap loyalitas 

(Y2) diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan 

Nielsen, (1998) dalam Agung, (2006), serta penelitian yang 

dilakukan oleh Wilson, (1995) dalam Omar, (2010). 
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6. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa kemampuan komunikasi berpengaruh terhadap loyalitas 

pada Bank Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban 

responden mengenai variabel kemampuan komunikasi dan 

loyalitas, diketahui bahwa responden sangat setuju. Dengan 

demikian, hipotesis keenam yang menyatakan bahwa kemampuan 

komunikasi (X3) berpengaruh terhadap loyalitas (Y2) diterima. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Oliver dkk., (1997) 

dalam Sugihartono, (2009) serta penelitian yang dilakukan oleh 

Anderson and Narus, (1990) dalam Omar, (2010).  

7. Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui pula 

bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pada Bank 

Mandiri Syariah di Surabaya. Berdasarkan jawaban responden 

mengenai variabel kepuasan dan loyalitas, diketahui bahwa 

responden sangat setuju. Dengan demikian, hipotesis ketujuh yang 

menyatakan bahwa kepuasan (Y1) berpengaruh terhadap loyalitas 

(Y2) diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan 

Schnaars, (1991) dalam Silaban, (2002) serta penelitian yang 

dilakukan oleh Tjiptono, (2000) dalam Omar, (2010).    

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, 

saran-saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut : 

1. Perusahaan perbankan hendaknya memperhatikan sikap yang 

ditampilkan dari kepercayaan para nasabah terhadap perbankan 

agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah 

terutama terhadap Bank Mandiri Syariah di Surabaya yang 
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berorientasi pada teknologi transaksi terbaru, memiliki nama baik 

di kalangan nasabah perbankan, keamanan akun nasabah dari 

resiko kehilangan dana yang dirasakan pada Bank Mandiri Syariah 

di Surabaya. 

2. Perusahaan perbankan hendaknya meningkatkan komitmen 

karyawan dalam melayani para nasabah  dengan tujuan 

menciptakan kepuasan dan loyalitas para nasabah terutama pada 

Bank Mandiri Syariah di Surabaya dengan memperhatikan 

komitmen karyawan Bank dalam memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan, komitmen dalam memberikan pelayanan 

pada waktu yang tepat, komitmen dalam melayani konsumen dapat 

dipercaya, komitmen dalam merespon kebutuhan konsumen pada 

Bank Mandiri Syariah di Surabaya. 

3. Perusahaan perbankan diharapkan meningkatkan kemampuan 

komunikasi para karyawannya dalam memberikan berbagai 

informasi kepada para nasabah dengan tujuan menciptakan 

kepuasan dan loyalitas nasabah pada perbankan terutama Bank 

Mandiri Syariah di Surabaya dengan memperhatikan kemampuan 

komunikasi karyawan Bank memiliki sifat keterbukaan dalam 

informasi yang diberikan kepada nasabah, kecepatan merespon 

terhadap pertanyaan dari nasabah, kualitas informasi yang 

diberikan kepada nasabah pada Bank Mandiri Syariah di Surabaya.  

4. Perusahaan perbankan hendaknya memperhatikan sikap yang 

ditampilkan dari kepuasan yang dirasakan oleh para nasabahnya 

guna menciptakan loyalitas nasabah pada perbankan terutama 

Bank Mandiri Syariah di Surabaya dengan memperhatikan 

kepuasan nasabah akan keahlian manajemen, pengetahuan yang 
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dimiliki karyawan Bank, biaya pelayanan yang terjangkau, 

efisiensi dalam bertransaksi, fasilitas parkir yang disediakan, 

kampanye iklan yang menarik. 

5. Perusahaan perbankan hendaknya memperhatikan sikap yang 

ditampilkan dari loyalitas nasabah khususnya pada Bank Mandiri 

Syariah di Surabaya dengan menciptakan rasa sulit untuk 

berpindah Bank, memiliki hubungan baik dengan staf Bank, sikap 

yang responsive terhadap perubahan kebutuhan nasabah. 

6. Penelitian yang akan datang diharapkan dapat menjelaskan ruang 

lingkup Bank Syariah atau menjelaskan program-program Bank 

Syariah.  
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