5.1

BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka

dapat diambil simpulan sebagai berikut:

1.

Customer perceived functional value terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap behavior intention pada Bll kantor cabang
MayJend Sungkono di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis | yang
diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Customer perceived functional value terbukti berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction pada BIl kantor
cabang MayJend Sungkono di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis |1
yang diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Customer perceived relational value terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction pada BIl kantor cabang
MayJend Sungkono di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis Il yang
diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Customer perceived relational value terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap behavior intention pada BIl kantor cabang
MayJend Sungkono di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis IV yang
diajukan dalam penelitian ini, diterima.

Customer satisfaction terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap behavior intention pada BIl kantor cabang MayJend
Sungkono di Surabaya. Oleh karena itu hipotesis V yang diajukan
dalam penelitian ini, diterima.

Customer perceived functional value terbukti berpengaruh positif

dan signifikan terhadap behavior intention melalui customer
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satisfaction pada BIl kantor cabang MayJend Sungkono di Surabaya.

Oleh karena itu hipotesis VI yang diajukan dalam penelitian ini,

diterima.

7. Customer perceived relational value terbukti berpengaruh positif dan

signifikan terhadap behavior intention melalui customer satisfaction

pada BIl kantor cabang MayJend Sungkono di Surabaya. Oleh

karena itu hipotesis VII yang diajukan dalam penelitian ini, diterima.

5.2 Saran

Dari hasil penelitian dan simpulan yang telah disebutkan di atas,

maka dapat diajukan saran sebagai berikut:

1. Bagi manajemen Bll KC MayJend Sungkono:

a.

Manajemen BIl KC Maylend Sungkono diharapkan
mensosialisasikan berbagai biaya transaksi di BIl KC
MayJend Sungkono agar para nasabah mempunyai persepsi
yang sesuai pada fungsi layanan perbankan (misalnya: biaya
administrasi untuk melakukan transaksi yang ditawarkan).
Manajemen BIl KC MayJend Sungkono diharapkan
memberikan informasi dengan cara yang lebih menarik agar
para nasabah mempunyai persepsi yang sesuai pada fungsi
relasi perbankan (misalnya: informasi yang diberikan tidak
hanya untuk memberikan informasi tetapi juga bertujuan
untuk menjalin hubungan personal yang lebih dekat).
Manajemen BIl KC MayJend Sungkono diharapkan
menyesuaikan perbandingan biaya dengan manfaat dan
kualitas pelayanan yang didapatkan oleh nasabah di Bll KC

MayJend Sungkono agar para nasabah semakin puas.
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Bagi peneliti dimasa akan datang disarankan menambahkan
variabel yang mempengaruhi customer satisfaction dan behavior
intention seperti service quality khususnya dalam industri

perbankan.
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