BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Setelah melihat hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan,
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Hipotesis 1 dalam penelitian ini menyatakan bahwa customer trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Bank
BCA mampu menjadi bank yang terpercaya dan menjadi andalan
nasabah yang berpengaruh dalam meningkatkan customer satisfaction
seiring dengan pengalaman vyang didapat oleh nasabah ketika
mengonsumsi produk dan jasa yang ditawarkan.

2. Hipotesis 2 dalam penelitian ini menyatakan bahwa customer value
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. BCA
mampu memberikan sesuatu yang dicari oleh nasabah ketika mereka
menghadapi masalah keuangan. Kinerja yang diberikan oleh BCA juga
melampaui harapan nasabah sehingga nasabah merasa puas.

3. Hipotesis 3 dalam penelitian ini menyatakan bahwa customer
satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty. Kepuasan yang dirasakan oleh nasabah akan membuat nasabah
semakin loyal dalam jangka waktu yang lama dan enggan untuk
berpindah ke merek pesaing.

4. Hipotesis 4 dalam penelitian ini menyatakan bahwa customer loyalty
berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand switching. BCA
mampu mempertahankan kinerjanya, sehingga nasabah enggan
berpindah ke merek pesaing karena sudah merasa nyaman dengan

kinerja yang dirasakan. Jika perusahaan tidak mampu mempertahankan
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5. kualitas layanannya dan tidak mampu mempertahankan konsumen yang

loyal, konsumen tersebut akan berpindah ke merek pesaing.

5.2. Saran
5.2.1. Saran Akademis

Setelah melihat hasil penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan
dalam penelitian ini yaitu peneliti hanya meneliti BCA yang berada di
Cabang Darmo Surabaya sehingga pada penelitian selanjutnya, diharapkan
untuk dapat melakukan penelitian dengan jangkauan yang lebih luas lagi
sehingga hasil penelitian yang diperoleh bisa semakin variatif dan akurat.
Keterbatasan lainnya yaitu, adanya keterbatasan waktu serta dana yang
dimiliki peneliti, maka jumlah responden yang diteliti hanya sebanyak 150
responden. Hal ini menyebabkan responden yang ada kurang mampu untuk
mewakili populasi yang ada. Oleh karena itu pada penelitian yang
berikutnya, diharapkan untuk dapat memperoleh responden dengan jumlah

yang lebih besar sehingga dapat memperoleh hasil yang lebih optimal.

5.2.2. Saran Praktis

Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa nasabah merasa puas
dengan BCA Cabang Darmo, sehingga disarankan pada BCA Cabang
Darmo untuk tetap mempertahankan atau bahkan meningkatkan Kinerja
guna mengoptimalkan kepuasan nasabah. Cara yang dapat ditempuh oleh
BCA Cabang Darmo adalah dengan menciptakan strategi pemasaran yang
efektif dan kreatif seperti bekerja sama dengan UKM yang akan bersaing
dalam MEA nantinya dalam bentuk pemberian diskon belanja dan
sebagainya. Hal tersebut juga berguna sebagai promosi sekaligus
memperlihatkan kepedulian BCA dalam membantu sektor UKM yang
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menjadi penopang perekonomian Indonesia menghadapi MEA. Dengan
mengkombinasikan semua elemen tersebut, diharapkan BCA akan semakin

mampu bersaing dengan bank domestik maupun asing lainnya.
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