BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan menggunakan

analisis Structural Equation Modeling (SEM), maka dapat ditarik

simpulan sebagai berikut:

1.

Perceived quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction pada Bank CIMB Niaga di Surabaya, jadi
hipotesis pertama diterima

Trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap commitment
pada Bank CIMB Niaga di Surabaya, jadi hipotesis kedua diterima.
Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap commitment pada Bank CIMB Niaga di Surabaya, jadi
hipotesis ketiga diterima.

Customer satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty pada Bank CIMB Niaga di Surabaya, jadi
hipotesis keempat diterima.

Commitment memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty pada Bank CIMB Niaga di Surabaya, jadi hipotesis
kelima diterima.

Perceived quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction pada Bank CIMB
Niaga di Surabaya, jadi hipotesis keenam diterima

Perceived quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
commitment melalui customer satisfaction pada Bank CIMB Niaga di

Surabaya, jadi hipotesis ketujuh diterima.
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8. Trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty melalui commitment pada Bank CIMB Niaga di Surabaya, jadi

hipotesis kedelapan diterima.

5.2 Saran

Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan
beberapa rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan
pertimbangan bagi perusahaan dan bagi peneliti selanjutnya.
5.2.1 Saran Akademis

Bagi akademis dan peneliti lainnya di masa yang akan datang,
penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan tambahan informasi
yang berguna bagi penelitian yang akan datang, khususnya mengenai
penelitian yang berhubungan dengan perceived quality, trust, customer

satisfaction, commitment, dan customer loyalty.

5.2.2 Saran Praktis
Berdasarkan hasil penelitian, saran praktis yang diajukan kepada
manajemen Bank CIMB Niaga di Surabaya untuk pelaksanaan masing-
masing variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Perceived Quality (PQ)
Meningkatkan sistem keamanan yang dimiliki, seperti selalu
menggunakan teknologi terbaru, selalu melakukan monitoring
terhadap transaksi-transaksi yang mencurigakan, memeriksa mesin
ATM secara berkala (memeriksa adanya alat penyadap pin), dan
mengaudit sistem keamanan secara rutin, agar para konsumen merasa

aman menabung di Bank CIMB Niaga.
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2. Trust (TR)
Melakukan dan menjaga komunikasi dengan konsumen, sehingga
dapat menciptakan hubungan baik antara perusahaan dan konsumen.
Perusahaan dapat selalu memberikan pemberitahuan berupa pesan
singkat kepada nomer telpon konsumen, ketika ada transaksi yang
telah dilakukan atas nama konsumen tersebut, agar konsumen merasa
Bank CIMB Niaga telah jujur terhadap konsumen karena selalu
memberikan penjelasan dan perincian yang baik pada setiap transaksi
konsumen.

3. Customer Satisfaction (CS)
Memberikan informasi terbaru pada konsumen melalui pesan singkat
pada nomer telepon konsumen, dan membagikan pemberitahuan di
berbagai media sosial yang dimiliki oleh Bank CIMB Niaga agar
konsumen dapat mengetahui berbagai informasi perusahaan.

4. Commitment (CO)
Menyetarakan kemampuan dan keramahan yang dimiliki oleh seluruh
karyawan Bank CIMB Niaga, agar para konsumen merasa nyaman
mengunjungi Bank CIMB Niaga dimanapun tempatnya, karena
pelayanan yang diberikan sama.

5. Customer Loyalty (CL)
Menetapkan harga yang kompetitif. Selain itu, perusahaan dapat
memberikan berbagai penawaran dan fasilitas menarik agar
konsumen bersedia membayar harga yang lebih tinggi untuk
mendapatkan produk/jasa, seperti mendapatkan banyak promo dari
kartu debit yang dimiliki (mendapatkan diskon atau tambahan produk

pada merchant-merchant tertentu), agar konsumen merasa harga yang
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dibayarkan sesuai saat menggunakan produk perusahaan sehingga

konsumen akan menggunakan lagi produk perusahaan.
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