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BAB V 

PENUTUP 

Pada bab ini menjelaskan mengenai interpretasi data dan menjelaskan 

signifikansinya, selanjutnya kesimpulan akan ditarik berdasarkan temuan yang 

telah dijelaskan yang akan menjawab pertanyaan penelitian atau pernyataan 

masalah. Dari kesimpulan tersebut, akan dilakukan penyusunan rekomendasi untuk 

penelitian berikutnya atau implikasi manajerial di masa mendatang.  

5.1. Kesimpulan 

Dalam bagian ini, peneliti menyajikan beberapa kesimpulan yang ditarik 

berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan di bab 

sebelumnya. Oleh karena itu, peneliti menyimpulkan bahwa: 

1. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis pertama menunjukkan bahwa 

variabel kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Dengan demikian, hipotesis H1 diterima. Kualitas layanan 

yang diberikan oleh staf Bank Mandiri kepada nasabah memiliki dampak 

positif terhadap kepuasan pelanggan, artinya apabila kualitas layanan yang 

diberikan oleh Bank Mandiri semakin baik maka kepuasan pelanggan akan 

mengalami peningkatan. Sebaliknya, jika kualitas layanan yang diberikan 

oleh Bank Mandiri rendah, maka akan menghasilkan kepuasan pelanggan 

yang rendah. 

2. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis kedua menunjukkan bahwa 

variabel citra perusahaan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 
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pelanggan. Dengan demikian, hipotesis H2 diterima. Citra perusahaan 

yang positif dianggap lebih terpercaya dan aman, nasabah merasa lebih 

nyaman menyimpan uang dan bertransaksi pada Bank yang memiliki citra 

perusahaan yang positif. Ketika pelanggan memiliki persepsi positif 

terhadap citra perusahaan, maka akan cenderung merasa lebih puas dengan 

layanan yang diterima. Hal ini disebabkan oleh keyakinan bahwa 

perusahaan dengan citra baik akan memberikan layanan berkualitas tinggi. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis ketiga menunjukkan bahwa 

variabel kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian, hipotesis H3 tidak diterima. Kualitas pelayanan tidak 

memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, meskipun 

kualitas layanan berdampak positif pada kepuasan pelanggan, hal ini tidak 

secara signifikan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

langsung. 

4. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis keempat menunjukkan bahwa 

variabel citra perusahaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian, hipotesis H4 diterima. Citra perusahaan 

yang kuat dan positif merupakan faktor utama dalam membangun dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Artinya, peran citra perusahaan 

sangat penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

menjaga citra perusahaan yang baik sangat penting untuk memastikan 

pelanggan tetap setia dan membantu menarik pelanggan baru melalui 

rekomendasi dari mulut ke mulut. 
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5. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis kelima menunjukkan bahwa 

variabel kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian, hipotesis H5 diterima. Kepuasan pelanggan 

memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan, artinya kepuasan 

pelanggan berperan besar dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Oleh 

karena itu, mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan merupakan kunci utama untuk membangun loyalitas pelanggan. 

6. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis keenam menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh sebagai mediasi antara kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis H6 diterima. 

Kepuasan pelanggan berperan sebagai penghubung antara kualitas layanan 

dan loyalitas pelanggan. Artinya, kualitas layanan yang diberikan oleh staf 

dari Bank Mandiri kepada nasabah memiliki pengaruh yang positif 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan secara tidak langsung 

mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui efek mediasi kepuasan 

pelanggan.  

7. Berdasarkan hasil penelitian, hipotesis ketujuh menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh sebagai mediasi antara citra perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis H7 diterima. 

Kepuasan pelanggan berperan sebagai penghubung antara citra perusahaan 

dan loyalitas pelanggan. Artinya, citra perusahaan yang positif dapat 

memberikan manfaat bagi perusahaan karena biasanya nasabah lebih 

percaya pada perusahaan dengan reputasi yang baik. 
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5.2. Implikasi Manajerial  

Berdasarkan dari hasil analisis penelitian ini, diketahui bahwa variabel 

kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat 

beberapa informasi mengenai kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan yang 

dapat diimplikasikan oleh Perusahaan. Yang pertama, kualitas pelayanan yang 

unggul menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi pelanggan. Ketika Bank 

memberikan pelayanan yang dapat dipercaya dapat diandalkan dan jujur maka 

nasabah akan merasa lebih aman dan nyaman dalam menggunakan jasa Bank 

Mandiri karena yakin bahwa Bank akan melindungi dan menjaga kepentingan 

nasabah dengan baik. Dengan demikian, Bank harus memberikan layanan yang 

baik dan jujur, yang akan membuat nasabah lebih cenderung untuk terus 

menggunakan jasa bank tersebut dan kecil kemungkinannya untuk beralih ke bank 

lain.  

Yang kedua, perusahaan harus terus meningkatkan reputasi yang baik. 

Sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, Bank Mandiri harus terus berusaha 

untuk memberikan pelayanan yang meyakinkan dan bijaksana kepada nasabahnya. 

Bank Mandiri harus selalu memastikan nasabah dapat mengakses layanan 

dukungan kapan saja melalui call center, live chat, atau media sosial dan harus 

mampu memberikan pelayanan yang dibutuhkan nasabah. Perusahaan dengan 

reputasi yang kuat cenderung menarik nasabah yang yakin bahwa nasabah akan 

menerima tingkat layanan berkualitas yang sesuai dengan reputasi tersebut. Dengan 

menciptakan dan memelihara citra perusahaan yang positif, Bank Mandiri dapat 
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memperkuat hubungan dengan nasabah, memastikan nasabah merasa aman, 

dihargai, dan puas dengan tingkat layanan yang diberikan.  

Yang ketiga, perusahaan seharusnya terbuka dan responsif terhadap 

permintaan atau permohonan nasabah. Sikap terbuka Bank Mandiri dalam 

menanggapi permintaan nasabah menunjukkan bahwa bank tidak 

menyembunyikan informasi penting dan selalu bertindak dengan integritas. Hal ini 

memperkuat kepercayaan dan keyakinan nasabah terhadap bank. Responsif 

terhadap permintaan menunjukkan bahwa bank menghargai setiap nasabah, 

nasabah akan merasa dihargai ketika permintaan mereka diproses dengan cepat dan 

penuh perhatian. Dengan demikian, keterbukaan dan daya tanggap Bank Mandiri 

terhadap permintaan dan permohonan nasabah dapat menciptakan loyalitas 

nasabah, memperkuat hubungan dan meningkatkan citra positif dari perusahaan.  

Yang keempat, perusahaan harus selalu memastikan keamanan dan privasi. 

Ketika nasabah merasa yakin bahwa informasi pribadi mereka terlindungi dengan 

baik, kepercayaan mereka terhadap bank akan meningkat. Kepercayaan merupakan 

fondasi utama untuk membentuk loyalitas jangka panjang. Nasabah yang merasa 

aman akan lebih nyaman melakukan transaksi secara rutin, baik secara online 

maupun pada kantor cabang, tanpa khawatir akan risiko keamanan. Bank yang 

secara proaktif melindungi nasabah dari penipuan dan aktivitas ilegal lainnya 

mengurangi risiko kerugian finansial bagi nasabah, yang pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas. Kepercayaan dan kepuasan yang timbul dari 

jaminan keamanan dan privasi memperkuat hubungan jangka panjang antara 

nasabah dan bank. Dengan demikian, Bank Mandiri dapat memperkuat jaminan 
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keamanan dan privasi yang diberikan kepada nasabahnya. Hal ini akan membantu 

meningkatkan kepuasan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan membangun 

hubungan jangka panjang. 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut adalah beberapa 

keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini: 

1. Peneliti melakukan penelitian terhadap kualitas layanan, pada penelitian 

ini kualitas layanan memiliki beberapa dimensi seperti keandalan, ke 

tanggapan, jaminan, bukti fisik dan empati. Namun pada penelitian ini, 

peneliti tidak meneliti menggunakan dimensi yang terpisah. 

2. Penelitian ini tidak menguji Bank Mandiri secara spesifik pada cabang 

tertentu atau pada produk layanan Bank Mandiri tertentu seperti 

Tabungan, Unit Kredit Mikro, Mandiri Trust Service, dan lainnya. 

3. Penelitian ini memiliki kekurangan dalam mendetailkan kriteria 

responden, yang seharusnya adalah nasabah aktif dari Bank Mandiri. 

4. Peneliti tidak melakukan face validity sebelum menyebarkan kuesioner, 

sehingga kuesioner tersebut sulit dipahami oleh responden. 
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5.4. Saran Penelitian 

Temuan penelitian memberikan beberapa saran yang bisa diberikan oleh 

peneliti, di antaranya: 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan variabel kualitas 

layanan yang terpisah dalam dimensi yang berbeda, sehingga dapat di uji 

ke variabel dependen. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk dapat mengetahui bagaimana 

penilaian nasabah terhadap kualitas layanan, citra perusahaan, kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan pada kategori produk tertentu yang 

diberikan oleh Bank Mandiri dan dapat meneliti secara spesifik pada Bank 

Mandiri, misalnya meneliti mengenai Bank Mandiri Taspen, Mandiri 

Sekuritas, Mandiri Tunas Finance atau lainnya.  

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menetapkan kriteria responden 

yang lebih spesifik, yaitu nasabah aktif dari Bank Mandiri, untuk 

meningkatkan relevansi dan validitas data yang diperoleh.  

4. Penelitian selanjutnya disarankan melakukan face validity sebelum 

menyebarkan kuesioner, untuk memastikan bahwa kuesioner tersebut 

mudah dipahami oleh responden.  
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KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Perusahaan dan Kepuasan Pelanggan sebagai 

Variabel Mediasi Terhadap Loyalitas Pelanggan : Studi Kasus Pada Bank Mandiri 

 

Pernyataan Filter 

Apakah Anda merupakan nasabah dari Bank Mandiri atau pernah menggunakan 

layanan dari Bank Mandiri 

 Ya    Tidak 

Apakah Anda menggunakan Layanan dari Bank Mandiri selama 3 bulan terakhir  

 Ya    Tidak 

 

Profil Responden 

Jenis Kelamin: 

 Laki - Laki   Perempuan 

Usia: 

 17 – 22     23 – 28    29 – 34 

 35 – 40     41 – 46   47 – 52 

 53 – 65 

Bagian I : Kualitas Layanan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. 
Bank Mandiri memiliki lingkungan dan staf 

yang rapi 
     

2. 
Bank Mandiri menyediakan layanan yang 

sesuai di waktu yang tepat 
     

3. 
Karyawan Bank Mandiri menyediakan 

layanan yang segera untuk nasabah 
     

4. 
Karyawan Bank Mandiri secara konsisten 

menunjukkan keramahan kepada nasabah 
     

5. 
Karyawan Bank Mandiri menyediakan 

layanan yang personal kepada nasabah 
     

6. 
Karyawan Bank Mandiri dapat dipercaya, 

dapat diandalkan dan jujur 
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No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. 
Bank Mandiri sukses dan memiliki 

kepercayaan diri 
     

2. 
Bank Mandiri inovatif dan merupakan 

pelopor 
     

3. 

Bank Mandiri terbuka dan responsif 

terhadap permintaan atau permohonan 

nasabah 

     

4. Bank Mandiri beretika dalam bisnis mereka      

5. Bank Mandiri meyakinkan dan bijaksana      

 

Bagian III : Kepuasan Pelanggan 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. Bank Mandiri memuaskan bagi saya      

2. 
Bank Mandiri memberikan pelayanan yang 

memadai kepada nasabahnya 
     

3. Bank Mandiri memenuhi harapan saya      

4. Bank Mandiri memenuhi janji mereka      

5. 
Bank Mandiri memastikan keamanan dan 

privasi 
     

 

Bagian IV : Loyalitas Pelanggan  

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. 
Saya merekomendasikan Bank Mandiri 

kepada kolega dan teman-teman saya 
     

2. 
Saya lebih memilih Bank Mandiri daripada 

Bank lainnya yang ada di Indonesia 
     

3. 
Saya akan membicarakan hal-hal positif 

mengenai Bank Mandiri 
     

4. 
Saya akan mendorong orang lain untuk 

menjadi nasabah di Bank Mandiri 
     

5. 
Saya mempertimbangkan Bank Mandiri 

sebagai pilihan utama saya 
     

6. 
Saya akan terus terdaftar sebagai nasabah 

Bank Mandiri 
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Lampiran 2 Kuesioner Online 
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Lampiran 3 Kuesioner Asli 

Pernyataan Sumber 

Service Quality 

Qual1: The bank environment and staff are neat. 

Qual2: The bank provides correct service at the right 

time. 

Qual3: The employees provide prompt service to 

customers.  

Qual4: The bank employees are consistently courteous 

with customers. 

Qual5: The bank employees provide personal service to 

their customers. 

Qual6: The bank employees are trustworthy, believable 

and honesty 

(Chikazhe et al., 

2021) 

Corporate Image 

Imag1: The bank is successful and self-confident. 

Imag2: The bank is innovative and pioneering. 

Imag3: The bank is open and responsive to customers. 

Imag4: The bank is ethical when doing business. 

Imag5: The bank is very persuasive and sensible. 

(Chikazhe et al., 

2021) 

Customer Satisfaction 

Sat1: The bank satisfies me. 

Sat2: The bank provides adequate services. 

Sat3: The bank meets my expectations. 

Sat4: The bank fulfil promises. 

Sat5: The bank ensures security or privacy. 

(Chikazhe et al., 

2021) 

Customer Loyalty 

Loy1: I recommend this bank to my colleagues and 

friends. 

Loy2: I prefer my bank to any other bank in Zimbabwe. 

Loy3: I talk positive things about this bank. 

Loy4: I have encouraged others to bank with this bank. 

Loy5: I consider this bank as my first choice. 

Loy6: I shall continue to hold an account with this bank. 

(Chikazhe et al., 

2021) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


