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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian pada hasil dan pembahasan maka peneliti dapat 

mengambil suatu kesimpulan dari hasil analisis, antara lain: 

1. Trust (X1), Commitment (X2), Communication (X3), Conflict handling 

(X4), dan Reciprocity (X5) berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah di Bank Central Asia Cabang Probolinggo. Hal ini 

didukung dengan hasil pada uji F yang memenuhi syarat yaitu F hitung 

> F tabel (22,708 > 2,38) atau nilai signifikansi F < alpha (0,000 < 

0,05). Persamaan regresi yang dihasilkan:  

Y = 2,145 + 0,382 X1 + 0,192 X2 + 0,024 X3 + 0,455 X4 + 0,354 X5 

Nilai koefisien determinasi dalam penelitian ini sebesar 0,678 atau 

67,8%. Artinya bahwa kontribusi variabel trust (X1), commitment (X2), 

communication (X3), conflict handling (X4), dan reciprocity (X5) 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 67,8% sedangkan 32,2% lainnya 

dipengaruhi oleh faktor eksternal diluar model penelitian ini.   

2. Dalam hasil penelitian yang memiliki pengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah yaitu pada variabel trust (X1) dan conflict handling 

(X4) Hal ini dapat dibuktikan dengan melihat uji t, dimana hasil 

penelitian menunjukkan bahwa signifikansi trust (X1) 0,006 dan 

conflict handling (X4) 0,025 yang semuanya < 0,05. Di sisi lain, hasil 

dari uji t menunjukkan bahwa signifikansi pada commitment (X2) 
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sebesar 0,519, communication (X3) sebesar 0,915, dan reciprocity (X5) 

sebesar 0,219 secara berturut-turut semuanya > 0,05. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa commitment (X2), communication (X3), dan 

reciprocity (X5) tidak berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah.  

3. Trust (X1) merupakan dimensi relationship marketing yang memilii 

pengaruh paling dominan terhadap kepuaasan nasabah di Bank Central 

Asia Cabang Probolinggo dari semua dimensi. Hal ini dapat dibuktikan 

dengan melihat pada nilai standardized coefficients Beta yang terdapat 

pada trust (X5) sebesar 0,358 lebih besar dari semua dimensi 

relationship marketing.  

B. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan yang telah dikemukakan, 

maka peneliti memberikan saran-saran yang dapat dijadikan sebagai 

evaluasi di Bank Central Asia Cabang Probolinggo, sebagai berikut: 

1. Pihak Bank Central Asia Cabang Probolinggo diharapkan untuk 

menambah mesin ATM agar tersebar dan dapat menjangkau masyarakat 

luas dan selalu melakukan pengecekan secara teratur terhadap mesin 

ATM agar selalu dalam kondisi yang baik.  

2. Pihak Bank Central Asia Cabang Probolinggo diharapkan untuk lebih 

memperhatikan dan menindaklanjuti produk-produk bank yang 

dibutuhkan oleh nasabah seperti produk kredit dengan bunga rendah 

untuk UMKM(bisnis).  
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3.  Pihak Bank Central Asia Cabang Probolinggo diharapkan untuk 

melakukan sosialisasi untuk menjelaskan secara detail terkait 

produk/layanan yang dimiliki kepada karyawan, sehingga karyawan 

dapat menjelaskan produk?jasa secara tepat dan akurat kepada nasabah.  

4. Pihak Bank Central Asia Cabang Probolinggo diharapkan untuk 

meningkatkan kinerja karyawan terutama dalam hal penanganan 

masalah agar dalam menyelesaiakn masalah dapat lebih cepat dan tepat.  

5. Pihak Bank Central Asia Cabang Probolinggo diharapkan untuk 

menyesuaikan kembali pemberian bunga kepada nasabah agar bunga 

yang diberikan sesuai dengan apa yang telah diberikan nasabah 

(tabungan,investasi,deposito,dll). 
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