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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap customer engagement 

BSI KCP Sungai Penuh, Jambi. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

BSI KCP Sungai Penuh, Jambi. 

3. Kepuasan nasabah berpengaruh positif terhadap customer engagement 

BSI KCP Sungai Penuh, Jambi. 

4. Kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan antara kualitas 

pelayanan terhadap customer engagement BSI KCP Sungai Penuh, 

Jambi. 

5.2 Impikasi Penelitian  

   Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan masukan bagi 

pihak manajemen BSI KCP Sungai Penuh, Jambi. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa customer engagement BSI KCP Sungai Penuh berada dalam kategori 

Tinggi. Meskipun demikian, masih perlu untuk ditingkatkan lagi menjadi kategori 

sangat Tinggi. 

  Upaya untuk meningkatkan customer engagement pada BSI KCP Sungai 

Penuh, Jambi. sebagaimana yang telah di jelaskan diatas dapat dilakukan dengan 

cara lebih ditingkatkan lagi kepuasan nasabah pada BSI KCP Sungai penuh. Hal 
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ini kerena hasil penelitian ini secara empiris menunjukan bahwa variabel kepuasan 

nasabah adalah variabel penting yang mempengaruhi customer engagement pada 

BSI KCP Sungai Penuh. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah BSI KCP Sungai 

Penuh dapat dilakukan dengan cara meningkatkan item-item yang masih rendah 

dimana:  

1.  Pihak BSI KCP Sungai Penuh dalam memberikan layanan kepada 

nasabahnya harus lebih memperhatikan aspek harapan nasabah.  

2. Pihak BSI KCP Sungai Penuh harus memperhatikan keseluruhan 

aspek-aspek kualitas pelayanan. 

  Hal yang harus diperhatikan oleh pihak BSI KCP Sungai Penuh dalam 

upaya meningkatkan customer engagement pada BSI KCP Sungai Penuh adalah 

memperhatikan atau meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini disebabkan karena 

hasil penelitian ini telah dibuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap customer engagement pada BSI KCP Sungai Penuh. Untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan bisa di lakukan dengan memperhatikan skor rata-rata item yang 

masih rendah, dimana: 

1. Pihak BSI KCP Sungai penuh dalam operasinya lebih  memuktahirkan 

peralatan-peralatan kerjanya 

2. Pihak BSI KCP Sungai penuh hendaknya lebih memperhatikan lagi   

penampilan karyawanya agar selalu terlihat rapi dan sopan. 

3. Pihak BSI KCP Sungai penuh diharapkan lebih bisa menumbuhkan 

rasa percaya para nasabah kepada BSI KCP Sungai Penuh.   
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5.3 Keterbatasan dan Saran  

 Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan 

sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan keterbatasan dan saran dalam 

penelitian ini: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada BSI KCP Sungai penuh, Jambi. 

sehingga hasil penelitian ini belum dapat berlaku sama pada BSI KCP 

di daerah lainnya. Dengan demikian disarankan bagi penelitian yang 

akan datang dapat mengujikan model penelitian ini pada BSI KCP di 

daerah-daerah lainya. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan dua variabel yang mempengaruhi 

customer engagement yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah, 

sehingga variabel-variabel lain yang berpotensi mempengaruhi 

customer engagement seperti kualitas produk dan kepercayaan merek 

masih terabaikan. Dengan demikian, bagi peneliti yang akan datang 

hendaknya menambahkan variabel-varibel lain tersebut kedalam model 

penelitiannya . 

3. Penelitian ini hanya menggunakan sebanyak 100 orang responden. 

Dengan demikian, disarankan bagi peneliti yang akan datang agar 

menggunakan jumlah responden yang lebih banyak lagi. 

4. Penelitian ini menggunakan pelajar/mahasiswa sebagai sampel pada 

penelitian, disarankan untuk penelitian berikutnya tidak menggunakan 

pelajar/mahasiswa sebagai sampel penelitian pada penelitian 

berikutnya. 
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