BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan,
maka dapat disimpulkan dalam penelitian ini :
1. Experiential marketing tidak berpengaruh terhadap customer
loyalty pada nasabah tabungan BritAma Bank BRI Kota Padang
2. Service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty
pada nasabah tabungan BritAma Bank BRI Kota Padang
3. Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer

loyalty pada nasabah tabungan BritAma Bank BRI Kota Padang

5.2 Implikasi Penelitian

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat
beberapa implikasi yang akan dirasakan oleh beberapa pihak terkait yang bisa
menjadi referensi terkait experiential marketing, service quality, customer
satisfaction dan customer loyalty dengan cara memperhatikan item
pernyataan yang memiliki skor rata-rata terendah sebagai berikut :

1. Bank BRI Kota Padang dapat meningkatkan program promosi agar

nasabah tertarik dengan promosi tersebut.
2. Bank BRI Kota Padang tetap memberikan kesan yang

menyenangkan bagi nasabah. Oleh karena itu Bank BRI Kota
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Padang bisa melakukan evaluasi terkait untuk meningkatkan
pengalaman nasabah.

3. Bank BRI Kota Padang memberikan tanggapan positif terhadap
keluhan dan saran yang di terima nasabah.

4. Seluruh kantor dan unit kerja BRI di Kota Padang untuk lebih
memperhatikan fasilitas dan pelayanan yang diberikan kepada
nasababh.

5. Karyawan Bank BRI Kota Padang mampu meningkatkan rasa
simpati ketika nasabah memiliki kendala atau masalah. Oleh karena
itu, BRI bisa melakukan evaluasi secara mendalam melalui bagian
personalia untuk meningkatan kualitas pelayanan.

6. Bank BRI Kota Padang diharapkan mampu meningkatkan
pelayanan dan melakukan pendekatan terhadap nasabah agar
nasabah merasa puas, sehingga nasabah tidak beralih pada produk
tabungan lain.

7. Bank BRI Kota Padang harus meningkatkan dan mempertahankan
kepuasan nasabah agar nasabah senantiasa loyal terhadap produk

tabungan Bank BRI Kota Padang

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini hanya mengkaji variabel internal yaitu terkait
bagaimana pengaruh experiential marketing, service quality,

customer satisfaction terhadap customer loyalty pada nasabah
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5.4

BritAma di Kota Padang. Variabel lain seperti faktor eksternal
yang bisa saja memengaruhi customer loyalty tidak disertakan pada

penelitian ini, seperti kualitas produk, kepercayaan dan lainnya.

2. Responden yang dijadikan pada objek penelitian adalah nasabah
tabungan BritAma BRI di Kota Padang yang berjumlah sebanyak
80 responden dan masih termasuk skala kecil jika dibandingkan
total nasabah tabungan BritAma di Kota Padang secara
keseluruhan. Diharapkan kepada peneliti selanjutnya melakukan

studi lebih lanjut dengan sampel yang lebih besar.

3. Penelitian ini tidak menggunakan variabel mediasi atau moderasi
untuk mengetahui apa saja yang mempengaruhi variabel customer
loyalty sehingga diharapkan peneliti berikutnya menggunakan

variabel mediasi.

Saran

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menggunakan variabel lainnya
dalam memengaruhi customer loyalty seperti product quality, brand
trust, dan sebagainya.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan observasi ke
berbagai unit kerja yang tersebar agar hasil penelitian yang diperoleh
lebih maksimal.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan kriteria

responden yang lebih rinci agar sesuai dengan yang diharapkan.
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Penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi perusahaan untuk
selalu mengembangkan service quality berupa melakukan kontrol
pelayanan maupun melakukan upaya atau alternatif lain agar nasabah

menjadi loyal.
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