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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

1.1 Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian analisis pengaruh pelayanan, produk, citra, 

teknologi, dan lokasi terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI di Semarang adalah 

sebagai berikut : 

1. Variabel Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, apabila 

pelayanan  semakin baik, yaitu kemudahan dan kecepatan proses transaksi, daya 

tanggap karyawan saat menghadapi kesulitan, kecepatan sikap karyawan dalam 

menanggapi gangguan pada jaringan online, dan pengetahua nasabah mengenai 

produk-produk BRI selain tabungan, maka kepuasan nasabah akan semakin 

meningkat. 

2. Variabel Produk  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, apabila 

produk semakin baik, yaitu pengetahuan karyawan tentang jenis produk BRI yang 

pernah dimiliki, dan kemampuan karyawan memahami jenis produk jasa yang 

ditawarkan bank untuk memenuhi keinginan nasabah, maka kepuasan nasabah akan 

meningkat. 

3. Variabel Citra  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, apabila citra 

semakin baik, yaitu prospek BRI di masa yang akan datang, citra BRI saat ini baik, 

dan kemampuan BRI dalam menghadapi persaingan dunia perbankan yang ketat, 

maka kepuasan nasabah akan meningkat. 

4. Variabel Teknologi berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, apabila 

teknologi semakin baik, yaitu teknologi perbankan yang dimiliki BRI modern, fasilitas 

seperti ATM, debir card, visa card, dan lain-lain diperlukan oleh nasabah, dan manfaat 
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ATM bagi nasabah sangat diperlukan, maka kepuasan nasabah akan semakin 

meningkat. 

5. Variabel Lokasi  berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, apabila 

lokasi semakin strategis, yaitu kemudahan lokasi gedung BRI dijangkau, kondisi lahan 

parkir yang nyaman dan luas, serta penempatan ATM BRI di tempat-tempat umum 

yang strategis, maka kepuasan nasabah semakin meningkat. 

1.2 Saran 

Saran terhadap hasil penelitian mengenai analisis pengaruh pelayanan, produk, 

citra, teknologi, dan lokasi terhadap kepuasan nasabah pada Bank BRI di Semarang 

adalah sebagai berikut. 

1. Pihak bank berusaha untuk memberikan teknologi yang lebih baik, dengan 

memberikan jaraingan on line ATM yang handal dan cepat dalam mengakses 

segala jenis transaksi nasabah.  

2.  Petugas pelayanan kurang handal dalam memberikan pelayanan, untuk itu 

sebaiknya pihak bank hendaknya bisa memberikan petugas pelayanan yang 

lebih baik dari segi pengetahuan. 


