
 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian yang sudah dipe$role$h hasil dan Pe$mbahasan te$rkait 

de$ngan “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Pengalaman Pelanggan Pada Fitur 

Aplikasi Livin’ by Mandiri Terhadap Kepuasan Nasabah” maka dapat ditarik 

se$buah Ke$simpulan se$bagai be$rikut: 

1. Kualitas Layanan be$rpe$ngaruh Positif dan Signifikan te$rhadap Ke$puasan 

Nasabah.  Yang artinya adalah bahwa jika aplikasi Livin’ by Mandiri te$rus 

me$ningkatkan kualitas layanan pada aplikasinya maka akan me$mbuat 

nasabah me$rasa puas te$rhadap kine$rja Livin’ by Mandiri. 

2. Pe$ngalaman Pe$langgan be$rpe$ngaruh Positif dan Signifikan te$rhadap 

Ke$puasan Nasabah.  Yang artinya adalah bahwa jika Livin’ by Mandiri  

dapat me$nciptakan pe$ngalaman yang me$nge$sankan dan hubungan 

e$mosional ke$ konsume$n dan me$re$k de$ngan baik maka akan me$mbuat 

nasabah te$rse$but se$makin puas te$rhadap kine$rja Livin’ by Mandiri. 

 

 

 



5.2 Saran 

Be$rdasarkan hasil paparan te$rse$but maka dapat dibuat se$buah saran se$bagai be$rikut: 

1. Dari hasil te$rkait ke$puasan layanan harus ditingkatkannya ke$ce$patan dan 

stabilitas siste$m agar transaksi be$rjalan lance$r tanpa hambatan. Te$ruutama 

juga dalam masalah gangguan te$knis pada aplikasi Livin’ by Mandiri se$pe$rti 

e$rror saat transaksi atau ke$ndala saat login. De$ngan itu me$ngingkatkan 

kualitas layanan di are$a ini, nasabah akan me$rasa le$bih aman dan nyaman 

dalam me$nggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri. 

2. Dari hasil pe$ngalaman pe$langgan pe$rlu me$ningkatkan pe$nge$mbangan fitur-

fitur yang sudah ada atau me$nambahkan fitur yang pe$rlu lagi, me$nye$diakan 

panduan pe$ngguna aplikasi le$bih inte$raktif lagi, se$pe$rti se$buah vide$o tutorial 

pe$nggunaan atau chatbot yang canggih untuk me$mbantu para nasabah 

dalam me$nye$le$saikan pe$rmasalahan nasabah. 

3. Dari hasil pe$ne$litian te$rkait de$ngan ke$puasan nasabah dipe$role$h pe$rnyataan 

bahwa ke$ce$nde$rungan nasabah se$tiia me$nggunankan aplikasi Livin’ by 

Mandiri be$rapapun volume$ transaksi se$rta ke$se$tiaan nasabah untuk te$tap 

me$nggunakan Livin’ by Mandiri. Maka Livin’ by Mandiri pe$rlu be$rsikap 

re$sponsive$ te$rhadap ke$luhan yang dialami nasabah Livin’ by Mandiri 

te$rutama dalam hal pe$nataan fitur, pe$milihan warna dan ke$ce$patan Aplikasi 

Livin’ by Mandiri saat transaksi. 

 


