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Abstract
	
In this era of increasingly competitive global financial environment, implementing relationship marketing (RM) practices is an effective way for banks to nurture long-term relationship with their customers. This study aims to analyze the influence of product quality, quality of customer-employee interaction, and bank image to customer satisafaction. Respondents are customer Mandiri bank in Semarang. Research instrument is Likert Scale Questioner. To test questioner validity use factor analysis, to test questioner reliability use standard of alpha 0.6. To test the partial effect use t test, and to test model use coefficient of determinacy Adjusted R square.
The Result of the study show that product quality has positively significant effect to customer satisfaction with t value of 5.524 and significance 0.000 < 0.05. Quality of customer-employee interaction has positively significant effect to customer satisfaction with t value of 4.710 and significance 0.000 < 0.05. bank Image has positively significant effect to customer satisfaction with t value of 7.145 and significance 0.000 < 0.05. Adjusted R square value is 0.657, it means that the influence level of product quality, quality of customer-employee interaction, and bank image to customer satisfaction equal to 65.7%, and the rest of 65.7% influenced by other variables that do not entered into study.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah
Meningkatnya jumlah bank yang beroperasi saat ini membuat intensitas persaingan di sektor perbankan saat ini semakin tajam. Meskipun sebenarnya dengan meningkatnya jumlah bank masyarakat menjadi semakin leluasa dalam memilih bank, akan tetapi di sisi lain fakta ini justru berakibat buruk pada bank. Sebab persaingan untuk mendapatkan nasabah menjadi semakin ketat.

Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat jika ingin mempertahankan atau meningkatkan pangsa pasarnya bank sekarang dituntut untuk memberikan pelayanan yang paling sesuai dengan harapan nasabah. Setiap bank yang beroperasi saat ini harus mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabahnya dengan cara yang lebih unggul serta lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaingnya (Lesmana 2009).
Kepuasan pelanggan pada dasarnya merupakan semacam perasaan bahwa suatu produk atau jasa telah memenuhi atau melampaui harapan atau belum (Chanming & Jianjun 2011). Oleh karena itu diperlukan informasi yang memadai mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.
Literatur menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan (Chanming & Jianjun 2011). Gronroos (1994 dalam Chanming & Jianjun (2011)) mengusulkan sebuah model persepsi kualitas pelayanan yang mencakup kualitas fungsi dan kualitas teknik. Yang pertama tercermin dalam sikap karyawan terhadap pelanggan dan peralatan lingkungan, sedangkan yang terakhir meliputi manajemen mutu dan prosedur pelayanan. Bank yang ingin berkembang harus dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik dan memberikan rasa aman kepada nasabah, karena hal itu merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan dari suatu bank. Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dan rasa aman kepada nasabah, maka akan menimbulkan suatu kepuasan bagi nasabah dan sebaliknya.
Disamping pelayanan, jika mengacu pada (Chanming & Jianjun 2011) maka kepuasan juga dapat dikaitkan dengan kualitas produk. Oliver (1992  dalam Chanming & Jianjun (2011)) juga menganggap bahwa kepuasan pelanggan tergantung pada tingkat pemenuhan manfaat produk atau jasa seperti yang diharapkan, serta tingkat konsistensi antara harapan dengan hasil aktual.
Bank Mandiri yang berdiri pada tanggal 2 Oktober 1998 pada saat ini merupakan bank terbesar di Indonesia dalam jumlah aktiva, kredit dan dana pihak ketiga. Total aktiva per 31 Desember 2005 sebesar Rp 254,3 triliun, dengan pangsa pasar sebesar 18,0% dari total aktiva perbankan di Indonesia.
Meskipun sudah banyak yang dilakukan untuk memuaskan nasabahnya  Bank Mandiri Cabang Pahlawan Semarang dalam beberapa bulan terakhir sering menerima komplain dari nasabahnya. Tingginya jumlah rata-rata komplain yang diterima Bank Mandiri Cabang Semarang dalam sebulan yaitu 15 komplain, sedangkan toleransi komplain yang diberikan adalah sebanyak 10 kritik dalam sebulan, dengan asumsi 2-3 komplain yang diterima dalam seminggu.

Rumusan Masalah
Berdasarkan gambaran di atas, yang menjadi fokus dalam permasalahan penelitian ini yaitu: bagaimana meningkatkan kepuasan nasabah agar dapat menurunkan tingkat komplain nasabah.
Dengan mengacu pada penelitian sebelumnya Chanming & Jianjun (2011) yang menyatakan bahwa kepuasan terkait dengan kualitas produk, kualitas layanan serta citra perusahaan maka pertanyaan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah kualitas produk perbankan yang ditawarkan perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
2. Apakah kualitas interaksi karyawan dengan nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
3. Apakah citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah?
4. Apakah kualitas interaksi karyawan dengan nasabah berpengaruh terhadap citra bank ?  

Tujuan dan Manfaat Penelitian
Tujuan Penelitian
	Tujuan penelitian ini adalah:
1. Menganalisis pengaruh kualitas produk perbankan yang ditawarkan perusahaan terhadap kepuasan nasabah
2. Menganalisis pengaruh kualitas interaksi karyawan dengan nasabah terhadap kepuasan nasabah
3. Menganalisis pengaruh citra bank terhadap kepuasan nasabah
4. Menganalisis pengaruh kualitas interaksi karyawan dengan nasabah terhadap citra bank

Manfaat Penelitian
Kegunaan dari penelitian ini adalah :
1. Bahan masukan bagi manajemen Bank Mandiri Cabang Pahlawan dalam rangka peningkatan kepuasan nasabahnya.
2. Bahan masukan bagi kalangan akademisi khususnya yang berkaitan dengan pengembangan ilmu manajemen pemasaran


TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL
Kepuasan konsumen
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi produk yang dirasakan dan yang diharapkan (Kotler, 1997 dalam Freddy Rangkuti, 2002). Menurut Levy & Weitz (2004) menjelaskan kepuasan konsumen diartikan sebagai hasil akhir konsumsi dimana alternatif yang dipilih bisa memenuhi atau mencapai harapan.

Kualitas Produk
Menurut Crosby(1979) kualitas produk adalah produk yang sesuai dengan yang diisyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki kualita apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Menurut Juran (1993) kualitas produk adalah kecocokan pengguunaan produk untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian dari Theodoridis, & Chatzipanagiotou, (2009) menunjukkan bahwa produk yang berkualitas yang ditawarkan oleh perusahaan (yang dalam penelitian tersebut adalah toko retail) memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Sementara itu penelitian yang dilakukan oleh V. Mital, et al (1998) mengemukakan bahwa kinerja yang negatif pada produk atribut mempunyai efek negatif pada kepuasan keseluruhan dan kinerja yang positif pada produk mempunyai pengaruh positif pada atribut yang sama dan kepuasan keseluruhan menunjukan pengurangan sensitivitas pada tingkat kinerja atribut
Oleh karena itu hipotesis penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H1: Kualitas Produk Perbankan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

Kualitas Interaksi Karyawan dengan Nasabah
Hasil penelitian dari Theodoridis, & Chatzipanagiotou, (2009) menunjukkan bahwa layanan yang berkualitas yang diberikan oleh karyawan perusahaan (yang dalam penelitian tersebut adalah toko retail) memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian dari Homburg & Stock (2004) menunjukkan bahwa perilaku karyawan saat berhadapan dengan pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan
Oleh karena itu hipotesis penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H2: Kualitas Interaksi Karyawan dengan nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

Citra Bank 
Sutisna (2001) menyatakan bahwa citra adalah total persepsi terhadap suatu obyek yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap waktu. Alma (2002) menyatakan bahwa citra didenifisikan sebagai kesan yang diperoleh sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman seseorang tentang sesuatu.
Menurut Iman (2010) terdapat tiga hal penting dalam citra, yaitu kesan obyek, proses terbentuknya citra, dan sumber terpercaya. Obyek meliputi individu maupun perusahaan yang terdiri atas sekelompok orang di dalamnya. Citra dapat terbentuk dalam memproses informasi yang tidak menutup kemungkinan terjadinya citra pada obyek dari adanya penerimaan informasi setiap waktu.
Temuan yang dihasilkan dari penelitian yang dilakukan oleh Chanming & Jianjun (2011) menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif yang langsung terhadap citra perusahaan.
Oleh karena itu hipotesis penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H3: Kualitas Interaksi Karyawan dengan nasabah berpengaruh terhadap citra bank

Andreassen (1994) dalam penelitiannya mengenai orientasi konsumen mengemukakan bahwa citra / citra adalah sebuah faktor yang penting yang berhubungan dengan kepuasan konsumen dan loyalitas. Sedangkan Selnes (1993) menyatakan bahwa citra perusahaan diharapkan menjadi faktor penting dari loyalitas.
Temuan yang dihasilkan dari penelitian yang dilakukan oleh Chanming & Jianjun (2011) menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif yang langsung terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itulah menurut Chanming & Jianjun (2011) demi mendapatkan citra yang baik, perusahaan harus mencoba yang terbaik untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan mereka.
Oleh karena itu hipotesis penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H4: citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
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METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel
Untuk penelitian ini populasi yang digunakan adalah nasabah Bank Mandiri Cabang Pahlawan Semarang. Sedangkan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100. Dengan mengacu pada pendapat yang dikemukakan oleh Hair dkk (1995, dalam Ferdinand, 2002) maka jumlah ini cukup representatif untuk digunakan dalam teknik analisis SEM.
	Teknik pengambilan sampel yang dalam penelitian ini adalah metode purposive (purposive sampling), yaitu pemilihan sampel berdasarkan pada karakteristik tertentu yang dianggap mempunyai sangkut paut dengan karakteristik populasi yang sudah diketahui sebelumnya (Umar, 1996, p. 92).  Karakteristik yang digunakan adalah purposive sampling.
Metode Pengumpulan Data
Penyebaran kuesioner kepada responden digunakan untuk mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari faktor yang berpengaruh terhadap kualitas perilaku pelayanan karyawan dan kinerja organisasi. Pernyataan-pernyataan disiapkan dalam kuesioner terstruktur dengan menggunakan skala 1 – 10. 
Teknik Analisis
 Uji Kualitas Data
Uji realibilitas data dengan menggunakan dua cara yaitu construct reliability dan varianced extracted,  sedangkan uji validitas  dengan analisis konfirmatori yang melekat pada SEM sebagai alat analisis yang dipakai dalam penelitian ini.


Uji Hipotesis 
 Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan teknik analisis regresi linier berganda.

Hasil Analisis 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua pertanyaan pada kuisioner penelitian adalah reliabel, karena cronbach alpha pada setiap varibel bernilai di atas 0,6.
Disamping itu semua pertanyaan dalam penelitian juga memiliki loading factor (component matrix)  lebih besar dari 0,4, maka keputusan yang diambil adalah semua pertanyaan pada masing-maisng variabel dinyatakan valid dan tidak ada satupun pertanyaan yang digugurkan.
Berdasarkan hasil uji linearitas dengan menggunakan SPSS diperoleh hasil bahwa nilai signifikansi 0,798 lebih besar daripada 0,05. Ini berarti bahwa terdapat hubungan linear yang signifikan antara variabel kualiats produk, kualitas interaksi dan citra bank terhadap kepuasan nasabah.
Ploting data membentuk suatu garis lurus diagonal. Jika dilihat pola poting data maka data cenderung kurang terdistribusi normal
Dari hasil perhitungan tabel 4.14 uji multikolinearitas menunjukkan bahwa semua variabel independen memiliki nilai tolerance lebih dari 0.1 (10%), artinya tidak ada korelasi antar variabel bebas. Hasil perhitungan juga menunjukkan bahwa semua variabel bebas memiliki VIF kurang dari 10 (<10). Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada gejala multikolinearitas dalam model regresi yang digunakan.

Hasil Uji Regresi
Hasil uji regresi ditunjukkan dalam tabel berikut.
	Model
	Adjusted R Squere
	Uji F
	Uji t
	Keterangan

	
	
	F
	sign
	β
	sign
	

	Persamaan 1
	
	
	
	
	
	

	Kualitas Produk Perbankan, kualitas interaksi dan citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
	0,657
	64,239
	0.000
	
	
	

	Kualitas Produk Perbankan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
	
	
	
	0,379
	0.000
	Hipotesis diterima

	Kualitas Interaksi Karyawan dengan nasabah berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
	
	
	
	0.371
	0.000
	Hipotesis diterima

	citra bank berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
	
	
	
	0.253
	0.001
	Hipotesis diterima

	Persamaan 2
	
	
	
	
	
	

	Kualitas Interaksi Karyawan dengan nasabah berpengaruh terhadap citra bank
	0.336
	51.046
	0.000
	
	
	

	
	
	
	
	0,585
	0,000
	Hipotesis diterima



Dengan menasarkan pada hasil uji regresi sebagaimana yang terdapat pada Tabel 4.14 di atas maka formulasi dari masing-masing persamaan regresi adalah sebagai berikut:
Persamaan regresi I:
Y2 = 0,379 X1 + 0,371X2 + 0,253Y1
Persamaan regresi II:
Y1= 0,585X2


Pengujian Hipotesis
	Dalam Tabel 4.14 diketahui bahwa nilai sig yang diperoleh untuk hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan nasabah sebesar 0,000 < nilai alpha sebesar 0,05, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dapat diterima.
Dalam Tabel 4.14 diketahui bahwa nilai sig yang diperoleh untuk hubungan kualitas interaksi dengan karyawan dengan kepuasan nasabah sebesar 0,000 < nilai alpha sebesar 0,05, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa interaksi dengan karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dapat diterima
Dalam table 4.14 diketahui bahwa nilai sig yang diperoleh untuk hubungan citra bank dengan kepuasan nasabah sebesar 0,028 < nilai alpha sebesar 0,05, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa citra bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dapat diterima
Dalam Tabel 4.14 nilai sig yang diperoleh untuk hubungan kualitas interaksi dengan citra bank sebesar 0,009 < nilai alpha sebesar 0,05, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa akses pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja dapat diterima

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN
 Kesimpulan Masalah Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah mencari jawaban atas masalah penelitian yang diajukan dalam penelitian ini: “Bagaimana meningkatkan kepuasan nasabah Bank Mandiri Cabang Pahlawan Semarang?”. 
Hasil penelitian ini berhasil membuktikan dan menjawab masalah penelitian mengenai bagaimana meningkatkan kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil penelitian dapat dikatakan bahwa untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah dengan meningkatkan kualitas produk perbankan yang ditawarkan, mempertahankan dan meningkatkan kualitas interaksi karyawan yang dapat meningkatkan citra bank di mata nasabah. 
Hasil penelitian ini berhasil menunjukkan bahwa kualitas interaksi karyawan dengan nasabah secara langsung meningkatkan kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil penelitian dapat dikatakan bahwa untuk meningkatkan kepuasan nasabah adalah dengan meningkatkan kualitas interaksi karyawan.
Hasil penelitian ini berhasil menunjukkan bahwa citra bank bukan merupakan mediator dari hubungan pengaruh antara kualitas interaksi karyawan dengan nasabah dengan kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil penelitian dapat dikatakan bahwa peningkatan kepuasan nasabah bukan melalui peningkatan derajat citra bank, melainkan murni dari kualitas inetraksi karyawan dengan nasabah itu sendiri. 

Implikasi Teoritis
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan dalam penelitian ini maka implikasi teoritis yang muncul adalah sebagai berikut :
1. Implikasi teoritis merupakan sebuah cerminan bagi setiap penelitian. Dimana implikasi teoritis memberikan gambaran mengenai rujukan-rujukan yang dipergunakan dalam penelitian ini, baik itu rujukan permasalahan, permodelan, hasil-hasil dan agenda penelitian terdahulu. Literatur-literatur yang menjelaskan tentang kualitas produk, citra bank, kualitas interaksi dengan nasabah serta kepuasan nasabah diperkuat keberadaannya oleh konsep-konsep teoritis dan dukungan empiris mengenai hubungan-hubungan kausalitas dan variabel-variabel yang mempengaruhinya. 
2. Penelitian ini didasarkan pada studi Theodoridis, & Chatzipanagiotou, (2009) yang menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh pada kepuasan. Sementara itu hasil penelitian menunjukkan Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan pada kepuasan nasabah. Disamping itu penelitian juga menunjukkan bahwa dimensionalisasi kualitas produk yang digunakan dalam penelitian ini kemutakhiran teknologi pelayanan, keberagaman fasilitas layanan) terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian penelitian ini mendukung hasil penelitian Theodoridis, & Chatzipanagiotou, (2009). Penelitiani ni juga mendukung hasil penelitian dari Tsiotsou (2005) dan Jahansashi et al (2011)  yang menunjukkan adanya hubungan pengaruh yang positif antara kualitas alat dengan kepuasan pelanggan. Sehingga hasil penelitian rujukan dan penelitian ini dapat diaplikasikan pada persoalan-persoalan yang sama.


3. Penelitian ini mendasarkan pada penelitian Homburg & Stock (2004) yang memberikan dasar rujukan dengan emnunjukkan bahwa perilaku karyawan memiliki pengaruh kepada kepuasan. Sementara itu hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi karyawan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan pada kepuasan nasabah. Dimensionalisasi kualitas interaksi karyawan yang digunakan dalam penelitian ini (keterbukaan dalam memberikan informasi, fleksibilitas dalam pelayanan, orientasi pada nasabah) terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Implikasi dari penelitian in dengan demikian adalah bahwa penelitian ini mendukung hasil penelitian dari Homburg & Stock (2004). Disamping itu penelitian ini juga mendukung penelitian dari Widiana dkk (2012) yang menunjukkan adanya hubungan pengaruh yang positif antara kemudahan operasionalisasi alat dengan kepuasan pelanggan. Sehingga hasil penelitian rujukan dan penelitian ini dapat diaplikasikan pada persoalan-persoalan yang sama
4. Penelitian ini mendasarkan pada penelitian Chanming & Jianjun (2011) yang memberikan dasar rujukan bahwa kualitas layanan karyawan memiliki pengaruh pada citra perusahaan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi karyawan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan pada kepuasan nasabah. Dimensionalisasi kualitas interaksi karyawan yang digunakan dalam penelitian ini (keterbukaan dalam memberikan informasi, fleksibilitas dalam pelayanan, orientasi pada nasabah) terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian hasil penelitian ini mendukung Chanming & Jianjun (2011) . Penelitian ini juga mendukung penelitian dari Widiana dkk (2012) yang menunjukkan adanya hubungan pengaruh yang positif antara kemudahan operasionalisasi alat dengan kepuasan pelanggan. Sehingga hasil penelitian rujukan dan penelitian ini dapat diaplikasikan pada persoalan-persoalan yang sama.
5. Penelitian ini merujuk pada hasil penelitian Andreasen (1994) memberikan dasar rujukan yang penting dalam penelitian ini yaitu bahwa citra / citra merupakan faktor penentu kepuasan. Sementara itu hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra bank memiliki pengaruh yang positif dan signifikan pada kepuasan nasabah. Dimensionalisasi citra bank yang digunakan dalam penelitian ini (predikat pelayanan terbaik, bank terbesar, bank terjamin keamanannya) terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Studi ini mendukung penelitian dari dengan demikian hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian dari Andreasen (1994). Disamping itu sebenarnya hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Potluri & Hawariat (2010) yang menunjukkan adanya hubungan pengaruh yang positif antara respon keluhan pelanggan dengan kepuasan pelanggan. Sehingga hasil penelitian rujukan dan penelitian ini dapat diaplikasikan pada persoalan-persoalan yang sama



Implikasi Manajerial
Beberapa implikasi manajerial yang dapat diajukan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.
· Senantiasa berupaya untuk meningkatkan teknologi pelayanan
· Selalu melakukan inovasi untuk menambah fitur layanan perbankan
· Meningkatkan survey pelanggan untuk mengetahui kebutuhan nasabah.
· Mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelatihan karyawan agar fleksibel dalam melayani pelanggan
· Menekankan pada karyawan agar selalu berorientasi pada kepuasan nasabah
· Menekankan pada karyawan yang berhadapan langsung dengan nasabah pentingnya pemberian informasi pada nasabah.
· Menekankan pada karyawan akan pentingnya  layanan yang berorientasi pada nasabah dalam menciptakan citra bank Mandiri di mata masyarakat
· Mempertahankan dan terus meningkatkan fleksibilitas dalam layanan untuk meningkatkan citra bank di mata nasabah
· Mempertahankan dan terus meningkatkan citra / citra bank sebagai bank terbesar di Indonesia di mata masyarakat untuk membangun kepuasan nasabah
· Mempertahankan dan terus meningkatkan citra / citra bank di mata masyarakat sebagai bank yang aman untuk membangun kepuasan nasabah
· Mempertahankan dan terus meningkatkan citra / citra bank sebagai bank dengan predikat layanan terbaik di mata masyarakat untuk membangun kepuasan nasabah

Keterbatasan Penelitian
Beberpa keterbatasan penelitian ini adalah :
1. Penelitian ini hanya meneliti kualitas produk perbankan, interaksi karyawan bank dan citra bank sebagai determinan kepuasan nasabah. Jika melihat pada angka R squere maka sebenarnya masih terdapat variabel lain yang tidak diteliti yang kemungkinan memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.  
2. Penelitian ini hanya meneliti nasabah Bank Mandiri Cabang Pahlawan Semarang. Dengan demikian hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisir untuk industri perbankan pada umumnya. 

Agenda Penelitian Mendatang
Agenda penelitian mendatang yang disarankan dalam penelitian ini mengacu pada keterbatasan penelitian, yaitu :
1. Penelitian lanjutan dapat dilakukan dengan melihat keterbatasan-keterbatasan pada penelitian ini yaitu perlunya memasukkan variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini. Mengenai hal ini penelitian mendatang dianjurkan untuk melihat pengaruh kualitas layanan perbankan dengan menggunakan indikator dari Gronroos (1984) sehingga hasilnya diharapkan dapat memberi gambaran yang lebih luas mengenai kualitas layanan dari bank Mandiri Cabang Pahlawan Semarang. 
2. Penelitian mendatang perlu meningkatkan cakupan wilayah penelitian untuk mendapatkan gambaran yang komprehensif mengenai kepuasan nasabah yang dipengaruhi oleh interaksi karyawan dengan nasabah, citra bank serta kualitas produk perbankan. Peneliti mendatang dianjurkan untuk mereplikasi penelitian ini dengan obyek penelitian yang diperluas, misalnya, nasabah mandiri untuk wilayah Semarang dan DIY. 
3. Peneliti mendatang juga diharapkan melakukan penelitian dengan membandingkan hasil yang diperoleh dari penelitian ini dengan apabila diterapkan pada bank swasta. 
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