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BAB V

SIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL KETERBATASAN

PENELITIAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab sebelumnya

maka dapat disimpulkan sebagai berikut ini.

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

nasabah BTN kantor kas Mastrip Madiun. Hasil uji t, didapat nilai

sebesar 4,312 > 1,98552 ( ) dengan signifikansi 0,565 (> 0,05).

2. Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah

BTN kantor kas Mastrip Madiun. Hasil uji t, didapat nilai sebesar

-1,478 < 1,98552 ( ) dengan signifikansi 0,143 (> 0,05).

3. Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil uji t,

didapat nilai sebesar 2,770 > 1,98552 ( ) dengan signifikansi

0,007 (< 0,05). Tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah BTN

kantor kas Mastrip mampu mempengaruhi secara langsung loyalitas

nasabah.

4. Citra bank berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil uji t,

didapat nilai sebesar 4,312 > 1,98552 ( ) dengan signifikansi

0,000 (< 0,05), Citra bank yang dimiliki oleh BTN kantor kas Mastrip

saat ini mampu membuat nasabahnya semakin loyal terhadap BTN.
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B. Implikasi Manajerial

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka implikasi manajerial yang

bisa diterapkan di BTN kantor kas Mastrip Kota Madiun adalah sebagai

berikut ini.

1. Pelayanan yang diberikan staff BTN kantor kas Mastrip tidak

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah akan tetapi BTN kantor kas

Mastrip tidak  boleh mengabaikan kualitas pelayanan terhadap nasabah,

karena pelayanan disetiap bank sudah diatur dalam peraturan Bank

Indonesia nomor 11/25/PBI/2009 tentang penerapan manajemen resiko

agar sesuai dengan standar .

2. Kepercayaan nasabah  tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BTN

kantor kas Mastrip. Meskipin demikian staff BTN kantor kas Mastrip

tidak boleh mengabaikan kepercayaan yang diberikan oleh nasabahnya

karena BTN kantor kas Mastrip harus mematuhi peraturan dari Bank

Indonesia nomor 11/25/PBI/2009 tentang penerapan manajemen resiko

dan UU no.24 Tahun 2004 tentang Lembaga Penjamin Simpanan (LPS).

3. Staff BTN kantor kas Mastrip Kota Madiun dapat lebih meningkatkan

loyalitas nasabah melalui kepuasan yang diperoleh oleh nasabah.

Kepuasan nasabah dapat dicapai dengan meningkatkan fasilitas sarana

prasarana yang dirasa kurang dan kinerja staff organisasi yang efektif

dan efisien.

4. Citra bank yang baik selama ini di mata masyarakat agar dipertahankan

dan ditingkatkan kearah yang lebih baik karena dapat membuat loyalitas
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nasabahnya meningkat. Citra bank dapat ditingkatkan melalui program-

program yang bersentuhan langsung terhadap masyarakat seperti

program kepedulian sosial. Program tersebut dapat berwujud bantuan

terhadap korban bencana, ataupun program peduli kesehatan.

C. Keterbatasan Penelitian

1. Variabel independen yang diteliti dalam penelitian ini hanya berjumlah

empat variabel.

2. Penelitian ini tidak menggunakan variabel mediasi sehingga belum

diketahui variabel apa yang menjadi perantara antara kualitas pelayanan

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah.

3. Pada saat pengisian kuesioner tidak disertai dengan wawancara terhadap

responden.

4. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini hanya berjumlah 96

mengingat jumlah nasabah yang jumlahnya banyak dan bertambah setiap

harinya.

5. Objek penelitian yang digunakan merupakan kantor kas yang memiliki

gedung yang kecil dan  staff yang terbatas dan jumlah nasabahnya tidak

sebanyak pada kantor cabang.
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D. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan

beberapa saran  sebagai berikut ini.

1. Dalam penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan variabel lain

seperti variabel komitmen sebagai variabel indenden selain kualitas

pelayanan, kepercayaan, kepuasan, dan citra bank terhadap loyalitas

nasabah.

2. Dalam penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan variabel mediasi

seperti kepuasan sebagai pemediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas

nasabah dan variabel komitmen sebagai pemediasi kepercayaan terhadap

loyalitas nasabah sehingga mengetahui variabel apa saja yang berdampak

langsung terhadap loyalitas nasabah.

3. Pada saat pengumpulan data bisa ditambahkan dengan wawancara dengan

responden sehingga jawaban responden menjelaskan kondisi yang

sebenarnya.

4. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menambahkan jumlah populasi

dan  sampel  sehingga dapat menjelaskan hubungan antara variabel

dengan kondisi yang sebenarnya.
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