BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab terdahulu, dapat
disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

1. Terdapat 11 faktor yang menentukan kualitas hubungan antara nasabah UKM
dengan bank pemberi layanan kredit di wilayah perkotaan, urban dan sub
urban. Faktor yang menentukan kualitas hubungan di wilayah perkotaan
adalah faktor : (1) Keramahan pegawai dan kejelasan syarat dan ketentuan
kredit, (2) Kecepatan dan kemudahan layanan kredit, (3) Kecekatan pegawai.
Prosentase variasi yang dapat diterangkan oleh keseluruhan faktor adalah
71,181%. Sementara faktor yang menentukan kualitas hubungan di wilayah
urban adalah faktor : (1) Keramahan dan jaminan layanan, (2) Interior bank
dan kecekatan pegawai, (3) Bunga terjangkau dan kualitas layanan. Besarnya
prosentase yang dapat diterangkan oleh keseluruhan faktor adalah 79,174%.
Untuk wilayah sub-urban, kualitas hubungan ditentukan oleh faktor : (1)
Informasi dan kemudahan kredit, (2) Pelayanan pegawai, (3) Keramahan
pegawai, (4) Jaminan kerahasiaan, (5) Prioritas layanan. Besaran prosentase
yang mampu diterangkan oleh faktor adalah 77,488%.

2. Terdapat 10 faktor yang menentukan manfaat yang diharapkan nasabah UKM
dalam mengambil layanan kredit di bank di wilayah perkotaan, urban dan
sub-urban. Faktor yang menentukan manfaat yang diharapkan nasabah UKM

yang berada di wilayah perkotaan adalah faktor : (1) Layanan bank, (2)
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Prioritas dan layanan tambahan, (3) Kedekatan hubungan dengan pegawai.
Persentase yang mampu dijelaskan oleh faktor adalah 68,224%. Sementara
untuk wilayah urban faktor yang menentukan manfaat yang diharapkan
nasabah UKM dalam mengambil layanan kredit adalah faktor : (1)
Keramahan dan jaminan layanan, (2) Interior bank dan kecekatan pegawai,
(3) Bunga terjangkau dan kualitas layanan. Besarnya prosentase yang mampu
dijelaskan oleh faktor adalah sebesar 83,390%. Untuk wilayah sub-urban,
faktor yang menentukan manfaat yang diharapkan nasabah UKM adalah
faktor : (1) Kejelasan dan keakuratan informasi kredit, (2) Kedekatan
hubungan dengan pegawai, (3) Suku bunga yang lebih baik, (4) Prioritas dan
layanan tambahan. Besarnya prosentase yang dapat dijelaskan oleh faktor
adalah 72,144%.

Keseluruhan faktor yang menentukan kualitas hubungan dengan 18 variabel
di dalamnya, ternyata tidak semuanya bisa membedakan pembentuk kualitas
hubungan di wilayah perkotaan, urban dan sub-urban. Hanya variabel
pemenuhan permintaan serta desain interior yang mampu membedakan
penentu kualitas hubungan di wilayah sub-urban dan perkotaan. Sementara
variabel kecepatan pegawai dianggap mampu menentukan perbedaan penentu
kualitas hubungan di wilayah perkotaan dengan sub-urban.

Keseluruhan faktor yang menentukan manfaat yang diharapkan nasabah
UKM dalam mengambil layanan kredit perbankan, ternyata tidak semuanya
bisa membedakan penentu manfaat yang diharapkan nasabah UKM
berdasarkan wilayahnya di perkotaan, urban maupun sub-urban. Dari hasil

analisis diskriminan didapat hanya 1 variabel yang dapat membedakan
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penentu manfaat yang diharapkan nasabah UKM di wilayah urban dan sub

urban, yaitu variabel layanan sesuai perjanjian.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan penelitian ini menyangkut keterbatasan teoritik dan teknis

penelitian.

1. Secara teoritik, penelitian ini masih terbatas pada faktor interpersonal serta
lingkungan yang digunakan dalam penelitian. Penelitian sebelumnya yang
meneliti tentang faktor penentu kualitas hubungan dan manfaat sangat
banyak, namun yang meneliti khusus pada pemberian layanan kredit
perbankan kepada pelaku UKM berdasarkan wilayahnya sangat sedikit
sehingga landasan teori dan penelitian sebelumnya yang hampir sama dengan
penelitian ini sangat terbatas.

2. Secara teknis, penyebaran data di lapangan oleh peneliti dirasa mengalami
kendala keterbatasan waktu baik dari peneliti maupun responden. Selain itu
luasnya jangkauan wilayah dalam penelitian ini membuat penyebaran
kuesioner kepada responden dengan latar belakang yang lebih beragam dirasa

kurang maksimal.

5. 3 Saran

Berdasarkan hasil analisis penelitian serta implikasi analisis terhadap
kebijakan pemasaran perbankan, maka peneliti memberikan saran sebagai berikut:
1. Bagi industri perbankan

Dengan mempertimbangkan adanya perbedaan karakteristik responden
antar wilayah, apabila dikaitkan dengan strategi pemasaran, maka bauran

pemasaran (marketing mix) merupakan alat yang tepat bagi perbankan dalam
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mengimplementasikan strategi pemasarannya. Marketing mix terdiri dari 7 unsur
utama yaitu product (produk), price (harga), promotion (promosi), place (tempat),

people (orang), process (proses), customer service (layanan konsumen).

Implikasi strategi pemasaran yang direkomendasikan bagi industri bank di
wilayah perkotaan adalah :

1) Penawaran produk atau layanan kredit yang jelas dan tidak berbelit,
terutama dalam hal prosedur mendapatkan layanan kredit.

2) Promosi yang harus dilakukan oleh bank dengan menitik beratkan pada
kecepatan dan kemudahan kredit.

3) Harga atau dalam hal ini adalah suku bunga kredit, bukan merupakan
concern utama nasabah UKM di wilayah perkotaan

4) Kinerja pegawai termasuk kecekatan serta keramahan merupakan hal-hal
penting bagi nasabah di wilayah ini. Oleh karena itu, terkait dengan
layanan yang diberikan diharapkan bank mampu untuk mendapatkan
pegawai yang mampu menjalankan tugasnya dengan baik dan melayani
nasabah dengan ramah dan bersahabat yang bisa didapat melalui proses
rekrutmen yang sesuai serta pemberian pelatihan secara berkesinambungan

kepada pegawai.

Untuk memaksimalkan pemasaran layanan kredit perbankan kepada
nasabah UKM di wilayah urban jika dikaitkan dengan bauran pemasaran maka
implikasi strategi pemasarannya adalah :

1) Pemberian layanan dalam proses pengajuan kredit hingga pelayanan

kredit, serta memastikan bahwa layanan yang diterima nasabah sesuai
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dengan perjanjian adalah hal utama yang harus dimiliki bank untuk
mampu bersaing dalam iklim kompetisi yang semakin ketat.

2) Suku bunga yang terjangkau karena hal ini penting bagi nasabah UKM di
wilayah urban

3) Strategi promosi dilakukan dengan menempatkan papan informasi di bank,
leaflet serta brosur yang memberikan gambaran singkat dan jelas
mengenai layanan kredit, karena nasabah UKM di wilayah ini
menginginkan mendapatkan informasi yang jelas dan padat.

Untuk wilayah sub-urban, bauran strategi pemasaran yang tepat dikaitkan
dengan karakteristik nasabah di wilayah ini adalah :

1) Merekrut pegawai yang mampu memberikan informasi yang lengkap dan
akurat mengingat terbatasnya informasi yang dimiliki oleh nasabah UKM
di wilayah ini.

2) Kemudahan akses produk serta prosedur layanan kredit yang ditawarkan,
karena pola manajemen UKM di wilayah sub-urban yang cenderung
sederhana sehingga menghambat akses untuk mendapatkan layanan kredit
perbankan.

3) Pemberian suku bunga yang terjangkau

2. Bagi peneliti lain

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan untuk mampu mengeksplorasi
faktor-faktor lain yang menentukan kualitas hubungan antara nasabah UKM
dengan bank serta manfaat yang diharapkan nasabah UKM dalam mengambil
layanan kredit, dengan jangkauan wilayah yang lebih luas sehingga didapatkan

hasil yang lebih komprehensif. Secara spesifik, penelitian selanjutnya diharapkan
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melakukan penelitian atas variabel-variabel yang belum tereksplorasi dalam
penelitian ini, misalnya hubungan antara variabel-variabel penentu kualitas
hubungan dan manfaat terhadap kepuasan, komitmen serta loyalitas. Selain itu
bisa juga mengeksplorasi lebih lanjut mengenai faktor penentu kualitas hubungan
serta manfaat yang diharapkan nasabah UKM dari bank penyedia layanan kredit
berdasarkan skala usahanya serta berdasarkan karakteristik demografi responden

sehingga penelitian akan menjadi lebih kaya informasi.
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