BAB V
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan tujuan penelitian dan hasil pmbahasan penelitian, dapat
disimpulkan bahwa :

Faktor-faktor manfaat yang diharapkan nasabah usaha mikro kecil dan
menengah (UMKM) dalam mendapatkan layanan kredit adalah sebagai berikut :
1. Pada usaha mikro :

a. Faktor kemampuan komunikasi dan perhatian karyawan merupakan manfaat
utama yang diharapkan nasabah usaha mikro ketika mendapatkan layanan
kredit dalam jangka waktu tertentu, diwujudkan dalam bentuk layanan
memberikan informasi kredit secara jelas, informasi kredit secara akurat,
menjalin hubungan baik dengan karyawan dan mengetahui nama nasabah.

b. Faktor manfaat kedua yang diharapkan nasabah usaha mikro ketika
mendapatkan layanan kredit dalam jangka waktu tertentu adalah faktor
ketanggapan karyawan, diwujudkan dalam bentuk karyawan bagian kredit
mampu.menyelesaikan masalah—masalah yang dihadapi nasabah tentang
perkreditan, kemudian secara berturut-turut diikuti oleh  karyawan
memberikan layanan kredit dengan cepat, karyawan memberi rasa percaya
kepada nasabah, bank memiliki reputasi yang baik, karyawan memberikan
prioritas kepada nasabah ketika terjadi antrian.

c. Faktor manfaat ketiga yang diharapkan nasabah usaha mikro ketika

mendapatkan layanan kredit dalam jangka waktu tertentu adalah empathy
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karyawan, diwujudkan dalam bentuk nasabah merasa nyaman
berhubungan dengan karyawan, karyawan mengenal nasabahnya dengan
baik, karyawan mampu memberikan layanan tambahan kepada nasabah,
karyawan mampu memberikan layanan tambahan kepada nasabah,
karyawan menawarkan suku bunga yang lebih baik untuk kredit.

d. Faktor keempat yang diharapkan nasabah usaha mikro ketika mendapatkan
layanan kredit dalam jangka waktu tertentu adalah reliabilitas karyawan,
diwujudkan dalam bentuk bank mampu memberikan rasa percaya terhadap
kualitas layanan kepada nasabah, layanan sesuai perjanjian yang sudah
ditanda tangani nasabah.

2. Pada usaha kecil :

a. Faktor kompetensi karyawan merupakan manfaat utama yang diharapkan
nasabah usaha kecil ketika mendapatkan layanan kredit dalam jangka waktu
tertentu, diwujudkan dalam bentuk karyawan mampu -memberikan
informasi kredit secara jelas, karyawan mengenal nasabahnya dengan baik,
karyawan mampu memberikan informasi kredit secara akurat, bank mampu
memberikan rasa percaya terhadap kualitas layanan kepada nasabah,
layanan sesuai perjanjian yang sudah ditanda tangani nasabah, nasabah
merasa  nyaman berhubungan dengan karyawan, nasabah merasa nyaman
berhubungan dengan karyawan, karyawan memberi rasa percaya kepada
nasabah, bank memiliki reputasi yang baik, karyawan mengetahui nama

nasabah, nasabah menjalin hubungan baik dengan karyawan.
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b. Faktor manfaat kedua yang diharapkan nasabah usaha kecil ketika
mendapatkan layanan kredit dalam jangka waktu tertentu adalah faktor
pelayanan karyawan, diwujudkan dalam bentuk karyawan mampu
memberikan layanan tambahan kepada nasabah, karyawan memberikan
layanan kredit dengan cepat, karyawan menawarkan suku bunga yang lebih
baik untuk kredit, karyawan bagian kredit mampu menyelesaikan masalah—
masalah yang dihadapi nasabah tentang perkreditan, karyawan memberikan
prioritas kepada nasabah ketika terjadi antrian.

3. Pada usaha menengah :

a. Faktor keramahan dan jaminan layanan merupakan manfaat utama yang
diharapkan nasabah usaha menengah ketika mendapatkan layanan kredit
dalam jangka waktu tertentu, diwujudkan dalam bentuk layanan sesuai
perjanjian yang sudah ditanda tangani nasabah, bank mampu memberikan
rasa percaya terhadap kualitas layanan kepada nasabah, karyawan memberi
rasa percaya kepada nasabah, karyawan mampu memberikan informasi
kredit secara jelas, karyawan mengenal nasabahnya dengan baik, karyawan
mampu memberikan informasi kredit secara akurat.

b. Faktor manfaat kedua yang diharapkan nasabah usaha menengah ketika
mendapatkan layanan kredit dalam jangka waktu tertentu adalah faktor
kedekatan hubungan dengan karyawan, diwujudkan dalam bentuk karyawan
mengetahui nama nasabah, nasabah menjalin hubungan baik dengan
karyawan, bank memiliki reputasi yang baik, nasabah merasa nyaman

berhubungan dengan karyawan.
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Melalui analisis diskriminan didapatkan bahwa faktor manfaat yang
membedakan antara UMKM kelompok mikro, kecil dan menengah berdasarkan
jumlah kredit modal kerja adalah :

1. Karyawan mampu memberikan layanan tambahan kepada nasabah
2. Karyawan mampu memberikan informasi kredit secara akurat

3. Karyawan mengetahui nama nasabah

5.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini adalah topik yang diteliti hanya melibatkan
beberapa variabel pembentuk faktor manfaat yang diharapkan dalam kredit modal
kerja oleh pemilik UMKM terhadap bank.

Diharapkan dilakukan penelitian lanjutan yang lebih luas, misalnya
penelitian tentang hubungan antara variabel-variabel penentu kualitas dan manfaat

terhadap kepuasan, komitmen, serta loyalitas pemilik UMKM terhadap bank.

5.3. Saran

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

Industri perbankan yang bergerak di sektor layanan kredit terhadap
UMKM perlu memperhatikan usaha nasabah yang menjadi target pasarnya.
Sesuai dengan analisis faktor yang dilakukan dalam penelitian ini, terdapat

karakteristik yang berbeda antara usaha mikro, usaha kecil dan usaha menengah,
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yaitu : (a) kemampuan komunikasi dan perhatian karyawan, (b) ketanggapan
karyawan, (c) empathy karyawan, (d) reliabilitas karyawan, (e) kompetensi
karyawan, (f) pelayanan karyawan, (g) keramahan dan jaminan layanan, (h)
kedekatan hubungan dengan karyawan.

Untuk memaksimalkan pemasaran layanan kredit kepada UMKM,
diharapkan industri perbankan mampu memberikan pelatihan-pelatihan khusus
kepada karyawan agar : (a) karyawan mampu memberikan layanan tambahan
kepada nasabah, (b) karyawan memberikan informasi kredit secara akurat, (c)
karyawan mengetahui nama nasabah

Kebijakan bank mengenai kecepatan proses pengajuan kredit dan layanan
kredit selama 3 tahun akan menjadi nilai tambah di tengah persaingan pemberian
kredit kepada UMKM, serta mengutamakan nasabah pria dibandingkan wanita,
karena nasabah pria lebih membutuhkan kredit modal kerja kepada bank untuk
mengembangkan usahanya, jika wanita masih bisa mendapatkan modal kerja dari
suami. Hal ini juga karena sebagian besar UMKM dikelola oleh pria selaku
pemimpin keluarga.

Selain itu, desain interior bank juga bisa lebih dilengkapi dengan
informasi-informasi kredit, serta informasi lain mengenai dunia UMKM sehingga
akan mampu-memberikan kecukupan informasi bagi nasabah. Tentunya ini juga
akan menjadi nilai tambah bagi bank untuk semakin bisa mendapatkan nasabah

yang lebih banyak.
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2. Bagi peneliti lain

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

Secara spesifik, penelitian selanjutnya diharapkan melakukan penelitian
atas variabel-variabel yang belum tereksplorasi dalam penelitian ini, misalnya
pemisahan dalam analisis antar bank, hubungan antara variabel-variabel penentu
kualitas dan manfaat terhadap kepuasan, komitmen serta loyalitas pemilik

UMKM terhadap bank, sehingga khasanah penelitian akan menjadi lebih luas.
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