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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan perhitungan dan analisis yang telah dilakukan dan maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Variabel manfaat berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah UKM dalam pemberian layanan kredit perbankan syariah  di 

Surabaya. Dalam hal ini manfaat dirasakan kurang berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah dalam menjalin hubungan dengan bank selama 

bertransaksi bisnis dengan pihak bank. Karena manfaat yang diperoleh 

nasabah dirasakan juga sama ketika mengambil layanan kredit UKM pada 

bank lain. Manfaat dari keputusan pengambilan kredit UKM bank syariah 

tentu untuk memperbesar modal dan skala usahanya.Sehingga potensi 

manfaat pada kepuasan tidak terlalu berpengaruh pada nasabah pengguna 

produk UKM bank syariah tersebut.  

2. Kualitas hubungan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Kualitas hubungan yang terjalin antar nasabah dengan pihak 

perbankan akan berpengaruh pada hubungan jangka panjang. Semakin 

tinggi kualitas pelayanan maka tingkat kepuasan nasabah akan terpenuhi. 

Harapan nasabah sebagai pengguna kredit UKM bank syariah telah 

memenuhi standart keinginan nasabah. Keramahan pegawai, layanan yang 

baik, rasa aman saat bertransaksi, informasi tentang kredit UKM yang 

113 



114 
 

jelas, jaminan saat bertransaksi serta respon cepat pada keluhan pelanggan 

mampu menciptakan kepuasan pada nasabah. 

3. Kualitas hubungan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Berpengaruhnya kualitas hubungan terhadap kepuasan nasabah 

maka secara langsung akan berpengaruh pada loyalitas nasabah. Nasabah 

yang loyal akan menjadi worth of mouth yang bagus. Pada faktor penentu 

kualitas hubungan dalam pemberian kredit perbankan pada nasabah 

pengguna produk UKM, faktor lingkungan seperti jaminan kredit lebih 

menarik bagi nasabah UKM dibandingkan faktor lainnya. Indikator 

kondisi tersebut terbukti dari urutan prioritas faktor-faktor penentu kualitas 

hubungan adalah jaminan kredit, suasana dan kebijakan kredit. Kondisi ini 

menekankan bahwa jaminan kredit yang aman merupakan faktor utama 

dalam keputusan pengambilan kredit UKM pada bank syariah. Sedangkan 

interaksi faktor interpersonal yang meliputi sikap, perilaku, dan keahlian, 

hasil mean menunjukkan bahwa urutan prioritas yang mempengaruhi 

adalah keahlian, sikap dan perilaku. Berdasarkan hasil tersebut keahlian 

pegawai merupakan hal utama yang diperhitungkan nasabah dalam 

memutuskan menggunakan produk UKM bank syariah tersebut. 

4. Kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

Nasabah yang puas akan melakukan pengambilan kredit UKM yang 

berulang pada bank syariah tersebut, menyampaikan kepuasan dan kesan 

positifnya, kepada nasabah lain atau bahkan pada calon nasabah baru. Hal 

ini tentu sangat membawa dampak yang positif bagi bank tersebut yang 
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menandakan kualitas dan service layanan kredit UKM bank syariah 

tersebut sangat memuaskan, sehingga nasabah yang lama dan calon 

nasabah yang baru tidak akan mudah tertarik untuk pindah ke bank 

lainnya. Kepuasan tersebut akan menjadikan nasabah yang loyal.  

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian terdapat beberapa keterbatasan baik secara teori dan 

metodologi penelitian yaitu sebagai berikut : 

1. Metode  pengumpulan data penelitian ini terbatas pada kuesioner, sehingga  

hasilnya kurang dapat menjelaskan secara komprehensif ketika terjadi 

fenomena yang tidak sesuai dengan teori. Peneliti hanya mengandalkan pada 

isian kuesioner yang informasinya relatif terbatas. 

2. Pertanyaan terbuka yang terkait dengan variabel manfaat, kualitas hubungan, 

kepuasan dan loyalitas dalam penelitian ini kurang spesifik dan rata-rata 

nasabah tidak mengisi kolom jawaban tersebut. Sehingga peneliti sulit untuk 

mendapatkan informasi yang lebih jauh dan menggali informasi yang 

dibutuhkan secara lengkap.  

3. Pada variabel manfaat dalam penelitian ini masih belum mengekplorasi lebih 

jauh kendala di lapangan, khususnya faktor perlakuan khusus yang meannya 

hanya sebesar 3,3315 dibandingkan faktor sosial dan faktor kepercayaan. 

4. Adanya perbedaan keterbukaan jawaban pada saat mengisi kolom pertanyaan 

terbuka antara nasabah yang mengisi saat di kantor bank dengan nasabah yang 

mengisi di tempat usahanya. Ketika pengisian dilakukan di tempat usaha 

nasabah, mereka lebih bisa mengungkapkan keluhannya tentang proses kredit 
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yang mereka ambil. Kendala proses yang lama dan rumit menjadi masalah 

yang umum.  

5. Keterbatasan waktu dalam penyebaran kusesioner pada penelitian ini, sehingga 

data yang diperoleh sebanyak 187. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian maka analisis terhadap kebijakan layanan 

kredit UKM pada perbankan syariah adalah sebagai berikut:  

1. Bagi industri perbankan syariah khususnya layanan kredit UKM, sebaiknya 

menggali faktor perlakuan khusus pada variabel manfaat memperoleh 

tanggapan mean yang paling rendah, yaitu kecepatan layanan pegawai, tingkat 

buka yang bersaing atau bahkan lebih rendah dari bank lain, faktor perlakuan 

khusus juga harus diimbangi service layanan kredit UKM yang cepat dan 

mudah, agar nasabah sebagai pengusaha bisa memanfaatkan waktu seefisien 

mungkin dan tidak perlu menunggu terlalu lama dalam pelayanan kredit UKM. 

Sebagai contoh pada Badan Keswadayaan Masyarakat (BKM), mereka 

memberikan bantuan pelayanan kredit usaha mikro, kecil dan menengah pada 

nasabah dengan cara delivery service, mereka care membantu tanpa 

membebani biaya pada nasabah.  Dengan adanya faktor perlakuan khusus pada 

variabel manfaat menjadi tanda bahwa setiap nasabah ingin diistimewakan. 

Service adalah care dan value, jika pihak bank syariah responsif, maka nasabah 

akan menggunakan produknya secara berulang, hal tersebut akan menjadi 

semakin baik bagi keberlangsungan hubungan antara nasabah dan perbankan 

syariah dalam jangka waktu yang panjang. 
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2. Bagi pihak manajemen perbankan disarankan agar terus memperhatikan 

service pelayanan kredit UKM di bank syariah, kecepatan dan ketanggapan 

pegawai dalam melayani nasabah pengguna UKM merupakan asset dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan. Training pelatihan karyawan yang dilakukan 

yang terus menerus akan menciptakan service layanan yang istimewa untuk 

nasabah. Pemisahan tempat layanan untuk nasabah pengguna kredit UKM bank 

syariah merupakan salah satu faktor penunjang agar nasabah bisa 

meminimalisasi waktu antrian.  

3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan bisa mengeksplorasi faktor-faktor lain 

yang menentukan manfaat dan kualitas hubungan nasabah pengguna layanan 

kredit UKM sehingga tercipta kepuasan dan loyalitas nasabah, berdasarkan 

karakteristik demografi responden yang lebih luas, serta skala usahanya yang 

lebih variatif sehingga diharapkan didapatkan hasil yang lebih spesifik dan 

maksimal. 
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