BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini berjudul ”Studi Manfaat yang Dicari Nasabah UMKM dan
Pengaruhnya terhadap Kepuasan pada Layanan Kredit Bank Konvensional”.
Variabel-variabel yang diteliti adalah faktor-faktor manfaat dan kepuasan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor manfaat yang dicari nasabah
UMKM dan pengaruh faktor-faktor tersebut pada kepuasan layanan kredit Bank
Konvensional.
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan antara lain:

1. Faktor manfaat yang utama dicari nasabah Usaha Mikro yaitu faktor
kedekatan nasabah dengan pegawai dan kepercayaan atas kualitas.

2. Faktor manfaat yang utama dicari nasabah Usaha Kecil yaitu faktor
kedekatan nasabah dengan pegawai, kesesuaian jasa dan prioritas.

3. Faktor manfaat yang utama dicari nasabah Usaha Menengah yaitu
faktor kedekatan nasabah dengan pegawai, layanan tambahan dan
kesesuaian jasa.

4. Faktor manfaat yang utama dicari nasabah Usaha Mikro yaitu faktor
kedekatan nasabah dengan pegawai dan kepercayaan atas kualitas
berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan
layanan kredit Bank Konvensional.

5. Faktor manfaat yang utama dicari nasabah Usaha Kecil yaitu faktor

kedekatan nasabah dengan pegawai secara parsial tidak berpengaruh
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signifikan terhadap kepuasan, sementara kesesuaian jasa dan prioritas
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Faktor
kedekatan nasabah dengan pegawai, kesesuaian jasa dan prioritas
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan layanan kredit Bank
Konvensional.

6. Faktor manfaat yang utama dicari nasabah Usaha Menengah yaitu
faktor kedekatan nasabah dengan pegawai secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, sementara faktor layanan
tambahan dan kesesuaian jasa berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan layanan kredit Bank Konvensional. Faktor kedekatan
nasabah dengan pegawai, kesesuaian jasa dan layanan tambahan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan layanan kredit Bank
Konvensional.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini  menyangkut keterbatasan dalam hal
pengumpulan data. Peneliti yang langsung menemui responden ternyata tidak
efektif. Hal ini diakibatkan tidak semua UMKM merupakan responden yang
dibutuhkan dalam penelitian. Peneliti mempunyai beberapa kriteria responden
yang informasi tersebut dimiliki oleh personel perbankan. Sehingga proses
penyebaran resonden lebih efektif jika dilakukan oleh personel perbankan.
Keterbatasan lain ditimbulkan dari metode tersebut, yaitu karena personel

perbankan memiliki pemahaman yang kurang akan penelitian yang dilakukan
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mengakibatkan kemungkinan terjadi rendahnya tingkat pemahaman responden
atas pertanyaan yang diajukan dalam kuisioner.
5.3  Saran

Peneliti memberikan beberapa saran yang didasarkan pada hasil penelitian
yang telah dilakukan. Diharapkan agar saran-saran tersebut dapat dijadikan
sebagai masukan yang bermanfaat bagi perbankan dan penelelitian selanjutnya.
Adapun saran-saran yang dapat disampaikan peneliti adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan dari hasil penelitian bahwa ternyata faktor manfaat sosial
yang berhubungan dengan personel perbankan pada dua skala usaha
(Kecil dan Menengah) tidak berpengaruh terhadap kepuasan, namun
jika digabungkan dengan faktor lainnya faktor ini akan berpengaruh
secara simultan. Sehingga walaupun bukan manfaat sosial atas
kedekatan nasabah dengan pegawai yang mempengaruhi kepuasan atas
layanan kredit perbankan bukan berarti faktor ini tidak perlu dalam
penyediaan layanan perbankan.

2. Faktor kepercayaan atas kualitas, kesesuaian jasa, dan layanan
tambahan merupakan faktor manfaat yang berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan UMKM, oleh kerena itu sebaiknya peningkatan
kualitas atas faktor-faktor ini ditingkatkan. Peningkatan kualitas atas
faktor-faktor tersebut akan berpengaruh kepada kepuasan nasabah dan
meningkatkan kemungkinan peningkatan loyalitas dan keuntungan

bagi perbankan.
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3. Strategi pemasaran kredit usaha perbankan sebaiknya dikaitkan pula
dengan manfaat yang dicari setiap skala, sehingga pemakaian alat
pemasaran dapat tepat sasaran.

a. Pada tiga skala usaha Mikro, Kecil dan Menengah ditekankan
pada kedekatan pegawai dengan nasabah. Oleh karena itu
terkait dengan layanan ini bank diharapkan mampu
mendapatkan  pegawai yang mempunyai kemampuan
komuikasi yang baik yang didapat melalui proses rekruitmen
yang sesuai serta pemberian pelatihan yang berkesinambungan
kepada pegawai.

b. Pada Usaha Mikro, strategi pemasaran lain yang bisa
diterapkan adalah menanamkan kepercayaan atas kualitas
melalui promosi yang diikuti dengan peningkatan kualitas
layanan secara keseluruhan.

c. Pada Usaha Kecil, strategi pemasaran lain yang diterapkan
adalah kemampuan bank memberikan layanan jasa yang sesuai
dengan yang dijanjikan. Selain itu bank diharapkan mampu
memberikan layanan yang lebih baik pada nasabah Usaha Kecil
dibanding nasabah kredit pada umumnya.

d. Pada Usaha Menegah, strategi pemasaran lain yang diterapkan
adalah bank mampu memberikan layanan jasa yang sesuai yang
berbeda dan lebih baik daripada nasabah Usaha Mikro dan

Kecil.
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4. Dari hasil analisis deskriptif dapat juga dirancang strategi pemasaran
sebagai berikut:

a. Pada Usaha Mikro kepuasan atas produk menjadi indikator
utama kepuasan. Strategi pemasaran yang sebaiknya diterapkan
adalah peningkatan kualitas atas produk perbankan. Begitu juga
pada variabel manfaat, informasi kredit yang akurat merupakan
indikator utama manfaat yang dicari nasabah. Strategi yang
sebaiknya diterapkan perbankan adalah memberikan informasi
yang sejelas-jelasnya mengenai layanan kredit perbankan pada
nasabah.

b. Pada Usaha Kecil, kepuasan atas produk dan layanan menjadi
indikator utama kepuasan. Strategi pemasaran yang sebaiknya
diterapkan adalah peningkatan kualitas atas produk dan layanan
perbankan. Begitu juga pada variabel manfaat, manfaat
kepercayaan berupa pemberian informasi kredit yang jelas dan
akurat merupakan indikator utama manfaat yang dicari
nasabah. Strategi yang sebaiknya diterapkan perbankan adalah
menanamkan kepercayaan dengan memberikan informasi yang
jelas dan akurat mengenai layanan kredit perbankan pada
nasabah.

c. Pada Usaha Menengah, kepuasan atas produk menjadi
indikator utama kepuasan. Strategi pemasaran yang sebaiknya

diterapkan adalah peningkatan kualitas atas produk perbankan.



109

Begitu juga pada variabel manfaat, reputasi perbankan

merupakan indikator utama manfaat yang dicari nasabah.

Strategi yang sebaiknya diterapkan perbankan adalah
memberikan image yang baik atas kinerja dan layanan.

5. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan lebih memperluas daerah

pengambilan sampel (tidak hanya di Surabaya dan sekitarnya) dan

memperbanyak jumlah sampel yang diambil.
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