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BAB V
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis structural equation modelling, dapat disimpulkan

bahwa :

1.

Dari hasil penelitian ini dapat dibuktikan bahwa tingginya faktor kepercayaan
nasabah tidak berpengaruh secara positif signifikan terhadap loyalitas nasabah

pada bank.

. Penelitan membuktikan bahwa tingkat kepuasan nasabah yang tinggi tidak

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah pada bank.

. Faktor loyalitas nasabah yang semakin baik dalam penelitian ini membuktikan

akan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth (WOM). Sehingga
hipotesis ketiga “Loyalitas nasabah berpengaruh positif signifkan terhadap

informasi lisan” dapat diterima.

. Hasil penelitian ini juga menunjukan bahwa dua dugaan awal bahwa semakin

tingginya kepercayaan nasabah terhadap bank akan memberikan rasa loyalitas
yang semakin tinggi dan faktor kepuasan yang semakin tinggi juga akan
meningkatkan rasa loyalitas nasabah kepada bank ternyata tidak dapat

dibuktikan sehingga dua hipotesis tersebut tidak dapat diterima.

. Pengaruh loyalitas nasabah yang tinggi akan berdampak sangat luas bagi bisnis

bank di era industri perbankan seperti sekarang ini yang sangat ketat tingkat

kompetitifnya. Tuntutan nasabah yang semakin beragam harus membuat bank
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menjaga nasabah yang memiliki loyalitas tinggi tetap merasa aman, nyaman
dan betah dalam kurun waktu bertahun-tahun sehingga nasabah tersebut
diyakini akan memberikan nilai tambah melalui informasi lisan atau word of

mouth (WOM).

5.1. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, penelitian ini memiliki beberapa

keterbatasan diantaranya sebagai berikut :

1.

Penelitian ini hanya dilakukan dalam lingkup yang sangat terbatas yaitu di
kota Surabaya dan hanya pada satu bank.

Penelitian ini menggunakan penelitian nasabah khususnya nasabah debitur
(peminjam dana) dalam satu bank saja, sehingga nasabah dari pengguna jasa
perbankan lainnya (deposan, pemegang rekening giro, tabungan) tidak dapat
diketahui sebagai komparasi untuk mengukur kepercayaan, kepuasan dan
loyalitas nasabah.

Dalam penelitian ini metode pengambilan sample adalah purposive sampling
yaitu terbatas pada nasabah yang ditemui peneliti yang bersedia mengisi
kuisioner dan terbatas pada jenis nasabah tertentu sesuai dengan kriteria yang
diinginkan peneliti sehingga pengambilan sampel secara proporsional dari
seluruh latar belakang nasabah yang berbeda belum bisa dihasilkan.

Penelitian ini hanya menguji pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap
Informasi lisan (WOM),melalui loyalitas. Penelitian ini hanya menggunakan

tiga variable saja.
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Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka saran yang dapat diberikan bagi

pihak terkait dan bagi pihak peneliti selanjutnya adalah sebagai berikut :

1. Bagi Panin Bank

1.1.

1.2.

Bank lebih dapat memahami bahwa faktor kepercayaan dan kepuasan
nasabah tidak berpengaruh yang signifikan terhadap loyalitas suatu nasabah.
Unsur kepercayaan dan kepuasan yang tinggi dari nasabah masih bisa
membuat nasabah tersebut berpaling ke bank lain dan meninggalkan bank
yang telah lama dijadikan tempat transaksi usaha/bisnisnya. Fenomena
seperti ini dapat dijadikan acuan dalam penyusunan strategi dalam pemberian
fasilitas kredit dimana bank harus melakukan komunikasi yang baik dengan
nasabah terutama mengenai jumlah / nilai fasilitas kredit, struktur kredit, rate
dan kecepatan waktu penyelesaian kepada nasabah.

Manajemen dan officer bank harus lebih tanggap terhadap fenomena
banyaknya nasabah yang pindah atau take over ke bank lain dengan lebih
persuasif terhadap nasabah, lebih mengerti akan kebutuhan bisnisnya
sehingga niat nasabah yang akan pindah ke bank lain bisa diantisipasi sejak

dini dan mengurungkan niat tersebut.

2. Bagi peneliti selanjutnya.

2.1.

Penelitian mendatang disarankan tidak hanya faktor kepercayaan, kepuasan
dan loyalitas saja namun dapat menambahkan variabel lain yang disesuaikan

dengan kondisi tempat penelitian dengan variabel yang lain misalnya
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terhadap para deposan yang memiliki dana besar (nasabah priority) yang
telah lama dananya mengendap dalam satu bank.

2.2. Penelitian mendatang disarankan untuk membedakan respondennya
berdasarkan faktor demografi, geografi, budaya setempat jenis usaha/bisnis
responden sehingga diperoleh hasil penelitian yang lebih komprehensif.

2.3. Penelitian mendatang bisa menggunakan responden dari bank-bank devisa

lain misalnya bank asing, bank syariah atau bank milik pemerintah (BUMN).
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