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BAB V 

 

 

PENUTUP 

 

 

 

5.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan pada bab terdahulu, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas hubungan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dalam pemberian layanan kredit perbankan kepada pelaku usaha 

menengah, artinya hubungan yang baik antara bank dengan  nasabah usaha 

menengah bukanlah merupakan kekuatan yang mempunyai pengaruh tinggi 

bagi nasabah untuk memperoleh kepuasan dalam menjalin hubungan 

dengan bank.  

2. Kedekatan hubungan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dalam pemberian layanan kredit perbankan kepada pelaku usaha 

menengah. Dalam hal ini pegawai bank dalam menjalankan hubungan baik 

kepada nasabah melalui pelayanan yang ramah dan mampu mengatasi 

permasalahan yang dihadapi oleh nasabah dapat menciptakan kepuasan bagi 

nasabah. 

3. Kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam 

pemberian layanan kredit perbankan kepada pelaku usaha menengah, 

artinya bahwa nasabah yang puas akan secara terus menerus dapat menjadi 

nasabah yang loyal. Nasabah yang puas akan layanan bank senantiasa akan 

melakukan pembelian ulang, menyampaikan kepuasan dan kesan positifnya 
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kepada nasabah lain dan tidak akan mudah tertarik untuk pindah ke bank 

lainnya. 

4. Di antara interaksi faktor interpersonal yang meliputi sikap, perilaku, dan 

keahlian dengan faktor lingkungan yang meliputi suasana, kebijakan kredit 

dan jaminan terlihat bahwa faktor interpersonal merupakan faktor yang 

lebih menentukan kualitas hubungan antara nasabah dengan pegawai bank.  

5. Hasil interaksi antara faktor keramahan pegawai dengan faktor kredibilitas 

pegawai, menunjukkan secara keseluruhan rata-rata faktor kredibilitas 

pegawai merupakan faktor yang lebih menentukan kedekatan hubungan. 

Faktor kredibilitas pegawai yaitu pernyataan mengenai pegawai tidak 

kesulitan ketika mendapatkan pertanyaan dari nasabah merupakan faktor 

yang paling menarik nasabah usaha menengah dibandingkan faktor lainnya. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian yang dilakukan terdapat beberapa keterbatasan-

keterbatasan yaitu:  

1. Secara teoritik, penelitian ini masih terbatas pada faktor kualitas hubungan 

dan kedekatan hubungan yang digunakan dalam penelitian. Penelitian 

sebelumnya yang meneliti tentang faktor penentu kualitas hubungan dan 

kedekatan hubungan sangat banyak, namun yang meneliti khusus pemberian 

layanan kredit perbankan kepada pelaku usaha menengah masih terbatas. 

2. Pertanyaan terbuka yang diberikan kurang spesifik, sehingga peneliti sulit 

dalam mendapatkan informasi yang dibutuhkan secara lengkap untuk 

menggali lebih jauh indikator pada variabel penelitian. 
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3. Penelitian ini tidak mengkaji masing-masing aspek kualitas hubungan 

terhadap kepuasan. 

 

5.3 Saran 

 Berdasarkan hasil analisis penelitian serta implikasi analisis terhadap 

kebijakan pemasaran perbankan, maka dapat disampaikan  saran sebagai berikut:  

1. Bagi industri perbankan, dengan mengetahui faktor-faktor penentu kualitas 

hubungan maka sebaiknya bank tidak hanya menawarkan bunga kredit yang 

lebih rendah, namun dapat menjalin hubungan yang lebih berkualitas dengan 

nasabah usaha menengah seperti: meningkatkan suasana lingkungan kerja dan 

melakukan peninjauan terhadap kebijakan kredit yang ada.  

2. Kebijakan kredit yang ditetapkan oleh industri perbankan sebaiknya dapat 

dijelaskan secara detail kepada nasabah baik pada saat di awal proses kredit 

maupun pada saat akad kredit.  

3. Untuk meningkatkan kedekatan hubungan antara perbankan dengan pelaku 

usaha menengah sehingga dapat lebih menciptakan kepuasan pelayanan, 

industri perbankan sebaiknya menggali indikator keramahan pegawai seperti: 

lebih mengenal nasabah, menyapa nasabah dengan nama panggilan, 

menyediakan waktu lebih untuk melayani, memberi kebebasan berinteraksi. 

Hal ini mesti dilakukan karena dari hasil penelitian rata-rata indikator tersebut 

mempunyai penilaian lebih rendah di bandingkan dengan rata-rata variabel 

kedekatan hubungan secara keseluruhan.  

4. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan mampu mengeksplorasi faktor-faktor 

lain yang menentukan kualitas hubungan dan kedekatan hubungan antara 
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nasabah usaha menengah dengan bank serta pengaruhnya terhadap kepuasan 

serta loyalitas nasabah usaha menengah dalam mengambil layanan kredit 

perbankan. Diharapkan penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan 

jangkauan wilayah yang lebih luas dan berdasarkan karakteristik demografi 

responden serta skala usahanya sehingga diharapkan didapatkan hasil yang 

lebih komprehensif. Waktu pengumpulan data tidak dilakukan pada jam 

operasional sehingga dapat menggali jawaban-jawaban yang lebih mendalam 

dari responden dan pada akhirnya dapat menambah informasi yang akan 

memperkaya penelitian yang dilakukan.  
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