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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah dijelaskan dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel manfaat relasional dalam layanan kredit modal kerja memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap komitmen nasabah UMKM di bank 

umum Surabaya.  

2. Variabel komitmen nasabah dalam layanan kredit modal kerja memiliki 

pengaruh positif  yang signifikan terhadap loyalitas nasabah UMKM di 

bank umum Surabaya.   

3. Variabel manfaat relasional dalam layanan kredit modal kerja memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah UMKM di bank 

umum Surabaya.   

 

5.2    Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan penelitian ini menyangkut keterbatasan teoritik dan 

metodologi penelitian. 

1. Secara teoritik, , ketersediaan riset sebelumnya yang membahas tentang 

kualitas hubungan dalam pelayanan kredit perbankan relative sangat sedikit. 

Penelitian sebelumnya mengenai penentu kualitas hubungan lebih banyak 

dilakukan pada jasa yang sifatnya umum. Oleh karena itu kajian teori maupun 
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penelitian sebelumnya yang sejenis yang melandasi penelitian ini relative 

terbatas. 

2. Secara metodologi, saat penyebaran data di lapangan peneliti mengalami 

kendala luang waktu responden yang terbatas, serta rendahnya tingkat 

pemahaman responden atas pernyataan yang diajukan dalam kuesioner.    

 

5.3    Saran 

Mengacu pada hasil penelitian yang dilakukan, maka  untuk dapat 

membangun komitmen dan loyalitas nasabah dapat diberikan saran kepada:  

1. Bank 

a. Bank sebaiknya memperhatikan aspek manfaat relasional sebagai 

bagian dari strategi untuk meningkatkan komitmen dan loyalitas 

nasabahnya. Terkait dengan hasil penelitian ini sebaiknya bank 

menjaga dan meningkatkan manfaat relasional kepada nasabahnya 

dengan menekankan pentingnya memberikan perlakukan khusus 

terhadap nasabah,  memberikan kemudahan pengurusan pengajuan 

kredit kepada nasabah lancar dan nasabah yang sering melakukan 

pengajuan kredit di bank yang bersangkutan, sehingga dapat 

meningkatkan loyalitas nasabah terhadap bank. 

b. Berupaya membangun komitmen nasabah dengan menjamin 

diterimanya pengajuan kredit yang diajukan oleh nasabah, sedangkan 

komitmen nasabah terhadap pihak bank adalah dengan memberikan 

kepercayaan terhadap pihak bank mengenai kelancaran pembayaran 
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pinjaman kredit yang telah diberikan. Dengan adanya komitmen yang 

telah diberikan oleh masing-masing pihak maka dapat menciptakan 

suasana kepercayaan dari kedua belah pihak. 

c. Bank sebaiknya memberikan prioritas kepada nasabah tertentu ketika 

terjadi antrean, sehingga nasabah tersebut dapat merasa puas dalam 

pelayanan dan mendapatkan manfaat lebih dari bank. 

 

2. Peneliti lain 

Sebaiknya jenis kredit hanya terkait dengan kredit modal kerja, dan 

sebagian besar jenis usaha yang memiliki nilai rata – rata terbesar adalah 

jenis usaha dagang, akan tetapi di dalam segmen UMKM seharusnya jenis 

usaha manufaktur, sehingga diharapkan pada penelitian selanjutnya 

segemen UMKM hanya terkait pada jenis usaha manufaktur, serta 

mengenai kuesioner dibuat lebih sederhana tanpa mengurangi indikator – 

indikator penting dari variabel yang diukur. 
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