BAB V

PENUTUP

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan uji hipotesis penelitian yang telah dilakukan
sebelumnya maka dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut.

1.  Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank Jatim Cabang Lamongan. Hal ini berarti bahwa kepercayaan nasabah
kepada bank merupakan faktor yang menentukan keberlangsungan
hubungan jangka panjang antata nasabah dan bank, yang pada akhirnya
akan mempengaruhi loyalitas nasabah.

2. Komitmen berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Jatim Cabang Lamongan. Hal tersebut menunjukkan bahwa apabila
komitmen yang terjalin dengan baik maka nasabah akan mempertahankan
hubungannya dengan perusahaan yang kemudian tumbuh menjadi ikatan
yang berkelanjutan sebagai dasar dari hubungan antara perusahaan dengan
nasabah yang berdampak pada loyalitas nasabah tersebut.

3. Penanganan Konflik -~ berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah Bank Jatim Cabang Lamongan. Ketika nasabah mendapatkan
masalah atau bahkan sedikit kecewa, maka perusahaan harus segera
merespon atau bertindak untuk menangani masalah tersebut agar tidak
semakin rumit dan berkepanjangan Hal tersebut menunjukkan bahwa

apabila penanganan konflik direspon dengan cepat, maka nasabah merasa
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peduli dan diperhatikan sehingga cenderung untuk setia terhadap produk
Bank Jatim.

4.  Komunikasi berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank Jatim Cabang Lamongan, artinya dengan komunikasi yang baik dan
jelas maka nasabah akan mengetahui infomasi tentang produk/jasa yang
ditawarkan oleh bank. Komunikasi merupakan alat perekat hubungan antara
perusahaan dengan pelanggannya, sehingga komunikasi mempunyai peran
vital dalam membina hubungan jangka panjang .

5.  Kepercayaan, komitmen, penanganan konflik dan komunikasi secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Jatim
Cabang Lamongan. Dengan demikian dapat dikatakan peningkatan
kepercayaan, komitmen, penanganan konflik dan komunikasi akan
berpengaruh pada peningkatan loyalitas nasabah Bank Jatim Cabang

Lamongan

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan, beberapa keterbatasan pada penelitian
ini adalah :
1. Keterbatasan penelitian ini adalah kemampuan variabel bebas yang
diteliti dalam menjelaskan loyalitas nasabah masih rendah, yang dapat
dilihat dari nilai R? yaitu sebesar 0,202 atau 20,2%.Dengan demikian

selebihnya 79,8% dipengaruhi oleh variabel lain.



5.3 Saran
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2. Penelitian ini juga masih sangat terbatas pada objek penelitian yaitu

Bank Jatim Cabang Lamongan, sehingga hasil penelitian tidak dapat

mencerminkan keadaan seluruh Bank Jatim.

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan, maka untuk

kepentingan pihak perbankan, maupun ilmu pengetahuan selanjutnya disampaikan

beberapa saran sebagai berikut.

1. Bagi Bank Jatim Cabang Lamongan, disarankan untuk :

Harus selalu menjaga kepercayaan nasabah, menjalin komitmen yang
baik, merespon dengan cepat keluhan nasabah dan mampu menjalin
komunikasi yang baik dengan nasabah. Keempat variabel tersebut
merupakan faktor yang berpengaruh dalam menciptakan hubungan
jangka panjang dari nasabah yang loyal. Nasabah yang loyal
merupakan aset perusahaan yang berharga, yang mana harus dijaga
dan dipertahankan oleh perusahaan.

Kepercayaan menjadi variabel pertama dalam peningkatan loyalitas
nasabah. Faktor faktor yang dapat meningkatkan kepercayaan harus
dipertahankan dan lebih ditingkatkan lagi agar tingkat kepercayaan
semakin meningkat dan dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Pada
faktor kepercayaan responden memberikan tanggapan paling tinggi
yaitu mengenai Bank Jatim Cabang Lamongan sangat peduli terhadap
keamanan bertransaksi dari nasabah. Bank Jatim Cabang Lamongan

harus selalu bisa mempertahankan keamanan transaksi nasabahnya,
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sehingga nasabah merasa nyaman dan aman dalam menyimpan
uangnya. Responden memberikan tanggapan paling rendah mengenai
Bank Jatim Cabang Lamongan konsisten dalam menyediakan
pelayanan yang berkualitas. Untuk mengatasi hal ini Bank Jatim
Cabang Lamongan dapat memberikan pelayanan yang berkwalitas
terhadap nasabahnya. Pelayanan yang diberikan harus cepat, tepat dan
akurat. Untuk memberikan pelayanan yang berkwalitas maka setiap
karyawan dibekali dengan pengetahuan tentang dasar-dasar pelayanan
yang sesuai dengan bidang pekerjaan yang akan dihadapi. Sehingga
nasabah akan bisa terlayani dengan baik.

Komitmen menjadi variabel terakhir dalam peningkatan loyalitas
nasabah. Sehingga diperlukan peningkatan agar dapat seperti variabel
yang lainnya. Faktor faktor yang dapat meningkatkan komitmen lebih
ditingkatkan lagi agar tingkat komitmen semakin meningkat, dan dapat
meningkatkan loyalitas nasabah. Pada faktor komitmen responden
memberikan tanggapan paling tinggi yaitu mengenai Bank Jatim
Cabang Lamongan fleksibel dalam melayani kebutuhan saya. Untuk
mengatasi hal tersebut maka Bank Jatim Cabang Lamongan Harus bisa
menyesuaikan kondisi nasabah yang ada. Pada faktor komitmen,
responden memberikan tanggapan yang paling rendah mengenai Bank
Jatim Cabang Lamongan melakukan penyesuaian untuk memenuhi
kebutuhan nasabah. Misalnya apabila ada nasabah butuh akan
menabung dan nasabah tersebut tidak bisa datang ke kantor, maka

pihak bank harus jemput bola mengambil setoran nasabah tersebut.
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Dengan melakukan penyesuaian terhadap kebutuhan nasabah, maka
nasabah akan menjadi lebih mudah dalam melakukan transaksi dengan

Bank Jatim Cabang Lamongan.

2. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk :

Melakukan penambahan variabel. Pada penelitian ini variabel hanya
difokuskan pada kepercayaan, komitmen, penanganan konflik dan
komunikasi, sementara masih banyak variabel lain yang terkait dengan
penelitian relationship marketing yang dapat dijadikan penelitian sesuai
dengan penelitian terdahulu yang sudah ada yaitu competence dan
bonding (Narteh, et al. 2013) dan bonding dan satisfaction (Alrubaiee,
2010 ) agar dapat diketahui secara pasti variabel apa saja yang
mempengaruhi loyalitas nasabah Bank Jatim Cabang Lamongan.

Penelitian yang akan datang disarankan untuk melakukan perluasan
objek penelitian yaitu Bank Jatim Cabang Lainnya sehingga dapat
menggambarkan dan membandingkan antara Bank Jatim yang satu

dengan yang lainnya.
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