5.1

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Melalui hasil analisa yang telah dilakukan baik secara deskriptif

maupun statistik dengan Maximum Likehood melalui program AMOS 19.0 maka

dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini berdasarkan hasil uji hipotesis yang

telah dilakukan yaitu sebagai berikut :

5.2

1. Kualitas jasa berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan

nasabah PT.Pegadaian (Persero) di Surabaya. Yang berarti bahwa semakin
tinggi kualitas jasa yang diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan

yang dirasakan .

. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas

pelanggan PT. Pegadaian (Persero) di Surabaya. Artinya, semakin tinggi
tingkat kepuasan nasabah PT. Pegadaian (Persero), maka semakin tinggi

pula tingkat loyalitas para nasabahnya.

. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap niat

pelanggan untuk beralih pada PT. Pegadaian (Persero) di Surabaya.
Artinya, Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan Nasabah, maka

semakin tinggi pula niat pelanggan (Nasabah) untuk beralih.

Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penelitian ini memiliki beberapa

keterbatasan yang diantaranya adalah:
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1. Jumlah responden yang pada awalnya ditentukan peneliti sebanyak 120
berubah menjadi 105 di karenakan faktor kriteria yang tidak sesuai dengan
ketentuan serta ada beberapa kuesioner yang tidak kembali. Selain itu
faktor gengsi juga menjadi hambatan bagi peneliti.

2. Terdapat kendala yang bersifat situasional yaitu pengisian kuesioner yang
dapat mempengaruhi jawaban responden, seperti jawaban dari responden
tidak jujur dan kurang telitinya responden dalam membaca pernyataan di
dalam kuesioner dikarenakan kurangnya keaktifan peneliti dalam
mengontrol responden. Selain itu, pihak pegadaian pusat menolak
permohonan izin peneliti untuk melakukan penelitian lebih dalam lagi
serta menyebarkan kuesioner di sekitar PT. Pegadaian (Persero) dengan
alasan PT. Pegadaian masih dalam proses perpindahan dari Perum menjadi
Persero. Oleh karena itu, peneliti dengan terpaksa melakukan penyebaran
kuesioner secara diam-diam di sekitar pegadaian cabang kapasan, serta
menyebarkan kepada kerabat terdekat seperti keluarga, tetangga yang

menjadi nasabah PT. Pegadaian (Persero).

53  Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan baik penelitian terdahulu
maupun penelitian saat ini, maka peneliti memberikan saran yang mungkin dapat
digunakan sebagai bahan pertimbangan. Adapun saran-saran yang diberikan

peneliti sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian selanjutnya, antara lain:
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1. Saran Bagi PT. Pegadaian (Persero)

Berdasarkan hasil penelitian, hendaknya PT. Pegadaian (Persero) mampu
meningkatkan kinerja perusahaan baik dari segi fasilitas hingga kenyamanan
nasabah dalam bertransaksi. Adapun fenomena-fenomena yang terjadi di lapangan
yaitu nasabah merasa bahwa suku bunga yang diterapkan PT. Pegadaian masih
dianggap terlalu besar. Selain itu hendaknya PT. Pegadaian mampu bersaing
secara berani dan terbuka dengan membuka kantor cabang bersebelahan dengan
koperasi, Bank, maupun lembaga keuangan penyaluran kredit yang lain. Ada pula
nasabah yang menginginkan pegadaian hendaknya lebih berani untuk jemput bola
dan terbuka. Misal saja layanan dengan mobil keliling, Survey serta melakukan
transaksi dirumah nasabah dengan harapan nasabah bisa merasakan kepekaan PT.
Pegadaian Persero dalam melayani nasabah dalam segala situasi. Nasabah juga
berharap, PT. Pegadaian (Persero) bisa lebih fleksibel lagi terhadap negosiasi
jumlah angka taksiran yang diajukan oleh nasabah. Serta, nasabah menginginkan
agar PT. Pegadaian mampu menyediakan teknologi informasi mengenai info
barang atau surat berharga yang di gadaikan oleh nasabah secara real time.

Jika dilihat dari sisi tanggapan responden, peneliti ingin memaparkan tiap-
tiap indikator dalam variabel yang memiliki nilai mean terkecil.

1. KJ 4 : Pernyataan pada KJ 4 menggambarkan bahwa karyawan PT.
Pegadaian (Persero) memiliki etika yang baik. Setelah diketahui
bahwa KJ 4 memiliki nilai mean paling kecil dalam variabelnya
yaitu 4.06, Peneliti berharap agar PT. Pegadaian (Persero) mampu

meningkatkan standarisasi etika yang telah diterapkan. Agar
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nasabah bisa merasakan kualitas jasa PT. Pegadaian (Persero)
memang professional.

KP 3 : Pernyataan pada KP 3 menggambarkan bahwa nasabah
merasa puas akan jasa keuangan yang disediakan oleh PT.
Pegadaian (Persero). Setelah diketahui bahwa KP 3 memiliki nilai
mean paling kecil dalam variabelnya yaitu 3.92, Peneliti berharap
agar PT. Pegadaian (Persero) mampu untuk terus meningkatkan
kinerjanya dalam hal penyaluran kredit. Akan tetapi, Peneliti ingin
menyarankan agar rentang waktu pengambilan barang yang
digadaikan ataupun jangka waktu pinjaman hendaknya di
perpanjang.

LP 3 : Pernyataan pada LP 3 menggambarkan bahwa nasabah akan
menyarankan PT. Pegadaian (Persero) kepada seseorang yang
sedang terhimpit masalah keuangan. Setelah diketahui bahwa LP 3
memiliki nilai mean paling kecil di dalam variabelnya yaitu 3.86,
Peneliti berharap agar PT. Pegadaian (Persero) mampu lebih peka
lagi terhadap keinginan nasabah supaya tetap loyal dan nasabah
mampu mencerminkan kepada orang lain bahwa Pegadaian mampu
mengatasi masalah tanpa masalah itu memang benar adanya.
NPUB 3 : Pernyataan pada NPUB 3 menggambarkan bahwa
nasabah ingin beralih ke pegadaian swasta yang menawarkan
produk dan jasa lebih baik. Setelah diketahui bahwa NPUB 3

memiliki nilai mean terkecil di dalam variabelnya yaitu 3.87,
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Peneliti berharap agar PT. Pegadaian (Persero) tidak kehilangan
nasabah, hendaknya pegadaian melakukan kegiatan promosi yang
tidak kalah gencar dengan pegadaian swasta yang menawarkan
bunga rendah bahkan tanpa agunan.
Saran bagi penelitian yang akan datang
Untuk mendapatkan hasil yang lebih sesuai dengan asumsi Goodness-of-
Fit Indeks, disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk menambah teori
yang mampu mendukung dan menyempurnakan model. Misal saja seperti
kepercayaan, Switching cost, Word of Mouth dsb.
. Hendaknya peneliti selanjutnya menambahkan pertanyaan terbuka
mengenai barang jenis apa yang sering digadaikan. Agar terdeteksi lebih
kuat mengenai informasi nasabah yang sering menggadaikan perhiasan,

elektronik, maupun surat berharga.
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