BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

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

1) Hasil analisa tentang Kualitas Layanan menunjukkan bahwa faktor Jaminan
lebih menentukan dibandingkan faktor lainnya. Namun disisi lain faktor Bukti
Langsung merupakan faktor yang tidak - dominan dimana nasabah
mengesampingkan tampilan fisik dan lebih mengutamakan keamanan dalam
bertransaksi di Bank Jatim Syariah di Surabaya.

2) Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
Bank Jatim Syariah di Surabaya artinya jika Bank Jatim Syariah selalu
menjaga dan meningkatkan kualitas layanannya, maka nasabah akan semakin
puas akan harapannya yang telah terpenuhi.

3) Kepercayaan Nasabah berpengaruh positif - signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Jatim Syariah di Surabaya artinya jika Bank Jatim Syariah
senantiasa menjaga kepercayaan nasabah, maka akan berdampak pada nasabah
yang semakin puas dan tidak menutup kemungkinan nasabah akan
meningkatkan saldo tabungan maupun meningkatkan intensitas bertransaksi di

Bank Jatim Syariah.
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4) Kualitas Layanan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Jatim Syariah di Surabaya artinya bahwa Bank Jatim Syariah
tidak hanya menjaga dan meningkatkan kualitas layanannya saja untuk
menjaga loyalitas nasabah namun diperlukan suatu langkah strategik untuk
mempertahankan loyalitas nasabahnya.

5) Kepuasan Nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
Bank Jatim- Syariah di Surabaya artinya loyalitas nasabah akan terbentuk jika
nasabah merasa puas akan layanan yang diberikan bahkan jika Bank Jatim
Syariah dapat memberikan layanan yang melampaui harapan nasabah.

6) Kedekatan Hubungan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Jatim Syariah di Surabaya artinya bahwa hubungan emosional
yang terjalin antara pegawai Bank Jatim Syariah di Surabaya dengan
nasabahnya secara tidak langsung akan berdampak pada loyalitas nasabah
tersebut. Hal ini sangat menguntungkan bagi Bank Jatim Syariah jika sudah
dapat menjalin ikatan tersebut dimana nasabah tidak akan berpindah ke Bank
lain meskipun dengan iming — iming bagi hasil yang tinggi.

7) Religiusitas berpengaruh positif tidak signifikan terhadap Loyalitas Nasabah
Bank Jatim Syariah di Surabaya artinya bahwa faktor keagamaan tidak

selamanya menjamin nasabah akan tetap loyal terhadap Bank Jatim Syariah.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur

ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu.
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1) Faktor - faktor yang mempengaruhi Loyalitas dan Kepuasan Nasabah dalam
penelitian ini hanya terdiri dari 4 variabel, yaitu Kualitas Layanan, Religiusitas,
Kedekatan Hubungan dan Kepercayaan Nasabah sedangkan masih banyak
faktor lain yang mempengaruhi loyalitas dan kepuasan nasabah.

2) Adanya Kketerbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner yaitu
terkadang jawaban yang diberikan oleh responden tidak menunjukkan keadaan
yang sesungguhnya.

3) Ajusted Goodness of Fit Indeks (AGFI) pada SEM setelah revisi dalam
penelitian ini masih berada pada nilai 0,870 dimana seharusnya berada pada

nilai > 0,90.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan, maka
selanjutnya disampaikan beberapa saran sebagai berikut.

1) Bagi STIE Perbanas Surabaya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menambah
khasanah jurnal tesis tentang loyalitas dan kepuasan nasabah dan juga sebagai
referensi bagi mahasiswa lain yang ingin memperdalam penelitian terkait
loyalitas dan kepuasan nasabah.

2) Bagi Bank Jatim Syariah Surabaya, dari hasil penelitian ini tedapat beberapa
hal yang harus dibenahi diantaranya.

a) Dalam hal penentu Kualitas Layanan, faktor jaminan yang berupa petugas
tampil profesional, petugas menawarkan produk investasi yang aman,

petugas bersikap sopan serta petugas memiliki pengetahuan produk dengan
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baik supaya tetap dipertahankan karena tanggapan responden terhadap hal
ini sangat baik. Namun pada faktor bukti langsung yang berupa peralatan di
banking hall modern, fasilitas yang ditawarkan menarik, penyampaian
petugas akan produk Bank Jatim Syariah mudah dimengerti serta bangunan
kantor sudah baik agar segera dilakukan evaluasi dan perbaikan secara
berkelanjutan dikarenakan nasabah memberikan tanggapan yang kurang
positif terhadap hal tersebut.

b) Dalam hal Kedekatan Hubungan, keterlibatan nasabah dalam hal perbaikan
serta pengembangan produk Bank Jatim Syariah sangat diperlukan
dikarenakan kritik dan saran yang membangun dari nasabah akan semakin
memperjelas gambaran akan baik tidaknya produk dan layanan yang
diberikan oleh Bank Jatim Syariah.

c) Dalam hal Kepercayaan Nasabah, diharapkan petugas Bank Jatim Syariah
terutama petugas service assistant agar selalu dapat memberikan solusi akan
permasalahan yang sedang dihadapi nasabah terkait dengan produk dan
layanan yang diberikan. yaitu dengan selalu melakukan role play akan
pekerjaan yang dilakukan.

d) Dalam hal Loyalitas Nasabah, penawaran bagi hasil yang tinggi serta
iming — iming akan souvenir yang menarik dari Bank pesaing masih
memikat nasabah existing Bank Jatim Syariah untuk berpindah ke Bank
pesaing. Hal ini harus segera ditanggapi serius oleh manajemen Bank Jatim

Syariah. Langkah konkretnya yaitu dengan melakukan benchmark ke Bank
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pesaing terkait produk dan layanan yang diberikan serta selalu melakukan
pendekatan interpersonal kepada nasabah.

e) Dalam hal Kepuasan Nasabah, layanan yang diberikan Bank Jatim Syariah
ternyata belum membuat nasabah merasa puas dimana nasabah masih
menganggap layanan yang diberikan Bank pesaing masih lebih baik
dibandingkan dengan Bank Jatim Syariah. Untuk itu, manajemen Bank
Jatim Syariah sebaiknya melakukan evaluasi terhadap pelaksanaan standar
layanan yang dilakukan baik di Cabang maupun di Cabang Pembantu
Syariah di Surabaya.

3) Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat memperluas cakupan faktor —
faktor penentu kepuasan dan loyalitas nasabah yang ada pada rujukan jurnal
penelitian terdahulu dalam penelitian ini yang belum dapat dilakukan oleh
penulis diantaranya :

a) Persepsi, Identifikasi, Antusiasme, Perhatian, Penyerapan dan Interaksi yang
dibahas dalam jurnal penelitian Fung So, et al (2014)

b) Citra Mental yang dibahas dalam jurnal penelitian Nejad, et al (2014)

¢) Ketulusan, Personalisasi dan Formalitas yang - dibahas dalam jurnal
penelitian Kashif, et al (2015)

d) Prinsip syariah yang dibahas dalam jurnal penelitian Hidayat, et al (2015)

e) Kepatuhan dan Citra Merek yang dibahas dalam jurnal penelitian

Ayuni, et al (2015).
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