BAB V
PENUTUP

Pada bab lima ini penulis akan membahas kesimpulan akhir dari penelitian
yang telah dilakukan dan memberikan beberapa implikasi yang diharapkan dapat
bermanfaat bagi bank yang berupaya mendapatkan nasabah yang loyal serta saran

bagi penelitian selanjutnya.

5.1. Kesimpulan

Dari hasil analisis yang telah dilakukan pada BAB 1V, maka dapat diambil

beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Karakteristik dalam penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar 56,5%
nasabah ialah perempuan, dan sebagian besar 62,2% nasabah memiliki umur
sekitar 20 — 29 tahun. Kemudian, sebagian besar 33% nasabah yang telah
menggunakan bank tersebut kurang dari sama dengan 5 tahun.

2. Kepuasan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen dengan pengaruh sebesar 6,3%.

3. Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen dengan pengaruh sebesar 6,3%.

4. Komitmen tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen.

5. Komunikasi tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen.

6. Penanganan Masalah tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen.

7. Dimensi-dimensi customer relationship marketing (kepuasan, kepercayaan)

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
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Dimensi-dimensi customer relationship marketing (komitmen, komunikasi,
dan penanangan masalah) tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
Oleh karena itu, dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak semua dimensi
customer relationship marketing memiliki pengaruh yang positif dan

signifikan terhadap loyalitas konsumen.

5.2 Implikasi Manajerial

Penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi-dimensi customer relationship
marketing (kepuasan dan kepercayaan) terbukti mempengaruhi loyalitas nasabah
Bank. Sehingga dengan meningkatkan kepuasan dan kepercayaan konsumen

maka ada kecenderungan loyalitas nasabah juga akan meningkat.

Dimensi kepuasan dan kepercayaan pada customer relationship marketing
yang diterapkan oleh bank dapat meningkatkan loyalitas nasabah. Manajemen
bank hendaknya menjadikan kualitas layanan merupakan kunci utama yang
ditawarkan oleh pihak bank. Keamanan dalam transaksi juga tidak kalah penting,
karena nasabah akan merasa percaya terhadap bank ketika keamanan dalam

transaksi mereka diperhatikan sehingga ini meningkatkan loyalitas nasabah.

5.3. Keterbatasan Penelitian dan Penelitian Lanjutan

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan yaitu responden dalam
penelitian ini juga lebih banyak masa menjadi nasabahnya hanya kurang dari
sama dengan 5 tahun, sehingga penelitian ini kurang dapat merasakan pengaruh
customer relationship marketing terhadap loyalitas bank dengan tepat karena

masa kepemilikan bank tertentu yang masih relatif jangka pendek.
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Pada customer relationship marketing masih terdapat dimensi-dimensi
lain yang masih belum digunakan pada penelitian ini. Dimensi-dimensi yang

dimaksud yaitu seperti bonding fillment. Sehingga, pada penelitian

selanjutnya bisa dap
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