BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh orientasi
pemasaran hubungan yang meliputi kepercayaan, komitmen, ikatan hubungan dan
komunikasi terhadap loyalitas pada kepuasan nasabah Tahapan BCA. Penyebaran
kuesioner dilakukan sebanyak 150 lembar baik secara online maupun secara langsung
kepada nasabah Tahapan BCA selaku responden dalam penelitian ini. Dari hasil
pengolahan data menunjukkan bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian
adalah valid dan andal.

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda mengenai pengaruh
kepercayaan, komitmen, ikatan hubungan dan komunikasi terhadap loyalitas pada
kepuasan nasabah Tahapan BCA, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Ikatan hubungan dan komitmen berpengaruh terhadap loyalitas pada kepuasan
nasabah Tahapan BCA sebagai variabel mediasi. Berdasarkan uji beda one
sample t-test yang dilakukan dalam menentukan tinggi rendahnya indikator-
indikator dari rata-rata (mean) variabel loyalitas, ditemukan bahwa Tahapan
BCA merupakan produk tabungan yang dipilih dibanding produk tabungan
dari bank lainnya. Hal ini disebabkan oleh meningkatnya kepuasan nasabah
terhadap profesionalisasi BCA dalam meningkatkan seluruh kinerja pelayanan

perbankan demi memuaskan kebutuhan nasabah, BCA memiliki standar
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kontak nasabah yang baik dan siap melayani serta menanggapi komplain dari
nasabah dengan tetap menghargai dan menghormati nasabah. Sehingga
nasabah yang merasa puas akan merasa enjoy dalam suatu hubungan dan
berkomitmen untuk tetap menggunakan produk tabungan Tahapan BCA
dimasa mendatang dan berkesempatan menceritakan hal-hal yang positif
mengenai produk dan layanan Tahapan BCA kepada orang lain.

2. Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah
Tahapan BCA karena kemungkinan integritas dan reputasi BCA pada kinerja
perbankan indonesia sudah cukup tinggi dan sudah diakui kepercayaannya baik
dari sisi keamanan maupun kenyamanannya. Kepercayaan masyarakat
terhadap kinerja BCA sudah tidak diragukan dan menjadi hal yang biasa untuk
bank terkemuka seperti BCA. Sehingga tidak memberikan kontribusi terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah Tahapan BCA.

3. Komunikasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah
Tahapan BCA karena kemungkinan nasabah lebih banyak berhubungan dengan
mesin (ATM, SMS, Internet Banking, Mobile Banking, dsb) daripada
berhubungan secara personal dengan karyawan BCA. Sehingga frekuensi

komunikasi nasabah dengan BCA relatif cukup rendah.
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5.2. Saran

5.2.1. Manajemen BCA

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan sebelumnya dari hasil

analisis regresi linear berganda mengenai pengaruh orientasi pemasaran

hubungan terhadap loyalitas pada kepuasan nasabah Tahapan BCA, maka

saran yang dapat disampaikan kepada manajemen BCA adalah sebagai

berikut:

1. Manajemen BCA diharapkan dapat memperhatikan variabel ikatan

hubungan dan komitmen karena ditemukan memiliki pengaruh besar
terhadap loyalitas pada kepuasan nasabah Tahapan BCA sebagai
variabel mediasi. Berdasarkan tinggi dan rendahnya indikator-
indikator dari rata-rata (mean) variabel dalam uji beda one sample t-
test, Manajemen BCA diharapkan dapat mempertahankan
profesionalisasi kinerja BCA untuk seluruh standar pelayanan
perbankan yang lebih baik yang berfokus pada cara-cara dan sikap
pelayanan yang lebih dihormati dan dihargai nasabah, terutama pada
kinerja Customer contact yang merupakan salah satu ujung tombak
terpenting bagi BCA dalam membangun kepuasan nasabah, melalui
fungsi tersebut, BCA tidak hanya sekadar melayani serta menanggapi
komplain dari nasabah, melainkan memungkinkan BCA untuk
mengetahui  keinginan-keinginan nasabah yang harus dipenuhi.
Manajemen BCA diharapkan dapat meningkatkan konsentrasinya

dengan sepenuh hati menunjukkan perhatiannya untuk lebih teliti
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dalam memperhatikan, memahami serta memenuhi kepentingan
nasabah untuk produk dan layanan perbankan yang diharapkan.
Sehingga kepuasan yang tinggi diharapkan dapat mendorong
komitmen yang lebih besar dari nasabah untuk tetap setia
menggunakan produk tabungan Tahapan BCA dimasa mendatang
dengan tidak beralih ke bank lain dan apabila dimungkinkan nasabah
akan bersedia merekomendasikan dan menceritakan hal-hal yang
postif mengenai produk dan layanan BCA kepada orang lain.
Sebaliknya perhatian manajemen BCA tidak hanya difokuskan
dalam mempertahankan tingginya kepercayaan nasabah melainkan
diharapkan dapat meningkatkan variabel komunikasi karena
ditemukan tidak berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah
Tahapan BCA. Manajemen BCA diharapkan dapat merancang strategi
dan program komunikasi hubungan yang lebih interaktif secara
personal dimasa mendatang, karena dengan meningkatknya frekuensi
komunikasi dapat secara efektif mengembangkan hubungan personal
yang lebih dekat, erat, kuat dan tahan lama. Sehingga diharapkan akan
menjadi suatu pertimbangan yang kuat bagi nasabah untuk
mempertahankan hubungannya dengan tetap setia menggunakan
produk tabungan Tahapan BCA dimasa mendatang walaupun ada

pengaruh penawaran yang lebih menggiurkan dari bank lain.
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