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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. 

Kepercayaan nasabah hanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

Namun tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sementara citra 

perusahaan hanya berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tetapi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya kepuasan nasabah 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, disisi lalin kepuasan 

nasabah terbukti sebagai variable mediasi antara kepercayaan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah. Namun kepercayaan nasabah tidak memediasi hubungan antara 

kualitas pelayanan, citra perusahaan dan loyalitas nasabah.  

5.2. Implikasi Penelitian 

5.2.1. Implikasi Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pedoman dan masukan bagi 

manajemen PT Mega Central Finance cabang Padang. Temuan penelitian ini 

menunjukan bahwa loyalitas nasabah PT Mega Central Finance cabang padang 

yang mengajukan kredit masuk dalam kategori rendah. Hal ini menjadi tantangan 

yang signifikan dalam mempertahankan basis pelanggan. Hal ini dapat disebabkan 

oleh berbagai faktor, seperti kurangnya inovasi layanan, ketidakpuasan terhadap 

produk atau layanan yang ditawarkan, atau meningkatnya persaingan di industri 

pembiayaan. Tingkat loyalitas yang rendah ini berpotensi memengaruhi stabilitas 
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pendapatan perusahaan serta menuntut langkah strategis untuk meningkatkan 

pengalaman pelanggan dan meningkatkan kepuasan nasabah guna mendorong 

retensi di masa mendatang. 

Upaya yang dapat dilakukan dalam rangka meningatkan loyalitas nasabah 

PT Mega Central Finance cabang Padang sebagaimana dijelaskan diatas dapat 

dilakukan dengan cara meningkatkan kepuasan nasabah. Hal ini disebabkan karena 

hasil penelitian ini secara empiris telah membuktikan bahwa variabel kepuasan 

nasabah merupakan variabel penting yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah 

PT Mega Central Finance. 

Upaya peningkatan kepuasan nasabah sebegaimana yang dijelaskan diatas 

adalah dengan cara memperhatikan item pernyataan yang memiliki skor rata-rata 

masih rendah seperti: 

1. PT Mega Central Finance hendaknya mampu meningkatkan proses 

penyaluran kredit kepada nasabah. 

2. PT Mega Central Finance memberikan fasilitas kredit yang lebih 

memadai kepada nasabah. 

3. PT Mega Central Finance memberikan produk pembiayaan yang lebih 

variatif kepada nasabah. 

Hal lain yang harus diperhatikan oleh manajemen PT Mega Central Finance 

dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah adalah meningkatkan citra 

perusahaan. Hal ini disebabkan karena hasil penelitian ini telah membuktikan 

bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hal-hal yang harus diperhatikan dalam rangka memperbaiki loyalitas 
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nasabah adalah dengan memperhatikan skor rata-rata item yang masih rendah, 

seperti: 

1. PT Mega Central Finance cabang Padang meningkatkan citra perusahan 

sebagai market leader dalam pembiayaan kendaraan roda dua. 

2. PT Mega Central Finance cabang Padang meningkatkan citra 

perusahaan sebagai lembaga pembiayaan non bank yang memiliki 

reputasi baik dan dapat diandalkan oleh nasabah. 

3. PT Mega Central Finance cabang Padang meningkatkan citra 

perusahaan dengan memperluas coverage area pelayanan dan biaya 

administrasi yang memadai. 

4. PT Mega Central Finance cabang Padang meningkatkan citra 

perusahaan dengan memperluas coverage area pelayanan dan biaya 

administrasi yang memadai. 

5. PT Mega Central Finance cabang Padang meningkatkan citra 

perusahaan melalui design logo perusahaan yang menarik dan mudah 

diingat oleh nasabah. 

6. PT Mega Central Finance cabang Padang meningkatkan citra 

perusahaan dengan lokasi kantor yang strategis dan mudah dijangkau 

oleh transportasi umum. 

5.2.2. Implikasi Teoritis 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi teoritis terhadap Theori Planned 

Behavior (TPB), dalam penelitian ini ditemukan bahwa kepercayaan dan kepuasan 

nasabah merupakan faktor-faktor penting yang menjelaskan loyalitas nasabah. 

Secara spesifik kontribusi teoritis yang dimaksud dapat dijelaskan sebagai berikut:  
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1. Kontribusi Teoritis Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah dalam 

Perspektif Theory of Planned Behavior (TPB). Dalam kerangka Theory of 

Planned Behavior (TPB), kepercayaan nasabah dapat dipahami sebagai 

komponen yang membentuk sikap (attitude) terhadap perilaku loyal. TPB 

menyatakan bahwa sikap terhadap perilaku dipengaruhi oleh keyakinan 

terhadap hasil dari perilaku tersebut. Ketika nasabah memiliki 

kepercayaan yang tinggi terhadap layanan atau produk yang diberikan, 

mereka cenderung memiliki sikap positif terhadap keberlanjutan hubungan 

dengan penyedia layanan. Kepercayaan yang kuat memunculkan 

keyakinan bahwa hubungan yang berkelanjutan akan memberikan manfaat 

yang diharapkan, sehingga memperkuat niat untuk tetap setia. Dengan 

demikian, kepercayaan menjadi dasar penting dalam membentuk sikap 

positif yang mendorong loyalitas nasabah. 

2. Kontribusi Teoritis Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah dalam Perspektif 

TPB. Kepuasan nasabah juga berperan penting dalam membentuk sikap 

positif terhadap perilaku loyal dalam kerangka TPB. Pengalaman positif 

yang menciptakan kepuasan akan mempengaruhi keyakinan nasabah 

terhadap manfaat dari perilaku berulang, seperti melakukan pembelian 

ulang atau merekomendasikan layanan kepada orang lain. Dalam konteks 

TPB, kepuasan mempengaruhi sikap yang mendorong terbentuknya niat 

untuk tetap loyal. Ketika nasabah merasa puas, mereka lebih cenderung 

untuk membentuk sikap positif terhadap perusahaan, yang pada akhirnya 

memperkuat intensi mereka untuk tetap menggunakan produk atau jasa 

tersebut dalam jangka panjang.  
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3. Integrasi Kepercayaan dan Kepuasan terhadap Loyalitas dalam Perspektif 

TPB. Kepercayaan dan kepuasan berkontribusi secara sinergis dalam 

mempengaruhi niat berperilaku loyal, yang dalam TPB menjadi prediktor 

utama dari perilaku aktual. Kepercayaan menciptakan keyakinan positif 

terhadap kualitas layanan, sementara kepuasan memperkuat pengalaman 

positif dari interaksi yang telah terjadi. Kedua variabel ini tidak hanya 

mempengaruhi sikap, tetapi juga norma subjektif dan persepsi kontrol 

perilaku, yang turut membentuk niat loyalitas. Dengan demikian, dalam 

perspektif TPB, kepercayaan dan kepuasan berperan signifikan dalam 

mempengaruhi loyalitas nasabah, karena keduanya memperkuat niat dan 

mendorong perilaku loyal yang berkelanjutan.  

5.3 Keterbatasan dan Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan 

sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan saran dan keterbatasan dalam 

penelitian ini: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan 4 variabel yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, citra perusahaan 

dan kepuasan nasabah , sehingga variabel-variabel lain yang berpotensi 

mempengaruhi loyalitas nasabah seperti bauran kualitas pelayanan dan 

bauran promosi masih terabaikan. Dengan demikian, bagi peneliti yang 

akan datang hendaknya menambahkan variabel-varibel lain tersebut 

kedaalm model peneltiannya.  

2. Penelitian ini hanya menggunakan nasabah PT Mega Central Finance 

cabang Padang sebagai daerah penelitian sehingga hasil penelitian ini 
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mungkin belum dapat berlaku sama pada daerah lainnya di provinsi 

Sumatera Barat. Dengan demikian, bagi peneliti yang akan datang 

hendaknya menggunakan model peneltian ini dan mengujikannya pada 

ruang lingkup di provinsi Sumatera Barat.  

3. Penelitian ini hanya menggunakan sebanyak 141 orang responden. Dengan 

demikian, disarankan bagi peneliti yang akan datang agar menggunakan 

jumlah responden yang lebih banyak lagi. 
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