
BAB 6 

PENUTUP 

 

Dalam bab penutup ini akan disusun kesimpulan dan saran-saran yang 

didasarkan pada pembuktian hipotesis dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

bab 4 dan 6. 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang pengaruh kemampuan 

komunikasi karyawan, pengetahuan karyawan, komitmen karyawan, dan keadilan 

interaksi karyawan terhadap loyalitas nasabah melalui sikap nasabah dan 

partisipasi nasabah, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

1. Kemampuan komunikasi karyawan berpengaruh signifikan terhadap sikap 

nasabah. Hipotesis pertama terbukti atau diterima. Dengan demikian 

kemampuan komunikasi karyawan yang tinggi dapat memberikan 

pengaruh kepada sikap nasabah menjadi positif. Studi ini mendukung hasil 

penelitian yang dilakukan oleh  Mirza Hassan Hosseini (2013), 

menemukan bahwa kemampuan komunikasi karyawan berpengaruh 

signifikan terhadap sikap nasabah. Studinya  Mohammad  Vaqer (2006) 

menemukan bahwa kemampuan komunikasi karyawan berpengaruh 

signifikan terhadap sikap nasabah, penelitian tersebut menggunakan 

pendekatan  pengembangan produk, dan pasca pembelian. 

2.    Pengetahuan karyawan berpengaruh signifikan terhadap sikap nasabah. 

Hipotesis kedua terbukti atau diterima. Dengan demikian semakin tinggi 

pengetahuan karyawan semakin positif sikap  nasabah  
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3.   Studi ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh  Elizabeth A. 

Smith (2001) menemukan bahwa hubungan pengetahuan karyawan 

terhadap sikap nasabah memiliki hubungan yang signifikan. Sedangkan 

studi yang dilakukan oleh   Auh, Simon J. Bell, Colin S. McLeod & Eric 

Shih (2007) menemukan bahwa pengetahuan karyawan terhadap sikap 

nasabah memiliki hubungan yang signifikan.  

4.   Komitmen karyawan berpengaruh signifikan terhadap sikap nasabah 

Hipotesis ketiga  terbukti atau diterima. Dengan demikian semakin tinggi 

komitmen karyawan semakin positif sikap nasabah. Studi ini mendukung 

hasil penelitian yang dilakukan Studinya Mirza Hassan Hosseini, (2013) 

menyatakan bahwa komitmen karyawan berpengaruh signifikan terhadap 

sikap nasabah. 

5.    Keadilan interaksi karyawan berpengaruh signifikan terhadap sikap nasabah. 

Hipotesis keempat terbukti atau diterima. Dengan demikian semakin tinggi 

keadilan interaksi karyawan semakin positif sikap nasabah. Studi ini mendukung 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Seigyoung Auh (2007) menemukan bahwa 

pengaruh keadilan interaksi terhadap sikap nasabah signifikan, dan lebih lanjut 

Seigyoung Auh (2007) menyatakan bahwa  semakin baik keadilan interaksi 

karyawan semakin positif sikap nasabah untuk melibatkan diri dalam pelayanan, 

bahkan nasabah secara suka rela menyebarkan produk perusahaan kepada 

sesamanya.   

6.   Sikap nasabah  berpengaruh signifikan terhadap partisipasi nasabah. 

Hipotesis kelima  terbukti atau diterima, dengan demikian semakin positif 

sikap nasabah semakin tinggi partisipasi nasabah dalam pelayanan, dan 
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sebaliknya semakin negatif sikap nasabah semakin rendah partisipasi 

nasabah dalam pelayanan. Studi ini menolak  hasil penelitian yang 

dilakukan oleh  Seigyoung Auh, Simon J. Bell, Colin S. McLeod and Eric 

Shih (2007) menemukan bahwa pengaruh sikap nasabah, terhadap 

partisipasi  nasabah tidak signifikan.  

7.  Sikap nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank 

Mandiri di Surabaya. Hipotesis keenam  terbukti atau diterima, dengan 

demikian semakin positif sikap nasabah, semakin tinggi loyalitas nasabah, 

dan sebaliknya semakin negatif sikap nasabah, semakin rendah loyalitas 

nasabah. Hasil temuan studi ini mendukung Temuan  studi ini mendukung 

studi yang dilakukan oleh Millissa F.Y. Cheung (2010) mengenai 

pengaruh  sikap nasabah terhadap loyalitas nasabah menemukan hubungan 

positif dan signifikan. Temuan studi ini mendukung sikap Azwar (2007: 

150) menyatakan bahwa, semakin positif  sikap nasabah maka semakin 

tinggi loyalitas nasabah kepada perusahaan, sebaliknya semakin negatif 

sikap nasabah, semakin menurun loyalitas nasabah kepada perusahaan, 

bahkan nasabah berpindah ke perusahaan lain. Temuan studi ini menolak 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Ja-Shen Chen, (2011) &  Hung-Tai 

Tsou, et al (2011) dalam studi menemukan bahwa sikap nasabah terhadap 

loyalitas nasabah tidak signifikan. Temuan studi ini mendukung  Azwar 

(2007: 150) menyatakan bahwa, semakin positif  sikap nasabah maka 

semakin tinggi loyalitas nasabah kepada perusahaan, sebaliknya semakin 

negatif sikap nasabah, semakin menurun loyalitas nasabah kepada 

perusahaan, bahkan nasabah  berpindah ke perusahaan lain. 
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8.    Partisipasi pelanggan terhadap loyalitas nasabah. Hipotesis ketujuh 

terbukti atau diterima, dengan demikian semakin tinggi partisipasi 

nasabah, semakin tinggi loyalitas nasabah. Temuan studi ini menolak hasil 

penemuan studi Mirza Hassan Hosseini (2013) menemukan bahwa 

hubungan partisipasi nasabah terhadap loyalitas tidak signifikan. 

9.   Hasil studi ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori dan 

ilmu. Hasil studi ini ada yang mendukung teori-teori dan hasil-hasil studi 

terdahulu dengan obyek penelitian yang berbeda, sehingga hasil studi ini 

menunjukkan untuk kondisi tertentu teori-teori sebelumnya tidak berlaku. 

10. Hasil studi ini memberikan kontribusi dan pertimbangan dalam 

merumuskan kebijakan tentang manajemen strategi pemasaran dalam 

aspek kemampuan komunikasi karyawan, pengetahuan karyawan, 

komitmen karyawan, keadilan interaksi karyawan, sikap nasabah, 

partisipasi nasabah dan loyalitas nasabah, karena hal tersebut dapat 

mempengaruhi loyalitas nasabah dalam jangka panjang dan pada akhirnya 

pada kinerja organisasi. 

11. Hasil studi ini secara keseluruhan menunjukkan bahwa kemampuan 

komunikasi karyawan berpengaruh terhadap sikap nasabah, pengetahuan 

karyawan berpengaruh terhadap sikap nasabah, komitmen karyawan 

berpengaruh terhadap sikap nasabah, keadilan interaksi karyawan 

berpengaruh terhadap sikap nasabah, sikap nasabah berpengaruh terhadap 

partisipasi nasabah, sikap nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, 

dan partisipasi nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.   
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6.2  Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya, maka berikut ini dikemukakan saran-saran sebagai berikut; 

1.   Bank Mandiri Surabaya kota perlu meningkatkan kemampuan komunikasi 

karyawan, dengan cara memberikan pelatihan kepada para karyawan agar 

mampu mengubah sikap pelanggan. 

2.   Bank Mandiri  perlu mengkaji secara mendalam tentang keadilan interaksi 

antara karyawan dengan pelanggan, dan perlunya adanya rolling antara 

karyawan customers service dengan bagian-bagian lain, sehingga tidak 

menimbulkan kebosanan pelanggan dan menghindari ketidakadilan dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan. 

3. Bagi para peneliti lain yang berminat untuk melanjutkan studi ini, 

disarankan untuk memperluas objek penelitian dan variabel lain yang kuat 

pengaruhnya terhadap partisipasi pelanggan, sehingga dapat menghasilkan 

kesimpulan yang lebih komprehensif. Demikian juga hal lain tentang data 

penelitian diperoleh dengan metode cross sectional, yakni melakukan 

pengambilan data dengan melibatkan dua arah dengan karyawan bank. 

Diharapkan bagi peneliti lain di masa datang untuk menggunakan 

longitudinal. Metode ini lebih akurat karena data penelitian yang diambil 

melalui pengamatan terhadap responden secara periodik. 
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