BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka dapat disampaikan beberapa kesimpulan dalam penelitian ini
sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Nagari Cabang Utama Padang. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank, maka
semakin tinggi pula loyalitas nasabah yang terbentuk.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra bank
pada Bank Nagari Cabang Utama Padang. Artinya, pelayanan yang unggul
mampu membentuk persepsi positif masyarakat terhadap citra bank Bank
Nagari.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap komitmen
nasabah pada Bank Nagari Cabang Utama Padang. Semakin baik pelayanan
yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat komitmen nasabah
terhadap bank.

4. Citra bank berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada Bank Nagari Cabang Utama Padang. Citra bank yang kuat dan positif
akan mendorong nasabah untuk tetap setia menggunakan produk dan

layanan bank.
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5. Komitmen nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada Bank Nagari Cabang Utama Padang. Nasabah yang memiliki
komitmen tinggi cenderung menunjukkan perilaku loyal dalam jangka
panjang.

6. Citra bank secara signifikan memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Nagari Cabang Utama Padang. Ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan loyalitas
nasabah melalui pembentukan citra bank yang positif.

7. Komitmen nasabah secara signifikan memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Nagari Cabang Utama
Padang. Hal ini memperlihatkan bahwa komitmen nasabah yang juga turut

dibentuk dan diperkuat oleh kualitas pelayanan terhadap loyalias nasabah.

5.2 Implikasi Penelitian

Penelitian ini memberikan beberapa implikasi penting baik dari sisi teoretis
maupun praktis, yang dapat menjadi referensi bagi akademisi, praktisi perbankan,
maupun pihak manajemen Bank Nagari Cabang Utama Padang dalam
meningkatkan loyalitas nasabah melalui kualitas pelayanan, citra bank, dan

komitmen nasabah.

5.2.1 Implikasi Teoretis
Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan literatur
dalam bidang manajemen pemasaran jasa, khususnya perbankan, dengan

menegaskan pentingnya peran kualitas pelayanan dalam membentuk citra bank,
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komitmen nasabah, dan akhirnya loyalitas nasabah. Secara teoritis, hasil
penelitian ini memperkuat model-model sebelumnya yang menyatakan bahwa
pelayanan berkualitas bukan hanya berdampak langsung terhadap loyalitas, tetapi
juga dapat membangun persepsi citra yang kuat dan meningkatkan keterikatan
emosional nasabah terhadap bank.

Lebih lanjut, penelitian ini juga menambahkan wawasan terkait peran
mediasi citra bank dan komitmen nasabah dalam menjembatani hubungan antara
kualitas pelayanan dan loyalitas. Hasilnya menunjukkan bahwa citra bank dan
komitmen nasabah memediasi secara signifikan sehingga memperluas
pemahaman tentang mekanisme psikologis dalam membangun loyalitas
pelanggan jasa keuangan. Penelitian ini dapat menjadi dasar bagi riset selanjutnya
yang ingin menggali variabel-variabel psikologis dan perseptual lainnya dalam

konteks loyalitas pelanggan.

5.2.2 Implikasi Praktis

Hasil penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi manajemen Bank
Nagari Cabang Utama Padang dalam meningkatkan loyalitas nasabah, khususnya
pada segmen nasabah dengan simpanan di atas 100 juta rupiah. Berdasarkan hasil
analisis deskriptif, variabel loyalitas nasabah memiliki nilai TCR sebesar 82,62%
yang berada pada kategori loyal. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum
nasabah telah memiliki kecenderungan untuk mempertahankan hubungan jangka
panjang dengan Bank Nagari.

Kualitas pelayanan sebagai variabel utama dalam penelitian ini memiliki

nilai TCR sebesar 83,57% yang berada pada kategori baik. Capaian ini

UNIVERSITAS BUNG HATTA



menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan nasabah,
terutama dari aspek profesionalisme, keandalan, dan penampilan karyawan.
Namun demikian, masih diperlukan peningkatan pada aspek empati agar
pelayanan yang diberikan tidak hanya bersifat fungsional, tetapi juga mampu
membangun kedekatan emosional dengan nasabah.

Citra bank memiliki nilai TCR sebesar 82,23% dengan kategori baik, yang
menunjukkan bahwa Bank Nagari dipersepsikan positif oleh nasabah sebagai
bank daerah yang kredibel dan berkontribusi terhadap pembangunan daerah.
Meski demikian, aspek reputasi dan transparansi perlu terus diperkuat agar
persepsi positif tersebut tetap terjaga, khususnya pada segmen nasabah bernilai
tinggi yang cenderung Kritis dan rasional.

Sementara itu, komitmen nasabah memiliki nilai TCR sebesar 82,56%
dengan kategori tinggi. Hal ini menunjukkan adanya keterikatan psikologis dan
harapan nasabah terhadap keberlangsungan Bank Nagari di masa depan. Oleh
karena itu, bank perlu membangun hubungan jangka panjang melalui komunikasi
yang intensif, personalisasi layanan, dan program loyalitas.

Secara keseluruhan, hasil TCR pada seluruh variabel menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan, citra bank, dan komitmen nasabah berada pada kategori baik
hingga tinggi dan saling mendukung dalam membentuk loyalitas nasabah secara

berkelanjutan.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan

sebelumnya, maka beberapa saran yang dapat diajukan adalah sebagai berikut:
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1. Pengembangan Variabel Penelitian

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model
penelitian dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi
memengaruhi loyalitas nasabah, seperti kepuasan nasabah, kepercayaan,
nilai pelanggan, dan persepsi harga. Pada penelitian ini, analisis masih
difokuskan pada satu variabel independen dan dua variabel mediasi,
sehingga pengembangan variabel pada penelitian mendatang diharapkan
dapat memberikan perspektif yang lebih baru terkait faktor-faktor

pembentuk loyalitas nasabah di sektor perbankan.

2. Perluasan Wilayah dan Objek Penelitian

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan wilayah
penelitian dengan melibatkan lebih dari satu cabang bank atau bahkan bank
yang berbeda. Penelitian ini hanya dilakukan pada Bank Nagari Cabang
Utama Padang, sehingga perluasan wilayah pada penelitian berikutnya
diharapkan mampu meningkatkan daya generalisasi dan relevansi temuan

penelitian dalam konteks perbankan yang lebih luas.

3. Variasi Karakteristik Responden

Peneliti selanjutnya disarankan untuk melibatkan responden dengan
karakteristik yang lebih beragam, baik dari segi jumlah simpanan, jenis
produk, maupun lama menjadi nasabah. Pada penelitian ini, responden
difokuskan pada nasabah dengan jumlah tabungan di atas 100 juta rupiah,
sehingga dapat memberikan perspektif baru dan hasil yang lebih

representatif terhadap populasi nasabah bank secara keseluruhan.
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4. Kontribusi Bagi Bank Nagari Cabang Utama Padang

Berdasarkan hasil penelitian ini, hal ini menjadi dasar bagi peneliti
untuk memberikan masukan kepada manajemen Bank Nagari Cabang
Utama Padang agar mengadakan Forum Group Discussion (FGD), sharing
session, serta pelatihan dan pendidikan tentang kualitas pelayanan, citra
bank, dan komitmen nasabah. Kegiatan tersebut diharapkan dapat
meningkatkan pemahaman karyawan mengenai pentingnya pelayanan yang
konsisten dan profesional, memperkuat persepsi positif nasabah terhadap
citra bank, serta membangun komitmen nasabah secara lebih efektif.
Dengan langkah-langkah ini, bank dapat memperkuat loyalitas nasabah,
khususnya pada segmen nasabah dengan tabungan di atas Rpl00 juta,
sehingga kinerja operasional dan reputasi bank akan terus meningkat secara

berkelanjutan.
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