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 pelanggan pada
Agen Mandiri Link UD. Naimah.

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Agen
Mandiri Link UD. Naimah.

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Agen Mandiri Link UD. Naimabh.

Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Agen Mandiri Link UD. Naimah.

Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Agen Mandiri Link UD. Naimah

Kepuasan pelanggan tidak memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan pada Agen Mandiri Link UD. Naimah.

Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kepercayaan dan loyalitas pelanggan

pada Agen Mandiri Link UD. Naimabh.
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1.2 Implikasi Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan pedoman bagi pihak

manajemen Agen Mandiri Link UD. Naimah dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, loyalitas pelanggan tergolong dalam kategori cukup tinggi. Oleh

karena itu, masih diperlukan peningkatan agar loyalitas pelanggan dapat masuk ke dalam

kategori tinggi. Upaya tersebut dapat difokuskan pada variabel-variabel yang terbukti

berpengaruh terhadap loyalitas, khususnya kualitas layanan, kepercayaan, dan kepuasan

pelanggan.

Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, langkah yang dapat dilakukan ialah dengan

memperbaiki item-item pernyataan yang memiliki skor TCR rendah, antara lain:

1.

Berdasarkan temuan penelitian, indikator dengan nilai terendah pada variabel Kualitas
Layanan (KL.5) adalah pernyataan “Saya merasa aman saat melakukan transaksi di
Agen Mandiri Link UD. Naimah” dengan nilai TCR sebesar 80,2%. Hal ini
menunjukkan bahwa aspek keamanan layanan masih perlu ditingkatkan agar
pelanggan merasa tenang dalam melakukan transaksi. Oleh karena itu, pihak agen
disarankan untuk menyediakan bukti transaksi yang jelas seperti struk digital atau
cetak, memberikan edukasi sederhana mengenai sistem keamanan transaksi, dan
meningkatkan transparansi setiap proses pelayanan yang bersifat finansial. Penguatan
elemen ini akan mendukung persepsi kontrol pelanggan terhadap layanan,
sebagaimana dijelaskan dalam teori TPB (perceived behavioral control).

Pada variabel Kepercayaan (KEP.2), pernyataan terendah adalah “Saya merasa Agen
Mandiri Link UD. Naimah benar-benar peduli dan mau membantu saya saat
mengalami kesulitan transaksi” dengan TCR 80,8%. Nilai ini mencerminkan bahwa
pelanggan belum sepenuhnya merasakan empati dan dukungan dari pihak agen dalam

menghadapi kendala. Untuk memperkuat kepercayaan ini, diperlukan pelatihan staf
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secara berkala tentang pelayanan berbasis empati dan komunikasi efektif, serta
penerapan SOP penanganan keluhan pelanggan yang cepat dan solutif. Peningkatan
empati pelayanan ini penting karena kepercayaan merupakan salah satu fondasi dalam
membentuk loyalitas pelanggan jangka panjang.

. Untuk variabel Kepuasan Pelanggan (KP.2), indikator terendah muncul pada
pernyataan “Agen Mandiri Link UD. Naimah memberikan layanan yang sesuai
dengan informasi yang saya terima” dengan TCR 78,6%. Ketidaksesuaian antara
informasi yang disampaikan dengan realita pelayanan dapat menurunkan tingkat
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, informasi terkait produk dan layanan harus
disampaikan secara konsisten baik secara lisan, tertulis, maupun melalui media
digital. Staf perlu dibekali pemahaman dan penyeragaman informasi agar tidak terjadi
perbedaan komunikasi dengan pelanggan. Konsistensi komunikasi ini akan
meningkatkan kepercayaan terhadap layanan dan kepuasan yang lebih stabil.

. Pada variabel Loyalitas Pelanggan (LOY.3), indikator “Saya tetap menggunakan
layanan Agen Mandiri Link UD. Naimah meskipun ada pilihan layanan serupa di
sekitar saya” memperoleh skor terendah dengan TCR 73%, yang menunjukkan
bahwa loyalitas afektif pelanggan masih tergolong lemah dan bersifat fungsional.
Untuk meningkatkan loyalitas tersebut, agen perlu menyusun strategi yang dapat
meningkatkan komitmen pelanggan, seperti melalui program loyalitas (sistem poin,
diskon, atau hadiah pelanggan tetap), pelayanan personal yang humanis, serta
menciptakan pengalaman layanan yang menyenangkan. Strategi ini penting untuk
menumbuhkan keterikatan emosional dan mengurangi kecenderungan pelanggan

beralih ke layanan lain yang serupa.

UNIVERSITAS BUNG HATTA



5.3 Keterbatasan dan Saran

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan

sebelumnya, maka berikut ini dapat dikemukakan saran dan keterbatasan dalam penelitian

ni:

. Penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan

yaitu kualitas layanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan , sehingga variabel-
variabel lain yang berpotensi mempengaruhi loyalitas pelanggan 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.

. Penelitian ini hanya menggunakan pelanggan pada Agen Mandiri Link UD. Naimah

kabupaten mandailing natal sebagai daerah penelitian sehingga hasil penelitian ini
mungkin belum dapat berlaku sama pada daerah lainnya di provinsi Sumatera Utara.
Dengan demikian, bagi penelitian yang akan datang hendaknya menggunakan model

peneltian ini dan mengujikannya pada ruang lingkup di provinsi Sumatera Utara.

. Penelitian ini hanya menggunakan sebanyak 127 orang responden. Dengan demikian,

disarankan bagi peneliti yang akan datang agar menggunakan jumlah responden yang

lebih banyak lagi.

. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada instrumen kuesioner, di mana beberapa item

tidak memenuhi kriteria validitas dan harus dikeluarkan dari model analisis. Hal ini
kemungkinan disebabkan oleh redaksi pertanyaan kuesioner yang kurang tepat atau
sulit dipahami oleh responden. Oleh karena itu, disarankan agar penelitian selanjutnya
melakukan wuji coba kuesioner terlebih dahulu dan menyempurnakan redaksi

pertanyaan agar lebih sesuai dengan konteks penelitian.
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