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5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terhadap nasabah Reksadana

American Express Bank Bandung, diperoleh beberapa kesimpulan sebagai

berikui:

l.

American Express Bank merupakan salah satu perusahaan perbankan yang
telah melakukan diferensiasi usahanya dengan menjadi agen penjual
reksadana. Dalam perkembangannya sebagai agen penjual reksadana
American Express bank mengalami persaingan yang semakin ketat dari
perusahaan perbankan lainnya sehingga penjualan reksadana Money Plus RCP
terus mengalami penurunan dari waktu ke waktu. Salah satu penyebab
penurunan penjualan ini bisa dipengaruhi oleh strategi bauran pemasaran yang
telah dilakukan oleh perusahaan. Sikap konsumen yang positif maupun
negatif atas bauran pemasaran akan menentukan tingkat loyalitas konsumen di

waktu yang akan datang. Strategi bauran pemasaran American Express Bank

telah diimplementasikan dengan cukup baik. Hal ini terlihat dari mayoritas

responden menyikapi positif hampir seluruh dimensi bauran pemasaran yang
dilakukan perusahaan, meskipun terdapat indikator yang memiliki indeks rata-
rata yang Kurang tinggi yaitu tanggapan mengenai kenyamanan kantor dan
kesadaran konsumen terhadap banyaknya kantor cabang, dimana kedua
indikator ini merupakan dimensi physical evidence dari bauran pemasaran,
namun sebagian besar indikator yang diukur memiliki nilai indeks rata-rata
jawaban responden yang cukup tinggi.

Sikap konsumen yang terbentuk mempunyai tiga komponen, yaitu kognitif (
kesadaran konsumen akan keberadaan perusahaan), afektif (perasaan/kesukaan
konsumen akan perusahaan), dan konatif (keinginan konsumen untuk benar-
benar menggunakan jasa perusahaan). Dapat disimpulkan bahwa dari ketiga

subvariabel sikap vyaitu kognitif, afektif dan konatif , komponen konatif
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memiliki Total indeks rata-rata yang paling tinggi yaitu sebesar 4.08
kemudian diikuti oleh komponen afektif dan kognatif masing masing sebesar
3.81 dan 3.80. Pembentukan sikap kognitif dan afektif yang semakin positif
akan mempengaruhi perilaku/sikap konatif sescorang yang semakin positi{
pula. Hal ini berarti pembentukan sikap kognatif dan afektif akan menentukan
perilaku /sikap konatif seseorang yang kemudian dapat mempengaruhi
loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian, terlihat bahwa Sikap kognitif atas bauran
pemasaran American Express Bank di benak nasabah memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap pembentukan loyalitas konsumen, dimana
84.1% loyalitas konsumen dipengaruhi oleh sikap konsumen atas bauran
pemasaran dan 15.9 % loyalitas konsumen dipengaruhi faktor lainnya.
Penelitian mengenai sikap afektif memperlihatkan bahwa Sikap afektif atas
bauran pemasaran memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
pembentukan loyalitas, di mana 90.7 % loyalitas konsumen dipengaruhi oleh
perubahan sikap afektif konsumen atas bauran pemasaran dan 9.3 % loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh faktor lainnya.

Sedangkan penelitian mengenai sikap konatif memperlibatkan bahwa sikap

konatif atas bauran pemasaran American Express Bank memiliki pengaruh

positif yang signifikan terhadap loyalitas konsumen, dimana 91.3% loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh perubahan sikap konatif atas bauran pemasaran
American Express Bank dan 8.7 % loyalitas konsumen dipengaruhi oleh
faktor lainnya.

Sikap konsumen atas Bauran pemasaran American Express Bank memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap pembentukan loyalitas konsumen,
dimana 93.3 % loyalitas konsumen dipengaruhi oleh sikap konsumen atas

bauran pemasaran yang dilakukan American Express Bank dan 6.7%

dipengaruhi oleh faktor lainnya.
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5.2 Implikasi Manajerial
Berdasarkan kesimpulan dan hasil penelitian atas analisis sikap konsumen
atas bauran pemasaran produk Reksa dana Money Plus RCP American Express

Bank terhadap loyalitas, beberapa implikasi manajerial yang dapat

dipertimbangkan oleh American Express Bank adalah sebagai berikut:

1. Meskipun Sikap konsumen atas bauran pemasaran yang telah dilakukan oleh
American Express Bank memiliki sikap yang positif di benak konsumen,
tetapi tetap diperlukan perbaikan yang berkelanjutan (continous Improvement)
secara terus menerus dalam menyusun bauran pemasarannya agar tujuan
perusahaan dapat dicapai dengan baik. Meskipun sebagian besar dimensi
bauran pemasaran sudah disikapi secara positif oleh responden namun masih
ada dimensi bauran pemasaran yang masih disikapi kurang baik oleh
konsumen dan perlu menjadi perhatian perusahaan, misalnya sarana fisik
(vhysical Evidence). Dalam dimensi produk, nasabah sudah cukup positif
menyikapinya namun keinginan nasabah terhadap niat beli ulang yang tinggi,
serta tingginya tingkat keyakinan nasabah akan rasa aman dan tingkat
pengembalian yang stabil, “ maka perusahaan sébaiknya niclakukan
pengembangan dalam hal produk reksadana yang lebih bervariasi, sehingga
konsumen memiliki beberapa alternatif pilihan berinvestasi dalam produk
reksadana di American Express Bank dengan tetap memperoleh pfoduk—
produk investasi yang aman tetapi memberikan pengembalian yang lebih
rendah dibandingkan dengan produk-produk yang lebih agresif. -

2. Sarana fisik terutama untuk lokasi Bandung sebaiknya juga menjadi perhatian
yang cukup penting bagi perusahaan dalam memenuhi keinginan konsumen
dan dapat melayani nasabah dengan lebih baik, hal ini dapat dilakukan dengan
membuat suasana kantor yang lebih representative dan nyaman. Sarana fisik
lainnya yang perlu ditingkatkan adalah fasilitas phone banking agar lebih

cepat dalam merespon setiap permasalahan maupun keluhan nasabah.

(&%)

American Express Bank harus lebih berupaya meningkatkan kualitas sumber
daya manusia agar dapat memberi pelayanan yang lebih baik lagi dikemudian

hari. Hal ini dapat dilakukan misalnya dengan pemberian pendidikan dan
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pengembangan tenaga kerja secara berkesinambungan melalui berbagai
program pelatihan untuk meningkatkan keterampilan karyawan baik teknis
maupun manajerial.

4. Dimasa mendatang American Express Bank lebih memperluas jaringan kerja
dan mitra usaha baik didalam maupun diluar negeri, misalnya dengan
meningkatkan perluasan jaringan kerjasama dengan bank-bank lokal maupun
asing lainnya agar nasabah American Express Bank lebih mudah dalam
melakukan berbagai transaksi.

5. Ditahun 2005, American Express Bank dapat terus memaksimalkan upaya
kearah organisasi yang lebih efektif dengan lebih meningkatkan penggunaan
teknologi informasi yang terus berkembang untuk membantu kegiatan
operasional perusahaan, dan peningkatan kemampuan kerja karyawan baik
untuk karyawan lini depan seperti tenaga penjual, customer service, teller
maupun karyawan lainnya agar tujuan perusahaan dimasa mendatang dapat
tercapai tepat pada sasaran perusahaan dan penjualan dapat makin

ditingkatkan.
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