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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan akhir dari laporan penelitian sekaligus bagian
penutup yang berisikan kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan yang
sudah dijelaskan pada Bab sebelumnya, serta saran atau masukan dari

penulis untuk perusahaan Bank BCA di Kota Bandung.

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah di jelaskan
penulis pada Bab sebelumnya mengenai pengaruh Customer Relationship
Management terhadap Loyalitas Nasabah di PT. Bank Central Asia, Thk
(BCA) Kota Bandung, maka pada Bab ini dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1.) Dari hasil analisis dan pembahasan yang sudah dijelaskan pada Bab

sebelum nya serta mengacu pada pertanyaan nomor 1 yang terdapat
di Bab 1 menunjukkan hasil bahwa ada nya pengaruh antara variabel
Customer Relationship Management (CRM) terhadap variabel
Loyalitas Nasabah yang artinya bahwa CRM yang diterapkan oleh
PT. Bank Central Asia, Tbk (BCA) di Kota Bandung sudah baik dan
memiliki peran positif dalam membentuk pelanggan yang loyal.

2.) Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang sudah dijelaskan

pada Bab sebelum nya serta mengacu pada pertanyaan nomor 2 yang
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terdapat di Bab 1 menunjukkan hasil bahwa ada nya pengaruh antara
variabel Customer Relationship Management (CRM) terhadap
variabel Loyalitas Nasabah di PT. Bank Central Asia, Tbk (BCA)
Kota Bandung, dimana semakin baik Customer Relationship
Management (CRM) yang diterapkan oleh Bank BCA, maka akan
semakin tinggi juga Loyalitas Konsumen yang akan terbentuk,
sebaliknya jika Customer Relationship Management (CRM) yang
diterapkan oleh Bank BCA kurang baik, maka akan membuat
loyalitas nasabah cenderung rendah. Dari hasil penelitian Koefisien
Determinasi (Gambar 5.24) diketahui bahwa Customer Relationship
Management (CRM) memberikan kontribusi pengaruh terhadap
Loyalitas Nasabah sebesar 33.4%, sedangkan sisanya sebanyak
66.6% merupakan besarnya kontribusi pengaruh yang diberikan
oleh faktor lain di luar faktor CRM yang tidak diteliti oleh penulis.
3.) Customer Relationship Management (CRM) yang dilakukan oleh PT.
Bank Central Asia, Tbhk (BCA) di Kota Bandung sejauh ini
dirasakan sudah sangat baik oleh para nasabah Bank BCA. Sumber
Daya Manusia (SDM) yang ada di Kantor Bank BCA Kota Bandung
sudah sangat memadai. Lalu, proses pelayanan yang terjadi di
Kantor Bank BCA Kota Bandung sudah sangat efektif dengan
komitmen yang tinggi untuk melayani setiap nasabah yang datang
sehingga kepercayaan nasabah terhadap Bank BCA di Kota

Bandung juga sangat tinggi. Kemudian perangkat teknologi yang
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digunakan oleh pihak Bank BCA di Kota Bandung juga sudah baik,
dan efisien. Dan yang terakhir, pengetahuan yang dimiliki oleh
seluruh Customer Service dan Teller Bank BCA dinilai sudah sangat
baik oleh para nasabah. Dengan demikian Customer Relationship
Management (CRM) yang berjalan di PT. Bank Central Asia, Thk
(BCA) Kota Bandung sudah sangat baik dengan jumlah persentase
sebesar 85.23% dan berada pada rentang 84.01% - 100.00%. (Tabel
5.25)

Dari hasil uji korelasi yang telah di dapat pada tampilan 5.19
diketahui bahwa terdapat hubungan yang cukup signifikan antara
variabel Customer Relationship Management (CRM) terhadap
variabel Loyalitas Nasabah, dan dari hasil uji hipotesis yang di dapat
pun (Gambar 5.21) diketahui bahwa variabel Customer Relationship
Management (CRM) memiliki pengaruh yang cukup signifikan
terhadap variabel Loyalitas Nasabah di PT. Bank Central Asia, Tbk
(BCA) Kota Bandung. Dengan demikian hasil penelitian yang
penulis lakukan saat ini sudah sesuai dengan teori yang peneliti anut
dari beberapa penelitian sebelumnya, salah satu nya penelitian oleh

Kartika Imasari dan Kezia Kurniawati (2011:183-192).

Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan yang penulis peroleh,

maka pada sub Bab ini penulis ingin memberikan saran atau masukan untuk

perkembangan dan perbaikan Customer Relationship Management (CRM)
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yang sebelumnya sudah diterapkan oleh PT. Bank Central Asia, Tbk (BCA)

di Kota Bandung guna dapat meningkatkan dan mempertahankan Loyalitas

Nasabah nya agar dapat lebih baik lagi. Saran-Saran yang dimaksud adalah

sebagai berikut:

1)

2)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi teknologi merupakan
dimensi dengan nilai persentase skor actual terendah yaitu sebesar
83.68% (Tabel 5.23) dibandingkan dengan hasil ketiga dimensi
lainnya. Ini artinya perangkat teknologi serta informasi teknologi
yang diterapkan oleh pihak Bank BCA di Kota Bandung belum
memberikan  kontribusi yang maksimal walaupun secara
keseluruhan hasilnya sudah berada dalam kategori yang “baik”.
Saran penulis untuk PT. Bank Central Asia, Tbk (BCA) di Kota
Bandung adalah dengan terus melakukan pengecekan berkala
terhadap perangkat teknologi atau mesin yang digunakan, lalu
melakukan perawatan (maintenance) terhadap seluruh perangkat
teknologi maupun mesin yang dimiliki seperti mesin ATM, mesin
penghitung uang, dll setiap 1 bulan sekali agar ketika setiap nasabah
Bank BCA yang ingin menggunakan nya tidak pernah terhambat.

Berdasarkan hasil observasi yang telah penulis lakukan pada 4
tempat Kantor Bank BCA yang ada di Kota Bandung yaitu Kantor
Bank BCA Pusat Asia Afrika, Kantor Bank BCA Cabang Jendral
Sudirman, Kantor Bank BCA Cabang Dago, dan Kantor Bank BCA

Cabang Surya Sumantri di dapatkan bahwa Kantor Bank BCA yang



3)
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paling ramai dan banyak di datangi oleh nasabah adalah Kantor
Bank BCA di Asia Afrika. Terlihat antrian panjang dari nasabah
yang ingin ke bagian Customer Service Officer dan Teller. Sambil
menunggu mereka hanya bermain gadget, lalu ada sebagian nasabah
yang merasa kesal karena sudah menunggu terlalu lama dan belum
dilayani juga. Saran penulis untuk PT. Bank Central Asia, Tbk
(BCA) di Kota Bandung adalah dengan membangun fasilitas ruang
tunggu (lounge) yang di dalam nya terdapat mesin minuman kopi,
teh, makanan ringan (light meal, snack), air minum, dan televisi,
agar para nasabah yang sedang menunggu antrian dapat menikmati
fasilitas tersebut. Hal ini tentu sangat berdampak pada kenyamanan
dan loyalitas nasabah.

Saran penulis untuk dapat meningkatkan loyalitas nasabah agar
menjadi lebih maksimal, PT. Bank Central Asia, Tbk (BCA) perlu
terus mengembangkan produk dan jasa yang ditawarkan sesuali
dengan kebutuhan nasabah agar setiap nasabah selalu merasa
tertarik dengan inovasi produk yang ditawarkan oleh BCA. Selain
itu PT. Bank Central Asia, Tbhk (BCA) juga dapat menambahkan
berbagai fitur layanan baru yang bertujuan untuk meningkatkan
kenyamanan pelanggan dalam menggunakan produk dan layanan
transaksi perbankan di PT. Bank Central Asia, Tbk (BCA) Kota

Bandung.
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