151

BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan menggunakan alat software
smartPLS 2.0 mengenai pengaruh pelayanan, kompetensi SDM dan
pemasaran terhadap kepuasan dan loyalitas anggota di KSPPS Amanah

Ummah, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Secara parsial pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan. Dengan
demikian hipotesis pertama (H1) yang menyatakan ‘Pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota di KSPPS Amanah
Ummah” terbukti.

2. Secara parsial pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Dengan
demikian hipotesis kedua (H2) yang menyatakan “Pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota di KSPPS Amanah
Ummah” tidak terbukti.

3. Secara parsial kompetensi SDM berpengaruh terhadap kepuasan.
Dengan demikian hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan
“Kompetensi SDM berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota di
KSPPS Amanah Ummah” terbukti.

4. Secara parsial kompetensi SDM tidak berpengaruh terhadap loyalitas.

Dengan demikian hipotesis keempat (H4) yang menyatakan
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“Kompetensi SDM berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota di
KSPPS Amanah Ummah” tidak terbukti.

5. Secara parsial pemasaran tidak berpengaruh terhadap kepuasan.
Dengan demikian hipotesis kelima (H5) yang menyatakan “Pemasaran
berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota di KSPPS Amanah
Ummah” tidak terbukti.

6. Secara parsial pemasaran berpengaruh terhadap loyalitas. Dengan
demikian hipotesis keenam (H6) yang menyatakan “Pemasaran
berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota di KSPPS Amanah
Ummah” terbukti.

7. Secara parsial kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. Dengan
demikian hipotesis ketujuh (H7) yang menyatakan “Kepuasan
berpengaruh positif terhadap loyalitas anggota di KSPPS Amanah
Ummah™ terbukti.

B. Saran

1. Terkait dengan pelayanan, KSPPS Amanah Ummah Amanah Ummah
dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang dimulai dari kantor yang
ada yang sudah nyaman tersebut bisa didesign dengan unik sehingga
menciptakan kesan tersendiri saat anggota masuk dan bertransaksi di
kantor, dan menghasilkan rasa senang serta bangga yang membuat
anggota sampaikan kepada orang lain seperti teman atau saudara
sehingga mereka tertarik dan ingin menggunakan jasa KSPPS Amanah

Ummah. Untuk monitoring usaha, petugas bisa lebih intensif dalam
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memantau/monitoring usaha anggota khususnya anggota yang masuk
dalam daftar macet, petugas dapat memberikan saran/jalan keluar
untuk meningkatkan usaha anggota agar pembayaran pembiayaan
lebih lancar dan bisa meningkatkan tabungan anggota. Dalam hal
pelayanan Amanah Ummah yang paling digemari anggota sistem pick
up service maka lebih diperhatikan lagi untuk anggota yang jauh, bila
petugas tidak bisa mengambil tabungan atau angsuran karena beberapa
hal mendesak (sakit/susulan) sebaiknya konfirmasi pada anggota dan
diserahkan kepada petugas lain untuk menyelesaikannya. Untuk
kehati-hatian dalam bertransaksi sebaiknya Amanah Ummah lebih
tegas lagi dalam mengatasi petugas yang terbukti menyalahgunakan
wewenang dan tugasnya karena hal ini dapat menurunkan citra
Amanah Ummah, untuk memberikan kesan yang baik bagi anggota
yang sempat dicurangi bisa diberikan bonus atau hadiah sebagai tanda

permohonan maaf.

. Terkait dengan meningkatkan kompetensi SDM Amanah Ummah bisa
melakukan pelatihan-pelatihan untuk meningkatkan kompetensi
pegawainya. Dengan berbagai tema penting yang harus diketahui oleh
pegawai misalnya tentang pelayanan yang baik serta tips dan trik untuk
memperoleh  anggota yang banyak dan bagaimana cara
mempertahankan anggota (loyal). Memberikan pelatihan tentang cara
menghasilkan image yang baik dan menciptakan rasa bangga dari

anggota terhadap Amanah Ummah. Untuk kunjungan atau studi ke
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instansi lain juga diperlukan untuk memberitahu dan memperkenalkan
kepada pegawai bagaimana lembaga keuangan besar lainnya bekerja.
Selain itu untuk meningkatkan kompetensi pegawai Amanah Ummah
juga dapat mengirimkan pegawai untuk mengikuti seminar-seminar
lain yang tidak terkait langsung tetapi berpengaruh dalam hal
meningkatkan kepuasan dan loyalitas anggota. Serta memberikan
hadiah atau bonus pada pegawai yang berprestasi (berkinerja baik).
Sistem rolling yang sudah ada bisa dikatakan bagus sehingga sesama
pegawai bisa share knowladge. Jika diperlukan pihak Amanah Ummah
juga dapat melakukan survei untuk mengetahui kompetensi apa yang
masih kurang dan dibutuhan oleh para pegawai atau dengan merekrut

pegawai baru yang kompeten dalam hal tersebut.

. Terkait dengan pemasaran yang dilakukan oleh KSPPS Amanah
Ummah disarankan untuk melakukan promosi dengan lebih lagi.
Khususnya untuk menyampaikan kepada anggota mengajak temannya
atau saudaranya untuk ikut menabung atau pembiayaan di Amanah
Ummah istilah populernya mouth to mouth, sebagai apresiasinya
Amanah Ummah dapat memberikan hadiah dan semisalnya yang
layak. Program ini dapat dilakukan dengan sosialisasi langsung dari
pegawai atau melalui brosur. Selain itu untuk zaman teknologi ini
pihak Amanah Ummah bisa promosi melalui media sosial seperti
Google, Fb, Twiter, BBM dan sebagainya, contohnya dengan

memberikan potongan bagi anggota yang melakukan pembayaran
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transaksi melalui media tersebut, atau memberikan bonus kepada
anggota yang mengshare link resmi Amanah Ummah karena sistem
seperti ini dipercaya mampu mengenalkan serta menjaring anggota
baru. Promosi juga dapat dilakukan oleh Amanah Ummah dengan
instansi lain seperti menjalin kerja sama dengan pihak sekolah atau
yayasan dalam bentuk tabungan dan pembiayaan. Pihak Amanah
Ummah juga lebih memperhatikan promosi yang dilakukan melalui

kegiatan sosial dengan turut serta pada kegiatan sosial masyarakat.

. Untuk peneliti selanjutnya sebaiknya menambah jumlah variabel
dengan teori yang cukup kuat, walaupun PLS tidak mengharuskan
menggunakan teori yang kuat. Dalam penelitian ini hanya lima
variabel hasil dari kolaborasi beberapa teori, dan dari 7 hipotesis yang
diajukan hanya ada 4 hipotesis yang terbukti kebenarannya. Oleh
karena itu sebaiknya pada penelitian yang akan datang dapat

menambahkan variabel lainnya.



