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MEMAKSIMALKAN SERVICESCAPE DAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL
DALAM MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH BANK RAKYAT
INDONESIA (BRI) CABANG RENON

ABSTRAK

Dengan meningkatnya minat masyarakat untuk menjadi pengusaha, akan
diiringi meningkatnya sifat kompetitif yang dimiliki oleh pengusaha. Para pengusaha
khususnya di perbankan harus dapat lebih kreatif dan inovatif sehingga perusahaannya
memiliki sifat differentiator (pembeda) dengan perusahaan lainnya. Menurut
Wakefield dan Blodgett (2018), servicescape dapat memainkan peran sebagai pembeda
dan dapat mempengaruhi minat belanja masyarakat, di samping itu menurut Kotler
(2018), konsumen akan lebih merasakan kepuasan dengan karyawan yang memiliki
kemampuan dalam teknik berinteraksi. Penelitian ini akan mengetahui hubungan yang
terjadi antara servicescape dan komunikasi interpersonal dalam meningkatkan loyalitas
nasabah BRI cabang Renon, serta akan menghasilkan saran bagaimana cara
memaksimalkan servicescape dan komunikasi interpersonal dalam meningkatkan
loyalitas nasabah. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan
asosiatif. Jumlah dari populasi penelitian ini yaitu 4.240 nasabah BRI cabang Renon,
dengan menggunakan metode aksidental, sampel dari penelitian ini berjumlah 132
nasabah. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner yang
didistribusikan selama satu bulan, dalam pengolahan data akan dibantu menggunakan
metode SEM-PLS. Hasil pengujian pada R-Square menunjukan bahwa varibael
servicescape dan komunikasi interpersonal dapat menjelaskan variabel loyalitas
nasabah BRI sebesar 69 %, sedangkan sisanya 31% dijelaskan oleh variabel lainnya.
Selanjutnya dari hasil uji hipotesis dapat disimpulkan bahwa servicescape dan
komunikasi interpersonal memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah BRI cabang Renon.

Kata kunci: Servicescape, Komunikasi Interpersonal, Loyalitas nasabah
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MAXIMIZING SERVICESCAPE AND INTERPERSONAL COMMUNICATION IN
INCREASING CUSTOMER LOYALTY OF BANK RAKYAT INDONESIA (BRI)
BRANCH RENON

ABSTRACT

With the increasing interest of people to become entrepreneurs, it will be
accompanied by an increase in the competitive nature of entrepreneurs. Entrepreneurs,
especially in banking, must be more creative and innovative so that their companies
have differentiator properties with other companies. According to Wakefield and
Blodgett (2018), servicescape can play a role as a differentiator and can influence
people's shopping interest, in addition according to Kotler (2018), consumers will feel
more satisfaction with employees who have the ability to interact techniques. Through
this research will find out the relationship that occurs between servicescape and
interpersonal communication in increasing the loyalty of BRI Renon branch customers,
and will produce recommendations on how to maximize servicescape and
interpersonal communication in increasing customer loyalty. This research is
quantitative research with an associative approach. The population of this study is
4,240 BRI Renon branch customers, using the accidental method, the sempel of this
study amounted to 132 customers. Data collection techniques in this study using
questionnaires distributed for one month, in data processing will be assisted using the
SEM-PLS method. The test results on R-Square show that the servicescape and
interpersonal communication variables can explain the BRI customer loyalty variable
by 69%, while the remaining 31% is explained by other variables. Furthermore, from
the results of hypothesis testing, it can be concluded that servicescape and
interpersonal communication have a positive and significant influence on customer
loyalty at BRI Renon branch.

Keywords: Servicescape, Interpersonal communication, Customer loyalty
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1.1

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman, sifat kompetitif yang terjadi pada
industri di Indonesia cenderung terus meningkat. Industri keuangan seperti
bank menjadi salah satu contoh yang mengalami persaingan semakin ketat.
Menurut Kasmir (2016) bank merupakan lembaga keuangan yang memberikan
jasa penghimpunan dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali dana

tersebut ke masyarakat guna meningkatkan taraf hidup masyarakat.

Tabel 1.1 Jumlah Bank Di Indonesia

TAHUN JUMLAH BANK | JUMLAH KANTOR
2019 109 31.127
2020 124 30.733
2021 170 32.531

Sumber: Badan Pusat Statistik 2021

Berdasarkan Tabel 1.1 jumlah bank di Indonesia dalam tiga tahun
terakhir cenderung mengalami peningkatan. Tercatat pada tahun 2019 jumlah
bank umum di Indonesia mencapai 109 bank dengan jumlah kantor sebanyak
31.127, sedangkan pada tahun 2020 mengalami peningkatan menjadi 124 bank
dengan jumlah kantor bank sebanyak 30.733, dan pada 2021 jumlah perbankan
di Indonesia mencapai 170 bank dengan jumlah kantor sebanyak 32.531 (BPS

2021). Dengan adanya peningkatan jumlah bank di Indonesia, hal tersebut juga



menandakan semakin sengitnya persaingan di industri keuangan yang dapat
memicu perebutan nasabah. Dengan demikian sebuah strategi dan inovatif
diperlukan untuk mempertahankan keberlanjutan sebuah bisnis serta dapat
melakukan diferensiasi dengan pesaing.

Perusahaan yang menawarkan produk jasa harus memiliki ide yang
kreatif dan inovatif untuk dapat bersaing dengan perusahaan lain. Konsumen
akan merasa puas jika perusahaan memberikan apa yang dibutuhkan oleh
konsumen dengan pelayanan yang sesuai dengan harapannya .Hal tersebut
dapat membuat hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan konsumen.
Yasin (2017) berpendapat pelanggan yang loyal adalah pelanggan terbaik untuk
dimiliki, mereka sangat mudah untuk dilayani dan memberikan keuntungan
yang tinggi bagi perusahaan. Oleh karena itu perusahaan harus tetap menjaga
pelayanannya dan mengoptimalkan pelayanan untuk membentuk dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. disamping itu pelayanan yang optimal dapat
menjadi keunggulan dibandingkan dengan perusahaan lainnya, sehingga

mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat.

Sebuah bank yang mempunyai keunggulan yang kompetitif terlihat dari
jumlah nasabah yang loyal terhadap bank tersebut. Loyalitas pelanggan adalah
suatu komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau
mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan (Kotler dan
Keller 2016). Menurut Makeover (2017), loyalitas pelanggan merupakan
tindakan dan perilaku konsumen untuk membeli kembali dan menggunakan
kembali barang maupun jasa yang sama maupun berbeda dari satu perusahaan
secara konsisten di masa depan. Pelanggan yang loyal cenderung akan akan
menolak produk dari perusahaan lain dan merekomendasikan produk atau jasa
tersebut kepada keluarga atau rekannya (Keller 2016). Tujuan akhir dari suatu

perusahaan yaitu mendapatkan dan mempertahankan pelanggan yang loyal,



dengan memiliki pelanggan yang loyal perusahaan secara tidak langsung
mendapatkan media promosi secara gratis, hal tersebut terjadi dikarenakan
salah satu karakteristik pelanggan yang loyal yaitu akan merekomendasikan
produk maupun jasa yang telah ia terima kepada rekan rekannya.

Loyalitas pelanggan merupakan kunci utama yang memberikan
competitive advantages bagi perusahaan, karena mempunyai nilai yang
strategis bagi perusahaan. Menurut Chan (2018), Perusahaan yang berorientasi
pada pelanggan meyakini bahwa pelanggan adalah jiwa atau kehidupan
perusahaan, sehingga pelanggan yang loyal harus dijaga dan dirawat agar
tidak beralih ke perusahaan lain. Pelanggan yang benar-benar setia tidak
hanya berpotensi menjadi pengiklan dari mulut ke mulut, namun juga
cenderung tetap setia pada portofolio produk dan layanan perusahaan selama
bertahun-tahun (Fandy 2018). Untuk mendapatkan pelanggan yang loyal, tentu
bukan suatu hal yang mudah dilakukan oleh suatu perbankan, dengan jumlah
perbankan yang ada di Indonesia mencapai 110 bank (BPS 2021)
mengakibatkan perusahaan akan berlomba lomba mencari inovasi terbaru serta

akan memberikan pelayanan yang prima.

Bank Rakyat Indonesia (yang selanjutnya disingkat dengan BRI)
merupakan salah satu perusahaan perbankan terbesar di Indonesia yang
merupakan bagian dari BUMN. Bank ini berdiri pada tanggal 16 Desember
1895 sehingga menjadi salah satu bank tertua di Indonesia. BRI merupakan
bank yang memiliki kaitan erat dengan sejarah perjuangan bangsa Indonesia
(BRI 2022). Hal ini sejalan dengan cita-cita dan tujuan BRI yang tertuang dalam
visi dan misi BRI dalam melayani nasabah. Pada penelitian kali ini penulis

melakukan penelitian pada Bank Rakyat Indonesia (BRI) Cabang Renon.



Jumlah Nasabah BRI Cabang Renon
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Gambar 1.1 Jumlah Nasabah BRI Cabang Renon
Sumber: BRI 2022

Dari Gambar 1.1 yang diperoleh dari kantor wilayah BRI memperlihatkan
bahwa nasabah BRI dalam tiga tahun terakhir mengalami fluktuasi. Pada tahun
2020 BRI cabang Renon memiliki nasabah sebesar 4.283 nasabah, kemudian
pada 2021 mengalami peningkatan sebesar 1,16% menjadi 4.333, dan pada
2022 mengalami penurunan sebesar 2,14% menjadi 4.240. Hal tersebut dapat
menggambarkan bahwa BRI masih perlu mengoptimalkan pelayanan kepada
para nasabahnya guna memberikan kenyamanan dan kepuasan dalam
menggunakan produk ataupun jasa yang ditawarkan oleh BRI. Dalam
meningkatkan rasa loyalitas nasabah BRI terdapat beberapa hal yang dapat
dilakukan, menurut Wakefield dan Blodgett (2018), lingkungan fisik dapat
mempengaruhi kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Penataan fisik dan
penggunaan desain fisik yang kreatif dapat mempengaruhi niat perilaku

nasabah seperti perilaku mendekat, menghindari, membelanjakan uang, dan



niat melakukan pembelian ulang. Disamping itu komunikasi interpersonal juga
menjadi salah satu kunci terbentuknya loyalitas pelanggan. Menurut Kotler
(2018), konsumen akan lebih merasakan kepuasan dengan karyawan yang

memiliki kemampuan dalam teknik berinteraksi.

Hal ini juga diperkuat dengan adanya penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Musriha (2018) pada bank Mandiri Surabaya. Hasil dari
penelitian tersebut menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi secara
positif dan signifikan oleh servicescape dan kualitas komunikasi interpersonal
karyawan. Penelitian tersebut dilakukan dengan menguji 200 responden dari
nasabah bank Mandiri Surabaya, kesimpulan yang diperoleh dari penelitian
tersebut memperlihatkan efek langsung dari servicescape dan komunikasi
Interpersonal mempengaruhi behavior intentions (niat perilaku) dari nasabah.
Dari hal tersebut diartikan bahwa memaksimalkan kepuasan nasabah dalam
membentuk loyalitas nasabah dibutuhkan desain fisik dalam bentuk
servicescape dan teknik komunikasi interpersonal sebagai strategi pemasaran

dan pelayanan dari penyedia jasa tersebut.

Servicescape merupakan lingkungan fisik yang dimiliki oleh perusahaan
yang terdiri dari eksterior, seperti papan informasi, tempat parkir, pemandangan
alam dan interior seperti desain, tata letak, peralatan, dan dekorasi (Zeithaml
2018). Tampilan fisik bagi bank, adalah bentuk yang bisa memengaruhi
bagaimana nasabah berperilaku dan merespons layanan yang diberikan oleh
bank. Menurut Zeithaml dan Bitner (2018) servicescape memiliki peran yang
penting bagi perusahaan penawar jasa, karena dapat berperan bersamaan
menjadi pengemas, facilitator (fasilitas), alat sosialisasi dan pembeda dengan
perusahaan lainnya. Disamping itu pendapat dari Hightower (2016)
memperkuat mengenai peran servicescape yang mengatakan bahwa

pengimplementasikan servicescape merupakan suatu tindakan perhatian



perusahaan terhadap pelanggan, dengan tujuan menciptakan kenyamanan dan

kepuasan dalam bertransaksi, sehingga menghasilkan pengalaman yang positif.

Peran servicescape dalam membentuk loyalitas juga diperkuat dengan
adanya penelitian terdahulu. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Pangkey
(2020) menjelaskan bahwa servicescape mempengaruhi secara positif dan
signifikan terhadap loyalitas pengunjung hotel quality Manado, penelitian yang
dilakukannya menggunakan teknik regresi linier berganda. Penelitian yang
dilakukan oleh Hasnah dan Hutasuhut (2019) yang menjelaskan bahwa
servicescape berpengaruh secara signifikan terhadap customer loyalty di
warung nako Bogor. Penelitian yang dilakukannya dengan menguji 100
responden yang datang ke warung tersebut, dengan pengujian 100 responden
tersebut indikator ambient condition yang memiliki pengaruh yang besar

terhadap loyalitas pelanggan.

Hal tersebut menandakan semakin lingkungan yang diberikan penyedia
jasa berkualitas maka kenyamanan yang dirasakan nasabah akan tinggi. Hal
tersebut akan berdampak terhadap kepuasan nasabah sehingga dapat terjalinya

hubungan jangka panjang dengan perusahaan.

Dalam sektor perbankan, juga terjadi interaksi yang melibatkan
komunikasi secara langsung maupun tidak langsung antara staf dan nasabah.
Bank memiliki nasabah dari beragam latar belakang dan profesi, sehingga
penting untuk memiliki kemampuan komunikasi interpersonal yang efektif
untuk memastikan informasi yang disampaikan dapat diterima dengan baik oleh
nasabah. Komunikasi dalam pengertiannya memiliki tujuan untuk
mempengaruhi dan merubah sikap, serta pandangan seseorang terkait suatu hal
(Djamarah 2017).

Komunikasi interpersonal merupakan komunikasi yang dilakukan oleh

satu orang atau lebih, dengan tujuan bertukar informasi dan mempengaruhi,



yang dilakukan secara langsung atau bertatapan, sehingga dapat menimbulkan
tanggapan secara langsung (Vito 2017). Menurut Kusuma (2019) komunikasi
juga menjadi suatu gambaran umum atau kesan pertama bagi pelanggan
mengenai pelayanan dari suatu perusahaan, pelayanan yang prima akan terlihat
dari hangat lembutnya dan jelasnya tindakan serta informasi yang diberikan
oleh pekerja. Hal tersebut membuat komunikasi interpersonal yang baik
menjadi peran yang penting dalam meningkatkan loyalitas, nasabah akan
mencari informasi yang sejelasnya sebelum membeli suatu barang maupun jasa.
Nasabah akan merasa senang kalau segala persoalan yang mereka hadapi dapat
diselesaikan dengan mudah berkat informasi yang mereka dapatkan dari
perusahaan terkait jasa yang diinginkan.

Menurut Sengupta dan Pusateri, (2016), komunikasi interpersonal yang
efektif diukur dari sejauh mana isi komunikasi dapat diterima dan dipahami
oleh pihak lain yang terlibat dalam proses komunikasi tersebut. Hal ini diartikan
bahwa semakin efektif komunikasi interpersonal antara perusahaan dan
pelanggan, semakin tinggi pula kualitas layanan yang diberikan. Kualitas
komunikasi para karyawan menjadi hal yang sangat penting karena kualitas

komunikasi karyawan mencerminkan kredibilitas perusahaan. (Sengupta 2016).

Penelitian yang dilakukan oleh Hardiyanti (2016) menjelaskan bahwa
komunikasi interpersonal berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan, penelitian ini dilakukan dengan teknik regresi linier
berganda dengan menguji 87 nasabah BRI cabang pandan wangi Balikpapan.
Kesimpulan yang didapatkan dalam penelitian tersebut yaitu semakin tinggi
komunikasi interpersonal yang didapatkan nasabah membuat rasa loyalitas
nasabah menjadi tinggi pula. Di samping itu penelitian yang dilakukan oleh
Hermanto dan purwanti (2020) mengenai efektivitas komunikasi interpersonal
dalam membentuk loyalitas pelanggan CV. Putra jaya service di kota Batam

menghasilkan hasil positif. Peneliti menggunakan metode regresi sederhana



dengan menguji 276 responden dan menghasilkan 45,9 % efektif dalam

membentuk loyalitas pelanggan.

Dengan hal tersebut dapat dikatakan bahwa diperlukannya komunikasi
yang baik antar karyawan dengan pelanggan, karena Komunikasi yang efektif
dapat menghasilkan hubungan yang berlangsung lama antara pelanggan dan
perusahaan. Hal ini sesuai dengan pendapat Guenzi (2017), mengatakan bahwa
komunikasi merupakan elemen terpenting dalam hubungan, dengan adanya
proses interaksi akan menjadi kunci keberhasilan pelaksanaan strategi
hubungan. Komunikasi akan mempermudah pelanggan atau calon pelanggan
dalam memperoleh informasi dan memilih produk yang ditawarkan oleh
perusahaan. Apabila pelanggan mendapatkan informasi yang dibutuhkan
dengan lancar dan karyawan berperilaku secara terbuka serta memahami
perspektif pelanggan, pelanggan akan merasa lebih percaya dan yakin terhadap
integritas perusahaan. Ini akan berakibat pada pelanggan memilih untuk tetap
menggunakan layanan perusahaan dan tidak mencari alternatif di tempat lain.
Bahkan, pelanggan mungkin akan merekomendasikan produk serta layanan

perusahaan kepada orang lain.

Pada dasarnya, loyalitas pelanggan sangat tergantung pada pelayanan
yang didapatkan dan diberikan oleh karyawan kepada konsumen. tumbuhnya
rasa ingin melakukan pembelian kembali didasari dengan terpenuhinya harapan
yang dimiliki pelanggan ketika sebelum, sesaat, dan sesudah membeli satu
produk atau services. Hal tersebut memperlihatkan bahwa perusahaan harus
memiliki manajemen pelayanan yang baik sehingga pelayanan yang diberikan
dapat efektif dan terorganisir. Manajemen pelayanan adalah keterampilan atau
pengetahuan dalam mengorganisir dan mengelola proses layanan, sehingga
proses pelayanan dapat berjalan dengan teratur, lancar, sesuai tujuan, dan
memuaskan bagi semua pihak yang terlibat (Moenir 2018). Menurut Kotler

(2017), pelayanan prima yang diberikan oleh perusahaan akan membuat



pelanggan merasa puas, sehingga pada akhirnya akan terbentuk rasa loyal
kepada perusahaan. Dari hal tersebut dapat dikatakan bahwa dasar dalam
membentuk rasa loyalitas kepada pelanggan harus dimulai dengan memperkuat

manajemen pelayanan yang dimiliki oleh perusahaan.

Penelitian ini juga didasari oleh teori manajemen pelayanan serta
perilaku konsumen. Manajemen pelayan merupakan suatu seni atau ilmu yang
terorganisir dalam memberikan pelayanan yang mempengaruhi perasaan dan
psikologis seseorang, sehingga seseorang tersebut merasakan kenyamanan dan
kepuasan (Khaidir 2018). Dalam hal ini, pelayanan yang diberikan untuk
membentuk kenyamanan dan kepuasan berupa servicescape yaitu suasana yang
indah, tertib, dan disiplin serta kepuasan terhadap kejelasan informasi yang
diberikan oleh pekerja mengenai produk maupun jasa yang ditawarkan. Hal ini
juga sejalan dengan pendapat yang dikemukakan oleh Tomb dan Kennedy
(2018) bahwa servicescape dan kejelasan informasi memiliki kekuatan
mempengaruhi bagaimana perasaan pelanggan tentang pengalaman layanan

yang mereka rasakan.

Di samping itu, teori perilaku konsumen juga memberikan gambaran
mengenai perilaku pelanggan sebelum, sesaat dan sesudah melakukan
pembelian. Menurut Kotler dan Kevin (2015) keputusan pembelian yang
dilakukan konsumen dimulai dari dari pengenalan masalah, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, perilaku pasca pembelian.
Ketika konsumen berada pada fase pencarian informasi, peran komunikasi
interpersonal sangat penting, karyawan perusahaan harus bisa memberikan
penjelasan mengenai jasa yang ditawarkan sehingga permasalahan yang
konsumen miliki terjawab. Dengan terjawabnya segala persoalan yang dimiliki
oleh konsumen terhadap suatu jasa dan produk yang ditawarkan, hal tersebut
akan berdampak pada kepuasan konsumen. Di samping itu, servicescape juga

berperan menjadi pendukung dalam pencarian informasi yang dilakukan oleh
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konsumen, suasana yang tertib, tentram dan indah memicu perasaan positif
konsumen, hal itu juga akan berdampak pada cepatnya konsumen dalam
memahami informasi yang diberikan oleh karyawan perusahaan, sehingga
dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen (Lovelock dan Wirtz,
2017).

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk mengetahui lebih
lanjut terkait hubungan servicescape, kualitas komunikasi interpersonal serta

loyalitas nasabah di BRI cabang Renon.

Maka dari itu peneliti memutuskan untuk melakukan penelitian dengan
mengambil  judul “MEMAKSIMALKAN  SERVICESCAPE DAN
KOMUNIKASI INTERPERSONAL DALAM MENINGKATKAN
LOYALITAS NASABAH BANK RAKYAT INDONESIA (BRI) CABANG
RENON”

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti menetapkan
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh servicescape terhadap loyalitas nasabah BRI cabang
renon?
2. Bagaimana pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap loyalitas nasabah

BRI cabang renon?

3. Bagaimana kontribusi servicescape dan komunikasi interpersonal terhadap

loyalitas nasabah BRI cabang renon?

4. Bagaimana upaya dalam memaksimalkan servicescape dan komunikasi

interpersonal dalam meningkatkan loyalitas nasabah BRI cabang renon?
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Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin

dicapai pada penelitian ini yaitu:

1. Untuk mengetahui apakah servicescape berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah BRI cabang renon.
2. Untuk mengetahui apakah Komunikasi Interpersonal terhadap

loyalitas nasabah BRI cabang renon.

3. Untuk mengetahui cara servicescape dan komunikasi interpersonal

dalam mempengaruhi loyalitas nasabah BRI cabang renon.

4. Untuk mengetahui upaya dalam memaksimalkan servicescape dan
komunikasi interpersonal dalam meningkatkan loyalitas nasabah BRI

cabang renon.
Manfaat Penelitian

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah dan tujuan penelitian,
diharapkan bahwa penelitian ini akan menghasilkan dampak atau manfaat

positif seperti berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat untuk
memperluas wawasan dan pengetahuan mengenai teori-teori yang
berhubungan dengan penerapan pelayanan dalam meningkatkan loyalitas
nasabah. Disamping itu diharapkan menjadi bahan masukan dan acuan
pengembangan ilmu bagi pihak-pihak tertentu atau peneliti selanjutnya dalam
melakukan penelitian sejenis. Hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai
bahan referensi bagi mahasiswa/i yang ingin melakukan penelitian ini lebih

lanjut di kemudian hari.
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1.4.2 Manfaat Praktisi

a. Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan menjadi contoh penerapan ilmu yang didapat
selama kuliah bagi para peneliti. Selain itu, diharapkan penelitian ini
dapat menjadi referensi perbandingan dengan penelitian-penelitian yang
telah dilakukan sebelumnya.
b. Bagi Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan para akademis dalam
memperluas pengetahuan terkait pelayanan dan marketing manajemen,
dan diharapkan menjadi suatu acuan dalam menjalankan penelitian terkait
c. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dan
evaluasi bagi manajemen maupun para atasan perusahaan BRI dalam
melakukan pelayanan terhadap nasabah guna menciptakan nasabah yang

loyal
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PENUTUP

5.4 Simpulan

Kesimpulan yang dapat diberikan terkait penelitian Memaksimalkan
Servicescape Dan Komunikasi Interpersonal Dalam Meningkatkan Loyalitas

Nasabah Bank Rakyat Indonesia Cabang Renon adalah:

a. Variabel servicescape berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah BRI cabang Renon, sehingga hipotesis pertama (H1) diterima. Hal
tersebut dibuktikan dengan nilai path coefficient sebesar 0,339 dan t-statistics
sebesar 2,460 menunjukan arah yang positif dan signifikan. Berdasarkan hasil
penelitian tersebut memiliki arti bahwa, semakin maksimalnya servicescape
yang diberikan oleh BRI cabang Renon, semakin tinggi pula tingkat loyalitas
nasabah BRI cabang Renon, karena harapan nasabah dalam segi pelayanan
tercapai.

b. Variabel komunikasi interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah BRI cabang Renon, sehingga hipotesis kedua (H.) diterima.
Hal tersebut dibuktikan dari nilai path coefficient sebesar 0,388 dan t-statistics
sebesar 2,891 menunjukan arah yang positif dan signifikan. Berdasarkan
penelitian tersebut memiliki arti bahwa semakin tinggi kemampuan komunikasi
interpersonal yang dimiliki oleh karyawan BRI cabang Renon, semakin tinggi

pula tingkat loyalitas nasabah BRI cabang Renon.

90
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c. Hasil penelitian menjelaskan bahwa servicescape dan komunikasi interpersonal
mempengaruhi loyalitas nasabah BRI cabang Renon, dengan memberikan
kepuasan dan pengalaman yang berkesan ketika melakukan transaksi seperti,
tempat yang nyaman, bersih, wangi dan tertib, petugas yang gesit dan jumlah
Karyawan yang memadai, teknik komunikasi yang tinggi sehingga informasi
dengan jelas dan cepat dipahami oleh nasabah, akan mempengaruhi psikologis
nasabah untuk memilih BRI cabang Renon untuk melakukan transaksi
keuangannya. Hal tersebut juga dibuktikan dengan hasil nilai kuesioner yang
telah terdistribusikan, yang menjelaskan bahwa seluruh indikator servicescape
dan komunikasi interpersonal menjadi hal yang penting bagi nasabah dalam
memilih suatu bank.

d. Dalam upaya memaksimalkan servicescape dan komunikasi interpersonal
untuk meningkatkan loyalitas nasabah BRI cabang Renon, perlu
memperhatikan beberapa hal seperti keadaan lingkungan pada BRI cabang
Renon, penataan tempat dan ketersediaan alat alat pendukung, petunjuk alur
transaksi yang benar, dan visualisasi informasi yang menarik akan
mempengaruhi kepuasan nasabah. Disamping itu teknik komunikasi, keramah
tamahan seluruh karyawan, dan penggunaan kosa kata yang positif akan
memudahkan nasabah memahami informasi yang diberikan, sehingga nasabah
percaya terhadap kredibilitas perusahaan, dan pada akhirnya akan

menggunakan jasa serta produk BRI secara berkepanjangan.
5.2 Saran

Pada penelitian ini terdapat dua saran atau rekomendasi yang dapat

disampaikan yaitu:
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5.2.1 Saran Terhadap Peneliti

Berdasarkan hasil penelitian dan uraian kesimpulan di atas, dalam

menyempurnakan penelitian Memaksimalkan Servicescape Dan Komunikasi

Interpersonal Dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah Bank Rakyat Indonesia

Cabang Renon, disarankan untuk menambah variabel eksogen atau independen

untuk menutupi kekurangan serta menyempurnakan penelitian ini, serta

menambah variabel intervening agar memperjelas hasil penelitian. Disamping itu

dalam menyempurnakan penelitian ini disaran untuk menambah jumlah

responden serta memperpanjang waktu penelitian.

5.2.2 Saran Terhadap Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian dan uraian kesimpulan diatas, maka saran

yang penulis sampaikan kepada BRI cabang Renon yaitu:

a.

BRI cabang Renon perlu memperhatikan dan memaksimalkan servicescape

yang ada seperti:

1) BRI cabang Renon perlu memaksimalkan penerangan ruangan yang
memadai sehingga seluruh sudut ruangan terlihat jelas

2) BRI cabang Renon perlu memberikan tempat parkir yang luas serta rapi
kepada nasabah

3) BRI cabang Renon perlu memperhatikan jumlah kursi atau sofa sehingga
tidak terdapat nasabah yang berdiri saat menunggu antrian

4) BRI cabang Renon dapat menambahkan no antrian pada bagian teller

5) BRI cabang Renon dapat menambah jumlah customer services dan teller
menjadi lebih dari tiga

6) BRI cabang Renon dapat memberikan sarana dan layanan pendukung
seperti TV dan wi-fi gratis.

7) BRI cabang Renon memberikan tanda petunjuk letak keberadaan teller dan

customer service
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8) BRI cabang renon dapat menetapkan beberapa karyawannya untuk
berkeliling dalam membantu para nasabah yang ingin melakukan transaksi
atau pelayanan yang sederhana sehingga dapat mempercepat proses

pelayanan dan tidak terjadi penumpukan atrian

. BRI cabang Renon perlu memperhatikan dan memaksimalkan kualitas

komunikasi interpersonal karyawan seperti:

1) Karyawan BRI cabang Renon diharapkan selalu memberikan informasi
yang relevan dan sesuai dengan apa yang tertera pada seluruh social media
serta website perusahaan.

2) Karyawan BRI cabang Renon diharapkan selalu fokus dalam pembicaraan
ketika melayani nasababh.

3) Staff teller diharapkan mengkonfirmasi kembali jumlah transaksi yang
dilakukan oleh nasabah secara hati hati tanpa didengar oleh nasabah
lainnya.

4) Karyawan BRI cabang Renon diharapkan memberikan konfirmasi jika
terdapat kesalahan yang dilakukan oleh nasabah dengan kalimat yang
halus.

5) Karyawan BRI cabang Renon diharapkan memperhatikan jarak dengan
nasabah saat melakukan interaksi.

6) Karyawan BRI cabang Renon diharapkan selalu tersenyum saat

berinteraksi kepada seluruh nasabah.
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