5.1

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh

kualitas layanan yang diberikan oleh BTPN terhadap tingkat kepuasan nasabah.

Terdapat lima variabel kualitas layanan yang dianalisa dalam penelitian ini yaitu

tangible, responsiveness, assurance, reliability, dan empathy. Berdasarkan hasil

pengujian analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya,

maka dapat diambil kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut :

1.

3.

4.

Tangible, Responsiveness, Assurance, Reliability, dan Empathy (kualitas
layanan) secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya. Hal ini ditunjukkan
dengan hasil uji statistik nilai F sebesar 105,484 pada tingkat signifikansi
0,000.

Tangible secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya. Hal ini ditunjukkan dengan hasil
uji statistik nilai t hitung sebesar 2,316 pada tingkat signifikansi 0,021.
Responsiveness secara parsial memiliki pengaruh yang tidak signifikan
terhadap kepuasan nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya. Hal ini
ditunjukkan dengan hasil uji statistik nilai t hitung sebesar 0,117 pada tingkat
signifikansi 0,907.

Assurance secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya. Hal ini ditunjukkan
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dengan hasil uji statistik nilai t hitung sebesar 2,152 pada tingkat signifikansi
0,032.

Reliability secara parsial memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap
kepuasan nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya. Hal ini ditunjukkan
dengan hasil uji statistik nilai t hitung sebesar 0,710 pada tingkat signifikansi
0,478.

Empathy secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya. Hal ini ditunjukkan dengan hasil
uji statistik nilai t hitung sebesar 21,347 pada tingkat signifikansi 0,021.
Empathy merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah pensiunan Bank BTPN di Surabaya karena memiliki nilai

koefisiensi yang paling besar yaitu 0,699 atau sebesar 69,9%.

Keterbatasan Penelitian

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yang diharapkan

dapat diperbaiki oleh para peneliti berikutnya, antara lain :

1.

Penelitian ini hanya mengambil sampel terhadap nasabah pensiunan Bank
BTPN di Kota Surabaya sedangkan Bank BTPN sendiri memiliki beberapa
divisi selain segmen pensiunan yaitu kredit mikro dan pendanaan (Sinaya),
sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digunakan untuk menggambarkan
kualitas pelayanan BTPN secara keseluruhan ataupun dibandingkan dengan

bank lain yang memiliki karakteristik responden lebih beragam.
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2. Penelitian ini hanya meneliti terbatas pada pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah tetapi tidak meneliti bagaimana dampak dari
kepuasan tersebut terhadap loyalitas nasabah.

3. Penelitian ini hanya menguji kualitas pelayanan yang terdiri dari fangible,
responsiveness, assurance, reliability, dan empathy terhadap kepuasan
nasabah dan tidak memasukkan variabel penelitian lain diluar itu.

4. Responden penelitian adalah nasabah pensiunan dengan usia diatas 55 tahun
dimana jika metode pengumpulan data menggunakan kuesioner memiliki
beberapa kelemahan. Hal ini disebabkan karena pada wusia tersebut
kemampuan membaca seseorang sudah mulai menurun, kemampuan
memahami pertanyaan yang ada dalam kuesioner juga berkurang. Disamping
itu kuesioner juga bersifat jawaban statis yang hanya memuat pertanyaan

terdaftar tetapi tidak untuk aspek lainnya diluar topik penelitian.

5.3  Saran
Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil analisis penelitian sekiranya
dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang terkait :
1. Bagi Bank BTPN sebagai penyedia layanan perbankan
a. Kualitas layanan sebagai strategi dalam persaingan perbankan harus tetap
dijaga konsistensinya dan juga dikembangkan terus menerus. Hasil
penelitian yang menunjukkan variabel tangible, assurance, dan empathy

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah merupakan bukti
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bahwa ketiga variabel tersebut yang harus menjadi perhatian utama oleh
pihak bank supaya tetap dapat memiliki layanan yang baik.

. Untuk meningkatkan standar dari kualitas layanan yang diberikan, pihak
BTPN dapat melakukan komparasi dengan standar layanan yang diberikan
oleh bank lain, mengingat sifat layanan itu sendiri yang dapat berubah
setiap saat sehingga layanan yang diberikan BTPN diharapkan telah dapat
memenuhi ekspektasi industri perbankan serta nasabah.

Hasil penelitian yang menunjukkan nilai koefisien empathy paling besar
hendaknya menjadi acuan bagi BTPN bahwa mayoritas nasabah pensiunan
BTPN menginginkan bank bisa menunjukkan rasa empathy yang tinggi
terhadap setiap nasabahnya. Hal ini terkait dengan karakteristik responden
dari penelitian ini yang keseluruhan adalah nasabah pensiunan, mayoritas
mereka menghendaki perhatian yang lebih, kesabaran lebih tinggi, dan
cara menjelaskan yang lebih sopan kepada nasabah.

. Hasil penelitian yang menunjukkan nilai rata-rata assurance paling rendah
hendaknya menjadi acuan bagi BTPN bahwa mayoritas nasabah pensiunan
menilai layanan BTPN masih belum bisa sesuai dengan yang dijanjikan.
Perlu diterapkan komitmen yang tinggi dalam setiap karyawan untuk
menjalankan transaksi yang ada agar sesuai dengan standar yang
dijanjikan. Service awareness dari setiap karyawan juga perlu dilatih agar
dalam melayani nasabah karyawan dapat dengan sepenuh hati dan

bersemangat.
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e. BTPN dapat meningkatan basis nasabah lain diluar pensiunan agar dapat
tetap mempertahankan tingkat profitabilitas bank dan memperkuat posisi
di peta persaingan antar bank. Segmen nasabah baru yang dapat dilakukan
salah satunya dengan menggarap segmen priority banking dan juga
transaksi pembayaran valas yang banyak dapat mendatangkan keuntungan
bagi bank melalui fee based income.

f. BTPN hendaknya tidak mudah berpuas diri dengan kondisi nasabah
pensiunan yang mayoritas merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
Kepuasan nasabah yang telah terbentuk tersebut hendaknya lebih
ditingkatkan lagi menjadi nasabah yang benar-benar loyal terhadap BTPN
tidak hanya untuk keperluan mengambil pensiun saja setiap bulan. Hal ini
dapat dilakukan dengan cara melakukan cross selling, menjalin
relationship yang baik dengan nasabah, dan juga community program
seperti memberikan reward, pelatihan dan CSR sehingga nasabah
memiliki rasa keterikatan yang lebih tinggi dengan BTPN. Loyalitas
sangat diperlukan oleh BTPN mengingat layanan pensiun saat ini sudah
bukan merupakan salah satu keunggulan kompetitif lagi yang dimiliki
BTPN karena bank pesaing juga dapat memberikan layanan pensiun yang
sama.

2. Bagi penelitian selanjutnya

a. Agar dapat melakukan penelitian dengan ruang lingkup yang lebih luas

lagi mencakup seluruh aspek nasabah dari Bank BTPN baik meliputi divisi

kredit mikro dan juga Sinaya sehingga bisa didapatkan tentang gambaran
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pelayanan BTPN secara keseluruhan terutama jika akan dibandingkan
dengan pelayanan dari bank lain dan akan memudahkan pihak manajemen
untuk mengambil keputusan dalam rangka perbaikan pelayanan.

. Agar dapat ditambahkan variabel loyalitas sebagai variabel pengaruh dari
adanya kepuasan nasabah. Sehingga dari situ dapat diukur seberapa besar
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah yang akan
menghasilkan nasabah loyal. Didalam era persaingan perbankan saat ini
yang begitu ketat sangatlah mutlak untuk mempertahankan nasabah selalu
loyal terhadap bank kita agar tidak mudah beralih kepada pesaing
mengingat saat ini bank yang menawarkan jasa pembayaran pensiun sudah
semakin banyak dengan jumlah cabang yang lebih banyak, produk yang
lebih lengkap, dan juga pelayanan yang memuaskan seperti contoh adalah
Mandiri, BRI, dan BNI.

Sebagai variasi dalam penelitian selanjutnya bisa menambahkan variabel
lain sebagai dimensi dari kualitas layanan seperti access dan perceived
value sehingga dimungkinkan untuk mendapatkan hasil penelitian yang
lebih beragam dan dapat menambah referensi penelitian di bidang kualitas

layanan perbankan

. Untuk mendapatkan hasil penelitian yang lebih mendalam pada penelitian

selanjutnya disarankan untuk metode pengumpulan data tidak semua
menggunakan kuesioner, tetapi juga ditambahkan dengan metode
wawancara atau focus group discussion terhadap beberapa nasabah,

sehingga hal-hal yang tidak tercantum dalam kuesioner seperti kesan,
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saran, dan keluhan dari nasabah semuanya dapat dimasukkan kedalam

hasil penelitian.
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