1.1

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan analisis dan uji hipotesis yang telah dilakukan, maka terdapat

beberapa kesimpulan yang dapat dijelaskan antara lain sebagai berikut :

1.

Kualitas Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
PT. BPR Danamitra Surya.

Penanganan  Keluhan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan
nasabah PT. BPR Danamitra Surya.

Kualitas Layanan dan Penanganan Keluhan secara bersama-sama
berpengaruh - tidak signifikan terhadap Kepuasan Nasabah PT. BPR

Danamitra Surya

1.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah " dilakukan, terdapat beberapa

keterbatasan dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian tersebut antara lain

sebagai berikut :

1.

Mayoritas  responden menjawab ragu-ragu pada Kkuesioner karena
ketidakpuasan dengan kualitas layanan dan penanganan keluhan yang
diberikan oleh PT. BPR Danamitra Surya.

Pada uji Reliabel hasil ujinya terdapat dua variabel yang Kurang Reliabel
yang dapat dilihat dari nilai reliabel pada variabel Penanganan Keluhan yang

nilainya sebesar 0.513 dan variabel Kepuasan Nasabah nilainya sebesar
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-5.969 dimana nilai pada kedua variabel tersebut lebih kecil dari nilai
Cronbach Alpha 0.60 (> 0.60).

3. Nilai R? sebesar 0.003, hal ini berarti variabel penanganan keluhan dan
kualitas layanan hanya dapat menjelaskan pada variabel kepuasan nasabah
sebesar 0,3% sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian
ini.

4. Pada penelitian ini nasabah tidak diindentifikasi untuk frekuensi keluhan,
sehingga peneliti tidak dapat mengetahui seberapa banyak responden
merasakan keluhan terhadap pelayanan yang diberikan.

5. Penelitian sekarang mendapatkan hasil bahwa variabel kualitas layanan dan
penanganan keluhan baik secara simultan maupun parsial berpengaruh tidak
signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah, hal ini tidak sejalan dengan
penelitian terdahulu yang mendapatkan hasil bahwa kualitas layanan dan
penanganan keluhan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

1.3 Saran

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan yang telah dijelaskan pada
penelitian ini bahwa variabel independen (Kualitas Layanan, Penanganan

Keluhan) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen (Kepuasan

Nasabah), maka saran yang dapat diberikan untuk pihak-pihak yang terkait di

dalam penelitian ini antara lain :

1. Bagi Peneliti Selanjutnya.

Peneliti selanjutnya diharapkan mampu mengeksplorasi variabel - variabel

lain diluar penelitian ini seperti misal variabel kualitas produk, dan
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pengelolaan hubungan dengan nasabah, yang mungkin dapat mempengaruhi
kepuasan nasabah dengan penambahan jumlah sample yang lebih banyak dari
penelitian ini.

Penelitian selanjutnya sebaiknya menggunakan sample penelitian yang lebih
banyak dan dilakukan pada perusahaan yang berbeda sehingga mampu
memberikan perbandingan kepuasan nasabah.

Bagi Perusahaan.

Persaingan bisnis terutama di dunia perbankan, mengharuskan manajemen
perusahaan lebih fokus dalam meningkatkan kualitas perusahaannya, baik
dari segi produk maupun layanan terhadap nasabah. Oleh karena itu
perusahaan harus lebih' memperhatikan kebutuhan nasabah dan harapan
nasabah terhadap perusahaan. Perusahaan juga diharapkan dapat lebih
memperhatikan keluhan nasabah dan dapat mengatasi keluhan dengan lebih
bijak, dan cepat serta tepat pada permasalahan yang disampaikan oleh
nasabah, sehingga kedepannya tidak akan timbul keluhan yang baru dari
nasabah yang sama atau dari nasabah yang lainnya. Perusahaan dapat
memberikan bunga kredit yang lebih rendah kepada nasabahnya yang telah
loyal kepada perusahaan. Penanganan keluhan yang baik dari perusahaan
serta kualitas layanan yang selalu ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan
nasabah terhadap perusahaan. Tingkat kepuasan yang baik dari nasabah akan
berpengaruh positif pada kualitas perusahaan. Perusahaan diharapkan dapat

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Dengan adanya peningkatan
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puas dan semakin percaya

abah akan merasa

terhadap kualitas layanan nas

dengan perusahaan.
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