BAB V
PENUTUP

Berdasarkan analisa mengenai penelitian kepuasan nasabah pada Bank
Tabungan Negara (Persero) Thk cabang Pemuda di Surabaya serta didukung oleh
teori-teori dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka penulis akan
memberikan simpulan, saran dan implikasi dari penelitian yang diharapkan dapat
bermanfaat.

51 Simpulan

Penelitian ‘kepuasan nasabah pada Bank Tabungan Negara cabang
Pemuda di Surabaya denganmemberikan pernyataan kuesioner mengenai
beberapa pernyataan seperti disiplin kerja pegawai, kompensasi sebagai bentuk
layanan untuk memuaskan nasabah yang telah dilakukan dan dijelaskan dalam
bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

Berdasarkan  analisa-deskriptif dari-hasil kuesioner yang dibagikan
kepada 70 responden diperoleh hasil tanggapan responden terhadap kualitas
layanan dalam wujud pemberian kompensasi dan disiplin pegawai terhadap
kepuasan nasabah.

Dari - tanggapan responden dapat dilihat bahwa yang paling
menggambarkan layanan yang berkualitas dari bank BTN adalah pernyataan
disiplin pegawai yaitu “prosedur penerimaan nasabah yang cepat dan tepat” dan
pernyataan mengenai pemberian kompensasi yang diberikan kepada nasabah yaitu

“adanya undian berhadiah” ini berarti layanan BTN selama ini dipersepsikan
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cepat dan tepat terhadap keluhan nasabha serta adanya undian berhadiah yang
mempengaruhi nasbaha terhadap kualitas layanan bank BTN.

Kuesioner untuk mengukur tanggapan responden terhadap kepuasan
nasabah bank BTN terdiri dari enam pernyataan mengenai pernyataan kepuasan
nasabah. Pernyataan kepuasan nasabah yang menurut responden paling
menggambarkan kepuasan nasabah terhadap layanan BTN adalah “mendapatkan
pelayanan lebih baik dari bank lain”. Hal -ini menunjukkan bahwa BTN
memberikan pelayanan yang sangat baik dari bank lainnya, layanan yang
diberikan melebihi harapan nasabah sehingga terbentuk kepuasan nasabah atas
layanan BTN.

Kenyataan kualitas laynan mengenai disiplin pegawai yang diberikan
terhadap nasabah menunjukkan nilai skor rata-rata 3,46 yang menyatakan bahwa
layanan kualitas yang ditunjukkan bank BTN mengenai disiplin kerja pegawai
adalah baik dan dapat dikatakan puas. Pada bank BTN pernyataan mengenai
layanan dengan wujud pemberian kompensasi terhadap nasabah memiliki rata-rata
3,50 yang menyatakan bahwa pemberian kompensasi kepada nasabah telah
dikatakan baik dan puas oleh kompensasi bank BTN. Selain itu, pernyataan
mengenai kepuasan nasabah dengan skor nilai rata-rata yang tinggi yakni 3,74
menunjukkan bahwa selama ini bank BTN memberikan pelayanan yang ekstra
kepada nasabah sehingga dalam hal memuaskan nasabah bank BTN sangat

memuaskan nasabahnya.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian mengenai kepuasan
nasabah pada Bank Tabungan Negara cabang Pemuda Surabaya, penulis
mengajukan saran yang dapat dijadikan barang pertimbangan bagi pihak
manajemen dalam menentukan kebijakan perusahaan dimasa yang akan datang,
yaitu sebagai berikut:

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti, dalam hal
meningkatkan kepuasan nasabah yakni pemberian kompensasi dan disiplin kerja
para pegawainya memiliki nilai baik dimata nasabah, sehingga saran yang
diberikan adalah ‘lebih ditingkatkannya pemberian kompensasi ‘'yang dalam
pernyataan adalah “bunga pinjanan mendapat diskon” dan disiplin kerja pegawai
yang dalam pernyataannya adalah “ tidak membiarkan nasabah menunggu lama”
dengan cara menambah jumlah karyawan yang berada dalam Front Office
terutama pada bagian Customer Service dan Teller, kemudahan dan kecepatan
dalam melakukan klaim jangan sampai nasabah menunggu lama, perhatian
terhadap informasi yang diperlukan oleh nasabah, kemampuan karyawan dalam
memenuhi. kebutuhan dan kepentingan nasabah. BTN juga hendaknya
memperhatikan  kesesuaian jenis pelayanan agar sesuai dengan apa Yyang
dijanjikan oleh pegawali, supaya tidak menurunkan kepercayaan nasbaha terhadap
BTN dimasa mendatang. Sebaiknya pihak manajemen terus berusaha melakukan
pelaytihan kepada karyawan secara kontinu agar tidak menimbulkan kesalahan

dalam memberikan pelayanan kepada nasabah.
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53 Implikasi Penelitian

Berdasarkan simpulan dan saran penelitian dapat dikemukakan
beberapa implikasi sebagai berikut:

Untuk meningkatkan kepuasan nasabah diperlukan disiplin kerja
pegawai dan pemberian kompensasi terhadap nasabah yang tinggi. Dalam hal
meningkatkan kepuasan nasabah yang dimaksud bank BTN hendaknya
memperhatikan peraturan perbankan yang berhubungan -dengan disiplin kerja
pegawai dan - pemberian kompensasi - terhadap nasabah sehingga dapat
meningkatkan kepuasan nasabahnya. Hal yang penting juga, dalam meningkatkan
kepuasan nasabah bank perlu mempertimbangkan standart layanan perbankan.
Karena kebutuhan nasabah harusnya terpenuhi tanpa keluhan sedikitpun. Dengan
terpenuhinya pelayanan yang diterima oleh nasabah, maka nasabah akan merasa
bahwa bank ini adalah bank yang terpercaya dan aman dalam bertransaksi.
Terpenuhinya = kebutuhan--dan- pelayanan —-nasabah- dengan aman maka
memungkinkan nasabah untuk menjaga kesetiaan kepada bank BTN , sehingga
kepuasan nasabah yang diharapkan yang dituntut oleh ‘masa depan Bank
Tabungan Negara cabang Pemuda Surabaya dalam rangka meningkatkan

kepuasan nasabahnya akan tercapai.
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