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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya, dapat 

dikemukakan kesimpulan sebagai berikut. 

1. Variabel kualitas interaksi berpengaruh tidak signifikan terhadap kualitas 

layanan PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. 

Koesnadi. Hal ini dikarenakan berdasarkan pengujian hipotesis dengan 

menggunakan uji t didapatkan nilai t-hitung yang memiliki probabilitas 

lebih besar dari 5%, sehingga hipotesis pertama yang menyatakan bahwa 

kualitas interaksi berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan pada 

PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi 

ditolak. Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa, PT. Bank Jatim 

Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi berusaha untuk 

meningkatkan kualitas layanannya terutama untuk meningkatkan kualitas 

interaksi antara karyawan dengan pihak nasabah. Hal ini dilakukan dengan 

cara pegawai bank Jatim berusaha memberikan perhatian secara individual 

untuk menciptakan suasana nyaman bagi nasabah saat bertransaksi, 

meningkatkan kemampuan dalam meningkatkan hubungan interaktif 

dengan nasabah, berusaha untuk mehamai kebutuhan setiap nasabah, 

meningkatkan kemampuan akan product knowledge, dan bersikap ramah 

dan sopan terhadap nasabah. Namun berbagai upaya tersebut belum 

mampu meningkatkan kualitas layanan PT. Bank Jatim Cabang 
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Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi secara signifikan. Hal ini 

dapat terjadi karena bagi nasabah yang paling penting adalah faktor 

kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan, karena posisi nasabah yang ada 

mayoritas pengguna jasa rumah sakit dimana membutuhkan kecepatan 

dalam penyelesaian transaksi, serta adanya jaminan keamanan atas uang 

yang ditanamkan di bank. Selain itu, dapat juga dipengaruhi oleh 

kemampuan karyawan dalam berkomunikasi intens, dalam hal ini faktor 

bahasa dan pemahaman budaya yang berlaku di masyarakat setempat, 

sehingga dalam penelitian ini kemampuan karyawan dalam berinteraksi 

dengan nasabah  berpengaruh tidak signifikan terhadap kualitas layanan 

dari jasa perbankan. Dari hasil kuesioner yang didapat, peningkatan 

terhadap kualitas interaksi karyawan terhadap nasabah tidak memiliki 

kontribusi yang signifikan terhadap kualitas layanan PT. Bank Jatim 

Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi. 

2. Variabel kualitas fisik berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan 

PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi. 

Hal ini dikarenakan berdasarkan pengujian hipotesis dengan menggunakan 

uji t didapatkan nilai t-hitung yang memiliki probabilitas kurang dari 5%, 

sehingga hipotesis kedua yang menyatakan bahwa kualitas fisik 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan pada PT. Bank Jatim 

Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi diterima. 

Peningkatan terhadap lingkungan fisik akan memberikan kontribusi yang 
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signifikan terhadap kualitas layanan pada PT. Bank Jatim Cabang 

Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi. 

3. Variabel kualitas hasil berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan 

PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi. 

Hal ini dikarenakan berdasarkan pengujian hipotesis dengan menggunakan 

uji t didapatkan nilai t-hitung yang memiliki probabilitas kurang dari 5%, 

sehingga hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa kualitas hasil 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan pada PT. Bank Jatim 

Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi dapat diterima 

kebenarannya. Peningkatan terhadap kualitas hasil akan memberikan 

kontribusi yang signifikan terhadap kualitas layanan PT. Bank Jatim 

Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi. 

4. Terdapat pengaruh kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, dan 

kualitas hasil secara simultan terhadap kualitas layanan pada PT. Bank 

Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi dalam 

melakukan pelayanan perbankan kepada nasabah. Hal ini ditunjukkan oleh 

probabilitas F-hitung yang kurang dari 5%. Hasil ini menunjukkan 

peningkatan kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, dan kualitas hasil 

yang dilakukan secara bersama-sama akan meningkatkan kualitas layanan 

pada PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. 

Koesnadi. 
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5.2. Saran 

Saran yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 

1. Faktor-faktor yang berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan 

seperti kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil perlu mendapatkan 

perhatian lebih intensif dan pemecahan masalah yang tepat dan efektif dari 

pihak manajemen PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso sebagai induk dari 

Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi dalam rangka meningkatkan kualitas 

layanannya. 

2. Perlunya peningkatan kecepatan dan ketepatan dalam bidang pelayanan 

transaksi perbankan serta kemampuan berkomunikasi sesuai bahasa 

setempat dan beradaptasi dengan budaya setempat, dimana nasabah sangat 

mementingkan faktor-faktor tersebut dalam hal kebutuhan mereka 

bertransaksi dengan pihak bank di area rumah sakit. 

3. Dari hasil isian pendapat responden, diperlukan adanya perluasan dan 

penataan terhadap areal  parkir  Bank  Jatim  Cabang  Bondowoso untuk 

meningkatkan kenyamanan dari nasabah yang menggunakan kendaraan 

pribadi dan menghindari menumpuknya kendaraan yang parkir, karena 

selama ini areal parker yang sudah ada bercampur dengan pengguna jasa 

rumah sakit lainnya.  

4. Kebersihan ruangan dan toilet akan mampu memberikan kenyamanan 

nasabah yang akan berkunjung ke PT. Bank Jatim Cabang Bondowoso 

Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi, oleh karena itu pihak manajemen 

perlu menempatkan petugas yang melakukan kontrol secara rutin dan 



99 

 

 

teratur terhadap kebersihan ruangan maupun toilet yang terdapat di PT. 

Bank Jatim Cabang Bondowoso Kantor Kas RSUD dr. H. Koesnadi, untuk 

itu diperlukan koordinasi lebih lanjut dengan pihak pengelola rumah sakit. 
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