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PENUTUP

51  Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Bank Central Asia
(BCA) di Sidoarjo mengenai analisis efektivitas kualitas dan kepuasan pelayanan
terhadap nasbaah Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo, maka penulis menarik
kesimpulan diantaranya yaitu:

1. Kualitas pelayanan Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo terhadap
nasabah termasuk golongan sangat baik. Hal tersebut dapat dilihat dari
pegawai yang posisinya adalah garis terdepan atau garda depan yang
sudah memberikan pelayanan secara maksimal kepada nasabah. Dapat
dilihat jika tingginya kualitas pelayanan tersebut dari kemampuan
perusahaan untuk menunjukan keberadaanya kepada pihak eksternal,
kemampuan dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat serta
membantu sesuai dengan yang keinginan nasabah, kemampuan dalam
memberikan pelayanan secara akurat dan terpercaya, kemampuan
dalam menumbuhkan rasa percaya antara nasabah dengan perusahaan
dan memberikan perhatian kepada nasabah. Kepuasan Bank Central
Asia (BCA) di Sidoarjo dapat dikatakan sudah mencapai Efektivitas

kualitas pelayanan yang sangat baik.
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2. Kepuasan nasabah yang telah ditunjukan nasabah pada saat
menggunakan jasa dan produk Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo
termasuk golongan sangat baik atau sangat puas, yang artinya adalah
para nasabah mendapatkan kepuasan secara maksimal saat menjadi
nasabah Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo. Dapat dilihat bahwa
kepuasan nasabah dari fasilitas yang diberikan oleh Bank Central Asia
(BCA) di Sidoarjo, keramahtamahan pegawai Bank Central Asia
(BCA) di Sidoarjo, kecepatan dan ketepatan pelayanan, ketanggapan
pegawai dalam permintaan nasabah, kemampuan dan pengetahuan
pegawai dalam memberi pelayananan. Hal tersebut dapat dilihat dari
kualitas pelayanan yang diberikan melalui unsur-unsur diantaranya
tangible, reability, responsiveness, assurance dan emphaty yang
diberikan oleh perusahaan untuk mendapatkan efektivitas pelayanan
secara maksimal yang akan diberikan kepada nasabah agar nasabah
merasa puas. Kepuasan nasabah disini dipengaruhi oleh faktor-faktor
diantaranya harapan, Kkinerja, perbandingan, pengalaman serta
konfirmasi dan dikonfirmasi. Berdasarkan perhitungan yang akumulasi
dari data responden mengenai kepuasan nasabah berada diangka 5
yang artinya nasabah sangat puas dengan efektivitas kualitas pelayanan
yang telah diberikan oleh Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo. Bank
Central Asia (BCA) di Sidoarjo telah mengimplementasikan kepuasan

nasabah secara efektivitas dengan penilaian yang sangat baik.
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5.2  Saran dan Implikasi Penelitian

5.2.1 Saran
1. Peneliti selanjutnya, diharapkan untuk mendapatkan hasil yang lebih

baik dan menambahkan variabel baru yang belum diteliti.

2. Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo harusnya lebih memperhatikan
dalam hal Kecepatan pada proses pelayanan pada nasabah sehingga
nasabah Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo semakin marasa puas
dan semakin banyak nasabah yang akan merasa nyaman dalam
bertransaksi di Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo.

3. Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo harus menciptakan citra
perusahaan yang baik dimata masyarakat yang membuat nasabah
merasa aman dan puas dengan memilih untuk bertransaksi di Bank

Central Asia (BCA) di Sidoarjo

5.2.2 Implikasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian, implikasi yang dapat peneliti berikan untuk
Bank Central Asia (BCA) di Sidoarjo mengenai efektivitas kualitas pelayanan
yaitu dengan mengevaluasi mengenai kualitas pelayanan yang diberikan serta
mengupayakan solusi mengenai kualitas pelayanan yang efektif. Dengan Bank
Central Asia di Sidoarjo memperhatikan dalam hal kecepatan pada proses
pelayanan dapat membuat nasabah akan merasa lebih nyaman saat bertransaksi
dan Bank Central Asia di Sidoarjo dapat meningkatkan citra perusahaan dengan

cara memberikan kualitas pelayanan yang efektif serta memberikan fasilitas yang
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terjamin di masa pendemi ini dengan cara menyediakan protokol kesehatan

diantaranya yaitu cek , Sterilisasi, menerapkan jaga jarak dan adanya

pembatas antara kar sabah. Kemudian Bank Central Asia di Sidoarjo

juga dapat meng

khususnya pada
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