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SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab sebelumnya

maka dapat disimpulkan sebagai berikut ini.

1. Penelitian ini bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh positif variabel
bukti fisik terhadap kepuasan nasabah. Bukti fiskk merupakan kemampuan
suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal
berupa penampilan, kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan lingkungan sekitarnya. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah yang
ditunjukkan dari nilai thiwng Sebesar 0,718 < tiape Sebesar 1,661 dengan tingkat
signifikansi 0,475 > 0,05.

2. Pendlitian ini bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh positif variabel
keandalan terhadap kepuasan nasabah. Keandalan merupakan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
keandalan berpengaruh signifikan dengan arah positif terhadap kepuasan
nasabah yang ditunjukkan dari nilai thiwung Sebesar 3,542 > tiae Sebesar 1,661
dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05.

3. Pendlitian ini bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh positif variabel

daya tanggap terhadap kepuasan nasabah. Daya tanggap merupakan suatu
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kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat
kepada konsumen, dengan penyampaian informasi yang jelas. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel daya tanggap tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah yang ditunjukkan dari nilai thiwung Sebesar 0,064 <
trabe SEbesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,949 > 0,05.

. Pendlitian ini bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh positif variabel
jaminan terhadap kepuasan nasabah. Jaminan merupakan pengetahuan,
kesopan santunan dan kemampuan para pegawa perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel jaminan berpengaruh signifikan
dengan arah positif terhadap kepuasan nasabah yang ditunjukkan dari nilai
thitung SEbesar 3,895 > tipa Sebesar 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,000 <
0,05.

. Pendlitian ini bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh positif variabel
empati terhadap kepuasan nasabah. Empati merupakan bentuk perhatian yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel empati berpengaruh signifikan dengan arah
positif terhadap kepuasan pelanggan yang ditunjukkan dari nilai tpiwung Sebesar
4,462 > tiang Sebesar 1,661 dan dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05.

. Pendlitian ini bertujuan untuk menguji signifikansi pengaruh positif variabel
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Kualitas produk merupakan

sebuah karakteristik sebuah produk atau jasa yang memberikan kemampuan
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untuk mencakupi kebutuhan pelanggan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel kualitas produk tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah
yang ditunjukkan dari nilai thiwng Sebesar 0,624 > tng Sebesar 1,661 dan dengan
tingkat signifikansi 0,534 < 0,05.

7. Hasil andlisis regresi berganda menunjukkan bahwa variabel empati memiliki
pengaruh dominan antara variabel dimensi kualitas pelayanan yang lain dan
kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari tabel
4.24.

B. Implikasi Managjerial
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka implikasi mangjerial yang

bisa diterapkan pada PT Bank Rakyat Indonesia Cabang Madiun adalah sebagai

berikut ini.

1. Variabel bukti fisk dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan item
kuesioner yang meiputi: BRI memiliki ketersediaan fasilitas kantor yang
memadai, karyawan BRI yang selalu berpenampilan rapi, media promos yang
mampu menarik perhatian nasabah, dan BRI menyediakan informasi yang
dibutuhkan oleh nasabah. Waaupun berdasarkan pada tabel 4.6 mengenai
tanggapan responden terhadap variabel bukti fisik pada Bank BRI Cabang
Madiun termasuk dalam nilai kriteria yang sangat tinggi dan tinggi. Tetapi,
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bukti fisik tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu pihak BRI harus memperhatikan
kembali mengenai penampilan karyawan yang harus terlihat Iebih rapi karena

item ini memiliki nilai mean paling rendah yaitu 4,08 (tabel 4.6). Selain itu
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pihak BRI harus lebih memperhatikan faktor bukti fisik lainnya agar bukti fisik
yang dimiliki oleh Bank BRI Cabang Madiun dapat membentuk kepuasan
nasabah.

. Variabel keandalan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan item
kuesioner yang meliputi: karyawan BRI mampu memberikan pelayanan yang
optimal sesuai dengan prosedur, karyawan BRI mampu menyelesaikan
masalah nasabah, dan karyawan BRI selalu memberikan informasi dengan
benar kepada nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
keandalan merupakan variabel yang berpengaruh signifikan dengan arah positif
terhadap kepuasan nasabah. Sehingga perlu dipertahankan dan ditingkatkan
kembali faktor-faktor keandalan tersebut agar selalu dapat memberikan
kepuasan bagi nasabah.

. Variabel daya tanggap dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan item
kuesioner yang meiputi: karyawvan BRI memberikan pelayanan dengan
cepat/segera, karyawan BRI selalu memberikan bantuan bila nasabah kesulitan
dalam melakukan transaksi perbankan, dan karyawan BRI selalu sigap dalam
merespon permintaan nasabah. Walaupun berdasarkan pada tabel 4.8 mengenai
tanggapan responden terhadap variabel daya tanggap pada Bank BRI Cabang
Madiun termasuk dalam nilai kriteria yang tinggi. Tetapi, Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel daya tanggap tidak berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah. Oleh karena itu karyawan BRI harus lebih cepat lagi dalam
memberikan pelayanan dan lebih sigap dalam merespon permintaan nasabah

agar variabel dayatanggap dapat memberikan rasa kepuasan kepada nasabah.
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4. Variabel jaminan dalam pendlitian ini diukur dengan menggunakan item
kuesioner yang meliputi: pelayanan yang diberikan mampu menumbuhkan
kepercayaan nasabah terhadap bank, karyawan mampu memberikan rasa aman
pada saat memberikan pelayanan, karyawan selalu bersikap sopan santun, dan
karyawan mampu menjawab segala bentuk pertanyaan tentang produk bank
dari nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel jaminan
berpengaruh signifikan dengan arah positif terhadap kepuasan nasabah,
sehingga perlu dipertahankan atau ditingkatkan lagi agar jaminan selalu dapat
memberikan kepuasan bagi nasabah.

5. Variabel empati dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan item
kuesioner yang meliputi: karyawan memberikan perhatian secara personal,
karyawan selalu menjalin relasi yang baik dengan nasabah, dan karyawan
dapat memahami kebutuhan nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel empati berpengaruh signifikan dengan arah positif terhadap kepuasan
nasabah, sehingga perlu dipertahankan dan ditingkatkan kembali agar variabel
empati selalu dapat memberikan kepuasan bagi nasabah.

6. Variabel kualitas produk dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan
item kuesioner yang meliputi: produk yang ditawarkan memiliki daya tarik,
produk yang ditawarkan sesuai dengan keinginan nasabah, kartu ATM dapat
digunakan dalam waktu lama, dan kartu ATM membantu untuk berbagai
keperluan transaksi. Walaupun berdasarkan pada tabel 4.11 mengenai
tanggapan responden terhadap variabel kualitas produk pada Bank BRI Cabang

Madiun termasuk dalam nilai kriteria yang sangat tinggi dan tinggi. Tetapi,
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk tidak
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Oleh karena itu pihak BRI perlu
memperbaiki dan mengevaluasi kembali terkait kualitas produk perbankan
yang ditawarkan kepada nasabah.

. Keterbatasan Penelitian

. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada rumus
Ariestonandri (2006:94) yaitu jumlah sampel harus lebih atau sama dengan
100. Jadi, penelitian ini hanya menggunakan 100 nasabah yang dijadikan
sebagal sampel. Mengingat nasabah pada Bank BRI Cabang Madiun Iebih dari
100.

. Variabel bebas yang diteliti dalam penelitian ini hanya variabel dimens
kualitas pelayanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati)
dan kualitas produk. Sedangkan menurut Lupiyoadi (2001:158) dalam
menentukan tingkat kepuasan terdapat lima faktor utama yaitu: kualitas
produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya.

. Indikator dan instrumen untuk produk jasa bank masih mengacu pada indikator
kualitas produk barang dan bukan indikator untuk jasa perbankan, sehingga
indikator pengukurannya kurang operasiona, dan dimungkinkan dapat

menyebabkan bias dalam jawaban responden.
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D. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan

beberapa saran sebagai berikut ini.

1

Mempertahankan dan meningkatkan kembali faktor-faktor dimens kualitas
pelayanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati agar selalu memberikan kepuasan bagi nasabah.

Penelitian selanjutnya diharapkan menambah variabel lain sebagai pendorong
terciptanya kepuasan nasabah.

Pada saat pengumpulan data bisa dilakukan wawancara terhadap responden
dengan tujuan untuk mengetahui kondisi yang sebenarnya yang dirasakan oleh
responden.

Untuk penelitian selanjutnya agar memperbaiki atau menyempurnakan
indikator pengukuran produk jasa perbankan, agar lebih operasiona sehingga
memudahkan responden menjawab item-item pernyataan serta dapat mengukur

variabel kualitas jasa perbankan dengan lebih baik.
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