BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada uraian bab sebelumnya
maka dapat disimpulkan sebagai berikut ini:

1. Variabel tangible / bukti fisik (X1) berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thitung Sebesar 2,485> > trapel
sebesar 1,66105 dengan tingkat signifikansi 0,0075 < 0,05, artinya semakin tinggi
tangible / bukti fisik yang dirasakan oleh nasabah dapat mempengaruhi semakin
tingginya kepuasan pada nasabah PT Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun.

2. Variabel empathy/ empati (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Y) vyang ditunjukkan dengan nilai thiung Sebesar 2,422 > tianel Sebesar
1,66105 dengan tingkat signifikansi 0,0085< 0,05, artinya semakin tinggi empathy/
empati yang dirasakan oleh nasabah dapat mempengaruhi semakin tingginya
tingkat kepuasan pada nasabah PT Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun.

3. Variabel Reliability / kehandalan (X3) berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai tiwung Sebesar 6,068 > ttanel
sebesar 1,66105 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, artinya semakin tinggi
realibility / kehandalan yang dirasakan oleh nasabah dapat mempengaruhi semakin

tingginya tingkat kepuasan nasabah PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun.
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4. Variabel responsiveness/ daya tanggap (X4) berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai thiwng Sebesar 3,144
> tiabel Sebesar 1,66105 dengan tingkat signifikansi 0,001 < 0,05, artinya semakin
tinggi responsiveness/ daya tanggap Yyang dirasakan oleh nasabah dapat
mempengaruhi semakin tingginya tingkat kepuasan pada nasabah PT Bank
Bukopin, Tbk Cabang Madiun.

5. Variabel assurance/ jaminan (X5) berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan nasabah (Y) yang ditunjukkan dengan nilai titung Sebesar 5,516> tapel
sebesar 1,66105 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, artinya semakin tinggi
assurance/ jaminan yang dirasakan oleh nasabah dapat mempengaruhi semakin
tingginya tingkat kepuasan nasabah pada nasabah PT Bank Bukopin, Thk Cabang
Madiun.

6. Variabel tangible/ bukti fisik (X1), empathy/ empati (X2), reliability/ kehandalan
(X3), responsiveness/ daya tanggap (X4), assurance, jaminan (X5) secara simultan
atau bersama-sama berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah ()
yang ditunjukkan dengan nilai fitung Sebesar 39,48> faner Sebesar 2,31 dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang
terdiri dari tangible, empathy, reliability, responsiveess dan assurance yang
dirasakan oleh nasabah secara simultan dapat mempengaruhi semakin tingginya

tingkat kepuasan nasabah pada nasabah PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun.
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B. Implikasi Manajerial
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka implikasi manajerial yang
bisa diterapkan di PT Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun sebagai berikut:

1. Hasil penelitian variabel tangible / bukti fisik berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tangible /
bukti fisik yang dirasakan nasabah maka semakin tinggi kepuasan nasabah di PT
Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun. Tangible / bukti fisik yang tinggi meliputi
ruang tunggu yang nyaman, ketersediaan tempat parkir yang luas, kerapian
penampilan karyawan, sikap sopan karyawan telah meningkatkan tingkat kepuasan
nasabah. Sehingga tangible / bukti fisik di PT Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun
perlu dipertahankan dan ditingkatkan agar nasabah tetap puas untuk bertransaksi di
PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun.

2. Hasil penelitian variabel empathy/ empati berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi empathy/ empati
yang dirasakan nasabah maka semakin tinggi kepuasan nasabah di PT Bank
Bukopin, Tbk Cabang Madiun. Empathy/ empati yang tinggi meliputi memberi
perhatian/ kesan yang baik, bersedia mendengarkan keluhan dengan sabar,
menjaga intensitas komunikasi kepada nasabah, mampu memahami kebutuhan
nasabah telah meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Sehingga empathy/ empati
di PT Bank Bukopin, Tbhk Cabang Madiun perlu dipertahankan dan ditingkatkan
agar nasabah tetap puas untuk bertransaksi di PT Bank Bukopin, Thk Cabang

Madiun.
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3. Hasil penelitian variabel reliability / kehandalan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi reliability
|/ kehandalan yang dirasakan nasabah maka semakin tinggi kepuasan nasabah di
PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun. Reliability/ Kehandalan meliputi
memberikan pelayanan sesuai yang diinginkan nasabah, karyawan memiliki nilai
kedisiplinan, memberikan pelayanan yang cepat di teller, memberikan pelayanan
yang cepat di customer service telah meningkatkan tingkat kepuasan nasabah.
Sehingga reliability / kehandalan di PT Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun perlu
dipertahankan dan ditingkatkan agar nasabah tetap puas untuk bertransaksi di PT
Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun.

4. Hasil penelitian variabel responsiveness/ daya tanggap berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
responsiveness/ daya yang dirasakan nasabah maka semakin tinggi kepuasan
nasabah di PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun. Responsiveness/ daya yang
tinggi meliputi menangani nasabah secara cepat dan professional, memperlakukan
nasabah secara adil, pelayanannya sesuai dengan yang diharapkan, mudah
melakukan transaksi telah meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Sehingga
responsiveness/ daya di PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun perlu
dipertahankan dan ditingkatkan agar nasabah tetap puas untuk bertransaksi di PT

Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun.
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5. Hasil penelitian variabel assurance/ jaminan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi
assurance/ jaminan yang dirasakan konsumen maka semakin tinggi kepuasan
nasabah di PT Bank Bukopin, Thk Cabang Madiun. Assurance/ jaminan yang
tinggi meliputi menciptakan suasana aman dan nyaman, dapat dipercaya, terdapat
petunjuk arah untuk memudahan nasabah mencari pelayanan, menjaga data privasi
nasabah telah meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Sehingga assurance/
jaminan di PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun perlu dipertahankan dan
ditingkatkan agar nasabah tetap puas untuk bertransaksi di PT Bank Bukopin, Tbk
Cabang Madiun

C. Keterbatasan Penelitian

1. Karena keterbatasan biaya yang dimiliki peneliti, responden penelitian dilakukan
hanya di PT Bank Bukopin, Tbk Cabang Madiun.

2. Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini hanya berjumlah 100
responden karena sesuai dengan persetujuan dari PT Bank Bukopin, Thk Cabang
Madiun.

D. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang diberikan
bagi peneliti selanjutnya sebagai berikut yaitu menambah jumlah variabel yang dapat

mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah misalnya loyalitas nasabah karena nilai R?

sebesar 67,8% dan masih ada 32,2% yang dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak

dimasukkan dalam penelitian.
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