BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN
Setelah melakukan penelitian terhadap kualitas pelayanan customer
service terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KC Kelapa Gading Square dan
merujuk pendekatan secara ilmiah yang telah dilakukan, terdapat kesimpulan
adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan customer service
terhadap kepuasan nasabah di Bank BTN KC Kelapa Gading Square. Serta analisa
data pengukuran sebagai berikut:

1. Nilai pada determinasi (R2) yaitu sebesar 0,299 yang berarti bahwa
terdapat 29,9% pengaruh pelayanan customer service terhadap kepuasan
nasabah, dan di mana sisanya yaitu sebesar 70,1% terdapat pada variabel
lain di luar dari pelayanan customer service.

2. Hipotesis pada uji t dapat diterima karena terdapat nilai 4,461 pada nilai
uji t dan 0,000 pada nilai sigifikansi yang di mana artinya kualitas
pelayanan customer service terhadap kepuasan nasabah memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan.

3. Nilai signifikansi pada pengaruh simultan antara pengaruh kualitas
pelayanan customer service (X) terhadap kepuasan nasabah (YY) yaitu
sebesar 0,000 < 0,050 dan nilai F hitung sebesar 45,491 > F tabel 3,94.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa uji F dapat diterima yang berarti

terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan customer
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service terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KC Kelapa Gading
Square.
B. SARAN
Dari hasil analisa data dan kesimpulan yang telah dibuat, dapat diberikan
saran sebagai berikut:

1. Berdasarkan korelasi yang memiliki tingkatan yang sedang, kualitas
pelayanan customer service tidak begitu berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, sehingga perlu ditingkatkan lagi pelayanan yang ada di Bank
BTN KC Kelapa Gading Square. Peningkatan pelayanan dapat dilakukan
dengan cara melakukan review secara berkala dan melakukan pelatihan
terhadap customer service.

2. Terdapat 70,1% pada variabel lain di Bank BTN KC Kelapa Gading
Square sehingga Bank BTN KC Kelapa Gading Square perlu
memperhatikan variabel lain di luar dari variabel pelayanan customer
service seperti produk perbankan, sarana prasarana, akses perbankan
(Mobile Banking, ATM, Outlet Bank BTN), dan yang lainnya. Sehingga

dapat memberikan kepuasan pada nasabah secara optimal.
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