BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah dilakukannya penelitian oleh peneliti tentang pengaruh kualitas
layanan E-Channel terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KC Kebon Jeruk,
terdapat beberapa hal yang ingin disampaikan terkait hasil dari penelitian seperti
halnya terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas layanan E-Channel
terhadap kepuasan nasabah Bank BTN KC Kebon Jeruk. Serta hasil lainnya yang
akan disampaikan sebagai berikut :

1. Peneltian yang dilakukan oleh peneliti terkait Variabel X yang diteliti guna
melihat kualitas layanan, mendapatkan hasil yaitu bahwa Kualitas Layanan
E-Channel memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah, dibuktikan
dengan uji hasil perhitungan menggunakan SPSS, dan masing-masing item
pada setiap indikator bisa digunakan untuk bahan penelitian lain yang
menggunakan tema yang sama

2. Untuk hasil Uji Variabel Y juga telah didapatkan hasil bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan E-Channel dibuktikan dengan
hasil perhitungan menggunakan SPSS dan masing-masing item pada pada
setiap indikator bisa digunakan untuk bahan penelitian lain dengan tema
yang serupa

3. Pada pengujian nilai Determinan R2 ternyata menunjukan hasil yang baik,
namun terdapat faktor yang bisa menjadi masukan bagi Bank BTN
khususnya Bank BTN KC Kebon Jeruk, bahwa setelah dilakukan uiji
menggunakan SPSS ada variabel lain yang berpengaruh kepada kepuasan
pelanggan namun tidak ada dalam penelitian yang dilakukan. Ini bisa sangat
membantu bagi Bank BTN Khususnya BTN KC Kebon Jeruk, bahwa harus
memperhatikan aspek lain juga, dalam menciptakan suatu kepuasan bagi

setiap nasabahnya.
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B. Saran
Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti dan kesimpulan
yang sudah diuraikan, maka penulis dapat memberikan saran sebagai berikut :

1. Dari penelitian yang sudah dilakukan dan kesimpulan yang diambil, item-
item yang dimasukan oleh peneliti bisa menjadi dasar bagi peneliti guna
menjadi dasar bagi pelayanan untuk seluruh Insan Bank BTN KC Kebon
Jeruk, agar setiap nasabah bisa mendapat pelayanan terbaik seperti halnya
tugas utama dari unit service adalah memberikan pelayanan yang prima dan
optimal.

2. Bank BTN khususnya BTN KC Kebon jeruk harus memperhatikan hal-hal
lain diluar dari variabel yang diteliti oleh peneliti, seperti kebersihan,
keramahan, fasilitas yang memadai disetiap sektor atau unit, jaringan yang

selalu bagus, semua itu guna menciptakan kepuasan pelanggan.
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