BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar. Hal ini ditunjukkan dengan
nilai thitung Sebesar 2,147 dengan nilai signifikansi 0,034 dan koefisien regresi
(b1) sebesar 0,095. Karena nilai signifikansi kurang dari 0.05 dan koefisien
regresi mempunyai nilai positif, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
BRI Unit Pangandaran Banjar.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap kepuasan
nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung
sebesar 2,857 dengan nilai signifikansi 0,005 dan koefisien regresi (b2)
sebesar 0,156. Karena nilai signifikansi kurang dari 0.05 dan koefisien regresi
mempunyai nilai positif, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
positif dan signifikan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah BRI Unit

Pangandaran Banjar.
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3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai pelanggan terhadap kepuasan
nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar. Hal ini ditunjukkan dengan nilai thitung
sebesar 2,060 dengan nilai signifikansi 0,042 dan koefisien regresi (b3)
sebesar 0,126. Karena nilai signifikansi kurang dari 0.05 dan koefisien regresi
mempunyai nilai positif, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
positif dan signifikan nilai pelanggan terhadap kepuasan nasabah BRI Unit
Pangandaran Banjar.

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan, kepercayaan dan
nilai pelanggan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah BRI Unit
Pangandaran Banjar. Hal ini berdasarkan hasil pengujian analisis regresi
ganda diperolen harga Fhing Sebesar 5,265 dengan signifikansi 0,002.
Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,147. Nilai tersebut berarti 14,7%
perubahan variabel kepuasan nasabah dapat diterangkan oleh perubahan
variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, dan nilai pelanggan, sedangkan
sisanya 85,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

B. Saran
Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan di atas, maka saran yang dapat
diberikan adalah sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan BRI Unit Pangandaran Banjar perlu dipertahankan dan

terus ditingkatkan karena kualitas pelayanan BRI Unit Pangandaran Banjar
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termasuk dalam kategori tinggi. Perlunya peningkatan kualitas pelayanan
kepada nasabah karena hal ini sesuai dengan salah satu misi dari BRI yaitu
memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja yang
tersebar luas dan didukung oleh sumber daya manusia yang profesional.

. Perlunya meningkatkan kepercayaan kepada nasabah BRI Unit Pangandaran
Banjar. Melihat bahwa kepercayaan masih dalam kategori cukup dan
merupakan variabel yang memberikan kontribusi terbesar terhadap kepuasan
nasabah. Untuk meningkatkan kepercayaan, BRI Unit Pangandaran Banjar
harus mampu mendahulukan kepentingan nasabah dan memenuhi kebutuhan
para nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar.

Nilai Pelanggan BRI Unit Pangandaran Banjar perlu dipertahankan dan terus
ditingkatkan karena nilai pelanggan BRI Unit Pangandaran Banjar termasuk
dalam kategori tinggi. Untuk meningkatkan nilai pelanggan, BRI Unit
Pangandaran Banjar dapat menyediakan produk-produk yang belum tersedia,
sehinga tidak membuat nasabah berpikir untuk berpindah pada bank lain.
Kepuasan nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar perlu dipertahankan dan
terus ditingkatkan, karena kepuasan nasabah BRI Unit Pangandaran Banjar
termasuk dalam kategori tinggi. Perlunya peningkatan kepuasan nasabah
karena hal ini sesuai dengan visi dari BRI yaitu menjadi bank komersial
terkemuka yang selalu mengutamakan kepuasan nasabah. Untuk

meningkatkan kepuasan nasabah maka BRI Unit Pangandaran Banjar harus
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memperhatikan kualitas pelayanan, kepercayaan, nilai pelanggan dan faktor
lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah.

Mengingat koefisien determinasi (R?) yang diperolen dari penelitian ini
sebesar 0,147 atau 14,7%, hal ini berarti kemampuan model dalam
menjelaskan perilaku variabel kepuasan nasabah baru sebesar 14,7% masih
tergolong rendah, sehingga peneliti selanjutnya disarankan dapat
mengembangkan penelitian lanjutan dengan meneliti faktor-faktor lain yang
diperkirakan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah BRI Unit Pangandaran

Banjar.
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