“ Kualitas Pelayanan 0,842 ‘ 0,700 ‘ Reliabel “

Sumber : data olahan SPSS

Berdasarkan tabel 5.46 di atas, terlihat bahwa nilai koefesien reliabilitas pada

masing-masing variabel lebih besar dari nilai kritis 0,70. Hasil pengujian ini
menunjukan bahwa semua butir pernyataan yang digunakan pada variabelnya
masing-masing sudah reliabel sehingga dapat disimpulkan bahwa alat ukur yang
digunakan untuk mengukur seluruh variabel sudah memberikan hasil yang
konsisten atau dapat diandalkan.

6.1

6.2

BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Secara keseluruhan, jika dilihat dari dimensi dan rata-rata setiap aspeknya
akan memunculkan persentase sebanyak 48,0% yang tidak puas dan 52,0%
yang puas terhadap pelayanan. Secara keseluruhan, dapat dikatakan bahwa
nasabah puas akan pelayanan Bank BJB Cabang Tamansari. Akan tetapi,
antara kepuasan dan ketidakpuasan hanya berbanding sedikit. Maka dari
itu, penting untuk dilakukan peningkatan kualitas layanan.

Namun, hal ini diukur dari setiap aspek sehingga dapat disimpulkan bahwa
nasabah tidak puas akan pelayanan Bank BJB Cabang Tamansari. Hal ini
disebabkan karena dari setiap dimensi hanya terdapat 4 (empat) dimensi
yang mengacu kepada kepuasan nasabah.

Berdasarkan tabel rekapitulasi kepuasan responden terdapat 3 (tiga) aspek
yang menduduki peringkat tertinggi dan mengacu kepada ketidakpuasan,
yaitu pegawai Bank BJB memberi informasi tentang produk yang ada pada
Bank BJB Cabang Tamansari, jam operasional Bank BJB Cabang
Tamansari yang sesuai dengan yang dijanjikan Bank BJB Cabang
Tamansari, dan nama baik Bank BJB Cabang Tamansari yang selalu terjaga
sehingga membuat nasabah percaya terhadap Bank BJB Cabang Tamansari.
Hal yang dikeluhkan sebenarnya tidak jauh berbeda dengan apa yang biasa
dikeluhkan nasabah terhadap bank lain juga. Akan tetapi, ada baiknya Bank
BJB Cabang Tamansari terus tetap meningkatkan kualitas layanan guna
mewujudkan visi dan misi Bank BJB Cabang Tamansari.

Saran

Berdasarkan penjelasan yang tertera pada kesimpulan, maka saran saya

adalah sebagai berikut :

1. Pegawai Bank BJB Cabang Tamansari harus mengikuti pelatihan karyawan

terlebih dahulu mengenai produk apa saja yang ada pada Bank sehingga
pegawai lebih mengetahui produk dan dapat menjelaskan secara detil
kepada nasabah.
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2. Jam operasional Bank BJB harus disesuaikan, apabila tutup pada jam 4 sore,
maka nasabah juga berhak mendapat pelayanan sampai dengan jam
tersebut. Namun, apabila yang bermasalah adalah kekurangan tenaga kerja
pada saat jam tersebut sebaiknya mengambil tenaga kerja yang disewa atau
mengadakan sanksi yang tertib terhadap karyawan yang pulang terlebih
dahulu sebelum jam operasional usai.

3. Nama baik Bank BJB Cabang Tamansari juga harus selalu dijaga dengan
cara mengiklankan kelebihan Bank BJB Cabang Tamansari, mengikuti
ajang bakti social dan mendekatkan diri melalu acara-acara social sehingga
tercipta citra yang baik pada Bank BJB Cabang Taman
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