PLAGIARISME ADALAH PELANGGARAN HAK CIPTA DAN ETIKA

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian ini dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1 Hasil penelitian menunjukkan dimensi kualitas pelayanan (X) yang terdiri
dari tangible (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4),
dan empathy (X5) berpengaruh signifikan secara simultan terhadap
kepuasan nasabah (Y) di PT. Bank Mandiri Cabang Malang Soekarno
Hatta. Terbukti dari hasil signifikansi uji F (0,000)<0.05.Persamaan regresi
yang dihasilkan adalah :

Y’ =0,361 +1,019 X1 + 0,005 X2 + 0,014 X3 + 0,041 X4 + 0,042 X5
Nilai koefisien determinasi, nilai adjusted R square menunjukkan besarnya
pengaruh variasi kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan nasabah. Nilai
koefisien determinasi dalam penelitian ini sebesar 0,931 atau 93,1%. Ini
membuktikan bahwa 93,1% variasi kepuasan nasabah dijelaskan dan
dipengaruhi oleh variasi kualitas pelayanan. Sedangkan sebesar 6,9%
sisanya dijelaskan oleh faktor lain diluar dari model penelitian ini yaitu
kualitas produk.

2. Hasil penelitian menjelaskan, dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible
(X1) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan nasabah. Hal
ini terbukti dari hasil signifikansi uji t < 0,05. Sedangkan dimensi
reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5)

tidak berpengaruh signifikan parsial. Hal ini dibuktikan hasil signifikansi t
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reliability (X2) 0,840, responsiveness (X3) 0,515, assurance (X4) 0,092,
dan empathy (X5) 0,131 berturut turut sebesar semuanya > 0,05.

3 Tangible (X1) adalah dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh
dominan terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank Mandiri Cabang Malang
Soekarno Hatta. Hal ini ditunjukkan dengan adanya nilai beta
terstandarisasi sebesar 0,972. Nilai beta ini yang paling besar di banding
beta dari dimensi kualitas pelayanan lain.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan hasil penelitian, dikemukakan
saran-saran bagi PT. Bank Mandiri Cabang Malang Soekarno Hatta sebagai
berikut, manajemen atau pimpinan PT. Bank Mandiri Cabang Malang

Soekarno Hatta dapat berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan

dengan cara:

1 Pihak manajemen diharapkan mampu mempertahankan dan
meningkatkan kualitas standar pelayanan para staff untuk meningkatkan
kepuasan nasabah.

2. Pihak manajemen PT. Bank Mandiri Cabang Malang Soekarno Hatta
diharapkan mampu meningkatkan product knowledge dari tiap staff yang
ada di kantor agar para staff dapat membantu dalam menangani masalah
nasabah.

3. Pihak manajemen diharapkan dapat lebih menjaga dan meningkatkan

fasilitas dan kelengkapan fisik kantor.
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