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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:

1. Layanan customer service yang diberikan oleh Bank BRI Cabang Kalideres
mengenai tanggapan nasabah terhadap layanan customer service
memberikan pengaruh yang baik, maka dapat disimpulkan bahwa layanan
customer service cukup memuaskan dilihat dari tingkat kepuasannya.

2. Tingkat kepuasan nasabah dipengaruhi sebesar 97,7% oleh layanan yang
ditawarkan oleh Bank BRI Cabang Kalideres. Variabel tambahan sebesar
2,3% bagian yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

3. Diketahui bahwa nilai t hitung 28,43 nilainya lebih besar-dari nilai t tabel
1,686, dan nilai signifikan adalah 0,00 lebih kecil dari 0,05. Ini
menunjukkan bahwa layanan pelanggan yang ada di PT. BRI Cabang
Kalideres memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

4. Uji analisis regresi linear sederhana menghasilkan persamaan Y = 2,29 +
0,887X. Hasil persamaan ini menunjukkan nilai konsistensi variable
kepuasan pelanggan sebesar 2,29 dan koefisien regresi X sebesar 0,887,
dengan nilai regresi yang positif. Persamaan ini memberikan makna bahwa
apabila layanan costumer service ditingkatkan satu satuan, maka kepuasan

nasabah akan meningkat sebesar 0,887 kalinya.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diberikan
saran sebagai berikut:

1. Pimpinan BRI Kantor Cabang Kalidetes terus berusaha untuk
meningkatkan kemampuan dan pengetahuan karyawan, termasuk
kemampuan untuk memberikan layanan, memberikan perhatian,
keramahan, dan kesiapan karyawan, serta memastikan bahwa barang yang
dikirim aman.

2. Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai alat untuk
menentukan elemen atau fitur mana yang perlu diperbaiki BRI Kantor
Cabang Kalideres, agar dapat memberikan layanan pelanggan yang lebih
baik.

3. Meskipun layanan pelanggan sudah sangat baik, masih perlu ditingkatkan
untuk melayani setiap pelanggan dengan lebih konsisten. Ini akan
meningkatkan penilaian pelanggan. Salah satu pilar utama Bank BRI

Cabang Kalideres adalah layanan pelanggan.
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Berikan tanda checklist (\) pada kolom jawaban yang dianggap paling

sesuai dengan keadaan Bapak/lbu yang sebenarnya.

Keterangan:
e SP (1) = Sangat Penting
o TP (2) = Tidak Penting
e KP (3) = Kurang Penting
e P (4 = Penting
e SP (5 = Sangat Penting

LAYANAN CUSTOMER SERVICE
Tangibility (Bukti Langsung)
1. Petugas Customer Service menyediakan meja kerja yang rapi, ada papan

nama, dan alat tulis untuk kelengkapan formulir aplikasi :

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

2. Petugas Customer Service berpakaian seragam bersih dan rapih :
a.” Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b.Penting d. Kurang Penting

3. Petugas Customer Service memperhatikan tata rias wajah, rambut dan

aksesoris yang dikenakannya :

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Reliability (Keandalan)

4. Petugas Customer Service memiliki wawasan luas mengenai perbankan :
a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

5. Petugas Customer Service memiliki kemampuan dalam menjelaskan produk

dan jasa yang ditawarkan oleh bank yang bersangkutan secara jelas :

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Responsiveness (Daya Tanggap)

6. Petugas Customer Service berdiri menyambut nasabah, memberi senyum &



10.

11.

12.

13.

salam, serta mempersilakan duduk pada saat nasabah datang:

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting

b. Penting d. Kurang Penting

Petugas Customer Service melaksanakan pelayanan dengan cepat :
a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting

b. Penting d. Kurang Penting

Assurance (Jaminan)
Petugas Customer Service meyakinkan nasabah bahwa aman menjadi

nasabah bank tersebut:

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Petugas Customer Service memberi jaminan terhadap pelayanan yang

nyaman, tepat, dan teliti :

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Petugas Customer Service memberi janji waktu penyelesaian masalah dan

menepatinya :
a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Empathy (Empati)
Petugas Customer Service mendengarkan komplain nasabah dengan

sungguh- sungguh :

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Petugas Customer Service meminta maaf atas setiap komplain dan

ketidaknyamanan yang diajukan-oleh nasabah :

a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e.-Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Petugas Customer Service mengucapkan terima kasih dan salam di akhir

layanan:
a. Sangat Pentingc. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Lampiran 3. Survei Kuesioner (lanjutan)
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15.

16.

17.

18.

19.

20.
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KEPUASAN NASABAH

Tangibility (Bukti langsung)
Penyediaan meja kerja yang rapi, papan nama, dan alat tulis untuk
kelengkapan formulir aplikasi oleh petugas Customer Service Bank BRI

Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting  c. Cukup Penting e. Tidak Penting

b. Penting d. Kurang Penting

Penampilan berpakaian petugas Customer Service Bank BRI Cabang Kalideres :
a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting

b. Penting d. Kurang Penting

Reliability (Keandalan)
Wawasan mengenai perbankan yang dimiliki petugas Customer Service Bank

BRI Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Kemampuan dalam menjelaskan produk dan jasa yang ditawarkan oleh
petugas

Customer Service Bank BRI Cabang Kalideres :

a.. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Solusi'permasalahan yang diberikan petugas Customer Service Bank BRI

Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Responsiveness (Daya Tanggap)
Sikap yang diberikan petugas Customer Service Bank BRI Cabang Kalideres

saat berdiri menyambut nasabah, memberi senyum & salam, serta

mempersilakan nasabah duduk

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Pelayanan cepat yang diberikan petugas Customer Service Bank BRI Cabang
Kalideres:

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting

b. Penting d. Kurang Penting

Lampiran 3. Survei Kuesioner (lanjutan)



21.

22.

23.

24.

25.

Assurance (Jaminan)
Jaminan keamanan yang diberikan petugas Customer Service Bank BRI

Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Jaminan pelayanan yang nyaman, tepat, dan teliti yang diberikan petugas

Customer Service Bank BRI Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting

Ketepatan waktu penyelesaian masalah yang dijanjikan petugas Customer
Service
Bank BRI Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting
Empathy (Empati)

Sikap mendengarkan komplain nasabah yang ditunjukkan oleh petugas

Customer Service Bank BRI Cabang Kalideres :

a.  Sangat Penting  c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b." Penting d. Kurang Penting

Nasabah merasa puas terhadap layanan yang diberikan petugas Customer

Service Bank BRI Cabang Kalideres :

a. Sangat Penting c. Cukup Penting e. Tidak Penting
b. Penting d. Kurang Penting
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Lampiran 4. Tabulasi Angket

Total Skor Variabel X

VARIABEL X
X1 X2
X12
5 5
4
4 4
5
4 4
4
5 5
5
4 4
4
5 4
5
5 4
4
5 4
5
4 5
5
5 5

X3 X4
X13  Total
5 5
5 59
4 4
4 55
5 4
5 57
4 5
4 60
5 4
4 55
5 5
5 64
4 4
5 56
5 5
5 63
4 5
4 58
5 5
4 58

X5

X6

X7

X8

X9

X10

X11
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58

59

59

59

61

58

63

59

62

55

55

54
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58

55

57

57

57

53

58

58

57

59

56

61

94
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Total Skor Variabel Y

Y1

Y2

Y12

Y3

Total Y

54

51

52

56

51

59

51

58

54

54

53

Y4

Y5

Y6

Y7

Y8

Y9

Y10

Y11
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54

54

54

57

54

59

56

56

52

52

52

53
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53

53

53

49

54

54

52

55

52

57

47
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60
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Correlation: X1; X2; X3; X4; X5; X6; X7; X8; X9; X10; X11; X12; X13; Total X

Correlations
X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11
X2 0.544
0.000
X3 0.257 0.109
0.110 0.504
X4 0.389 0.353 0.504
0.013 0.026 0.001
X5 0.597 0.353 0.090 0.147
0.000 0.026 0.579 0.366
X6 0.448 0.296 0.203 0.220 0.633
0.004 0.063 0.209 0.173 0.000
X7 0.403 0.072 0.099 -0.059 0.416 0.362
0.010 0.658 0.543 0.715 0.008 0.022
X8 0.051 0.099 0.089 0.083 0.271 0.368 0.175
0.757 0.542 0.584 0.612 0.090 0.019 0.281
X9 0.036 -0.125 0.514 0.248 -0.379 -0.109 -0.021 -0.085
0.827 0.441 0.001 0.123 0.016 0.504 0.898 0.600
X10 0.162 0.005 0.537 0.221 -0.172 0.033 0.004 0.056 0.869
0.317 0.977 0.000 0.171 0.290 0.839 0.979 0.730 0.000
X11 -0.021 0.021 -0.041 0.000 0.105 0.450 0.207 0.242 0.124 0.136
0.900 0.899 0.802 1.000 0.517 0.004 0.200 0.132 0.446 0.404
X12 0.239 0.079 0.008 0.144 0.039 0.397 0.259 0.099 0.182 0.197 0.640
0.138 0.627 0.963 0.377 0.810 0.011 0.107 0.542 0.262 0.224 0.000
X13 0.239 -0.125 0.311 0.248 0.248 0.094 0.538 0.099 0.182 0.197 0.227
0.138 0.441 0.050 0.123 0.123 0.565 0.000 0.542 0.262 0.224 0.159
Total 0.653 0.400 0.556 0.521 0.505 0.664 0.531 0.397 0.370 0.494 0.467
0.000 0.010 0.000 0.001 0.001 0.000 0.000 0.011 0.019 0.001 0.002
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X13  0.182

0.262

Total 0.522 0.522

0.001  0.001

Cell Contents




Item Analysis of X1; X2; X3; X4; X5; X6; X7; X8; X9; X10; X11; X12; X13

Correlation Matrix

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11
X2 0544
X3 0.257 0.109
X4 0389 0353 0504
X5 0597 0353 0.09 0.147
X6 0448 0.296 0.203 0.220 0.633
X7 0403 0072 0099 -0.059 0416 0.362
X8 0.051 0.099 0.089 0.083 0.271 0.368 0.175
X9  0.036 -0.125 0514 0.248 -0.379 -0.109 -0.021 -0.085
X10 0.162 0.005 0537 0221 -0.172 0.033 0.004 0.056 0.869
X11 -0.021 0.021 -0.041 0.000 0.105 0450 0.207 0.242 0.124 0.136
X12 0.239 0.079 0008 0.144 0.039 0.397 0.259 0.099 0.182 0.197 0.640
X13 0.239 -0.125 0311 0248 0.248 0.094 0538 0.099 0.182 0.197 0.227
X12
X13 0.182
Cell Contents
Pearson correlation
Item and Total Statistics
Total
Variable Count Mean StDev
X1 40 4450 0.504
X2 40 4425 0.501
X3 40 4525 0506
X4 40 4625 0.490
X5 40 4.625 0.490
X6 40 4475 0.506
X7 40 4425 0.549
X8 40 4525 0.554
X9 40 4425 0501
X10 40 4350 0533
X11 40 4400 0.496
X12 40 4425 0.501
X13 40 4425 0.501
Total 40 58100 3.365

Cronbach’s Alpha

Alpha

0.7591
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Omitted Item Statistics

Adj. Squared
Omitted Adj. Total Total Item-Adj. Multiple Cronbach’s
Variable Mean StDev Total Corr Corr Alpha
X1 53.650 3.060 0.5539 0.6936 0.7256
X2 53.675 3.198 0.2647  0.4786 0.7561
X3 53.575 3.112 0.4386 0.5483 0.7381
X4 53475 3.138 04021  0.5399 0.7421
X5 53.475 3.146 0.3844 0.7305 0.7439
X6 53.625 3.052 0.5668  0.6860 0.7241
X7 53.675 3.108 0.3982  0.5663 0.7424
X8 53.575 3.186 0.2458  0.2333 0.7597
X9 53.675 3.214 0.2315  0.8537 0.7595
X10 53.750 3.136 0.3602  0.8201 0.7466
X11 53.700 3.164 0.3398  0.6266 0.7485
X12 53.675 3.133 0.4009 0.5711 0.7421
X13 53.675 3.133 0.4009  0.5844 0.7421

Matrix Plot of X1; X2; X3; X4; X5; X6; X7; X8; X9; X10; X11; X12; X13

Correlation: Y1; Y2: Y3: Y4: Y5:Y6: Y7:Y8: Y9: Y10; Y11; Y12; Total Y

Correlations

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9
Y2 0.599
0.000
Y3 0.164  0.164
0.313  0.313
Y4 0.323 0427 0.632
0.042 0.006  0.000
Y5 0.633 0323 0.105 0.147
0.000 0.042 0517 0.366
Y6 0.298 0198 0266 0.220 0.633
0.062 0221 0.098 0.173  0.000
Y7 0.270  -0.007 0.169 -0.059 0416 0.362
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0.092 0966 0.296
Y8 0.002 -0.089 0.131
0989 0584 0.422
Y9 -0.008 -0.109 0.392
0963 0504 0.012
Y10 0.128 0.033  0.446
0.430 0.839  0.004
Y11 -0.164 -0.061 -0.063
0.313 0.707  0.702
Y12 0.094 0.094 0.083
0.565 0.565 0.612
Total Y 0553 0420 0.579
0.000 0.007  0.000
Y10 Y1l Y12
Y11 0.136
0.404
Y12 0.197 0.640
0.224  0.000
Total Y 0495 0.437 0.536
0.001 0.005 0.000

Cell Contents

Pearson correlation

P-Value

0.715

0.083
0.612

0.248
0.123

0.221
0.171

0.000
1.000

0.144
0.377

0.554
0.000

0.008

0.271
0.090

-0.379
0.016

-0.172
0.290

0.105
0.517

0.039
0.810

0.520
0.001

0.022

0.368
0.019

-0.109
0.504

0.033
0.839

0.450
0.004

0.397
0.011

0.686
0.000

0.175
0.281

-0.021
0.898

0.004
0.979

0.207
0.200

0.259
0.107

0.473
0.002

-0.085
0.600

0.056
0.730

0.242
0.132

0.099
0.542

0.389
0.013

0.869
0.000

0.124
0.446

0.182
0.262

0.352
0.026
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Item Analysis of Y1; Y2; Y3; Y4;Y5; Y6; Y7;Y8; Y9; Y10; Y11, Y12

Correlation Matrix

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11
Y2 0.599
Y3 0.164 0.164
Y4 0.323 0.427 0.632
Y5 0.633 0.323 0.105 0.147
Y6 0.298 0.198 0.266 0.220 0.633
Y7 0.270  -0.007 0.169 -0.059 0416 0.362
Y8 0.002 -0.089 0.131 0.083 0.271 0.368 0.175
Y9 -0.008 -0.109 0.392 0.248 -0.379 -0.109 -0.021 -0.085
Y10 0.128 0.033 0446 0.221 -0.172 0.033 0.004 0.056 0.869
Y1l -0.164 -0.061 -0.063 0.000 0.105 0.450 0.207 0.242 0.124 0.136
Y12 0.094 0.094 0.083 0.144 0.039 0.397 0.259 0.099 0.182 0.197 0.640
Cell Contents
Pearson correlation
Item and Total Statistics
Total
Variable Count Mean StDev
Y1 40 4.475 0.506
Y2 40 4.475 0.506
Y3 40 4.600 0.496
Y4 40 4.625 0.490
Y5 40 4.625 0.490
Y6 40 4.475 0.506
Y7 40 4.425 0.549
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Y8

Y9

Y10

Y11

Y12

Total

40

40

40

40

40

40

Cronbach’s Alpha

Alpha

0.7242

Omitted Item Statistics

4525  0.554
4425  0.501
4350  0.533
4400  0.496
4425  0.501
53.825 3.054

Adj. Squared
Omitted  Adj. Total Total Item-Adj.  Multiple  Cronbach’s
Variable Mean StDev  Total Corr  Corr Alpha
Y1 49.350 2.806  0.4219 0.7539 0.6978
Y2 49.350 2878 0.2704 0.5423 0.7177
Y3 49.225 2.796  0.4546 0.6381 0.6936
Y4 49.200 2812  0.4277 0.6269 0.6973
Y5 49.200 2.830 0.3880 0.7996 0.7025
Y6 49.350 2.732  0.5818 0.6396 0.6756
Y7 49.400 2.836  0.3160 0.3863 0.7124
Y8 49.300 2.884  0.2198 0.2606 0.7260
Y9 49.400 2916 0.1967 0.8636 0.7268
Y10 49.475 2.828  0.3458 0.8361 0.7080
Y11 49.425 2872  0.2915 0.6410 0.7148
Y12 49.400 2.818 0.4035 0.5644 0.7003

Matrix Plot of Y1; Y2; Y3; Y4; Y5; Y6; Y7; Y8; Y9; Y10; Y11; Y12
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Lampiran 5. Tabel Nilai rtabel

TABEL NILAI riabet SIGNIFIKANSI 5% DAN 1%

N The Level of Significance N The Level of Significance
5% 1% 5% 1%
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081
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