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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan peneliti, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Kulitas pelayanan yang diberikan Bank Muamalat Cabang Mataram sudah cukup 

memuaskan bagi para nasabah. Hanya saja terdapat beberapa faktor yang perlu 

segera diatasi seperti jaringan ATM yang masih sering terjadi offline maupun 

jumlah kantor pembantu dan mesin ATM yang kurang memadai. Dalam hal ini 

Bank Muamalat Cabang Mataram telah melakukan peningkatan dan perbaikan 

setiap tahunnya terhadap fasilitas dan pelayanan yang diberikan kepada nasabah. 

Seperti penambahan fitur mobile banking. Hal ini merupakan upaya yang sangat 

efektif untuk memperbaiki kualitas pelayanan pada masing-masing perbankan.   

2. Dari berbagai persepsi subjek dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang sangat 

menentukan kualitas pelayanan perbankan ada 6 (enam) faktor-faktor komponen, 

diantaranya kepatuhan (compliance) berupa layanan produk yang diterapkan 

dengan jaminan bagi hasil tanpa pembebanan biaya bunga terhadap tabungan 

maupun pinjaman, bukti langsung (tangible) berupa fasilitas fisik yang dapat 

dilihat dan dirasakan langsung oleh nasabah merupakan poin utama yang dapat 

menimbulkan persepsi positif dibenak nasabah, keandalan (realibility) berupa 

kemampuan dalam menyelenggarakan jasa dengan akurat, konsisten dan dapat 

diandalkan, daya tanggap (responsiveness) berupa kebijakan untuk membantu dan 
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memberi pelayanan yang terbaik kepada pelanggan, dengan menyampaikan 

informasi yang jelas, jaminan (assurance) berupa pengetahuan dan kesopanan 

karyawan perusahaan untuk menjaga kepercayaan, dan terakhir faktor empati 

(empathy) berupa perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 

diberikan kepada nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah dan 

melayani nasabah dengan baik dan sesuai kemauan nasabah.   

1.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti tentang kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat Cabang Mataram, maka 

peneliti memberikan saran sebagai berikut:  

1. Seharusnya Bank Muamalat Cabang Mataram meningkatkan dan mengembangkan 

kualitas pelayanan dengan menambah kantor cabang baru dan disesuaikan dengan 

tingkat promosi yang tinggi kepada masyarakat sekitar. Agar dapat meningkatkan 

kepercayaan nasabah sehingga nantinya mampu meningkatkan jumlah nasabah 

yang bertransaksi dan Cabang Muamat lebih luas dan lebih dikenal banyak 

masyarakat.    

2. Bagi Karyawan mampu membuat Nasabah lebih nyaman dan merasa aman dalam 

bertransaksi, dan tidak membuat para nasabah untuk mengantri lama, tentunya 

demi kemajuan perkembangan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dan 

membuat para nasabah lebih puas dan nyaman. Karna yang terpenting adalah 

kepuasan Nasabah. 
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 3. Bagi Bank Muamalat Cabang Mataram mampu meningkatkan keamanan area 

parkir kendaraan nasabah, sehingga nasabah tidak merasa khawatir, khusus bagi 

skuritiy atau satpamnya tetaplah sopan, dan ramah terhadap nasabah, saya salut 

pada satpamnya yang ramah ketika saya datag berkunjung. 
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