BAB V
PENUTUP
1.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
yang telah diuraikan oleh peneliti, maka dapat diambil kesimpulan sebagai

berikut:

1. Pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia berdampak positif
terhadap kepuasan nasabah. Baik sebelum pandemi maupun saat pandemi
seperti sekarang, ikuti SOP yang diterapkan oleh perbankan. Bank selalu siap
membantu mengatasi beberapa kendala, yang membuat nasabah sangat
senang. Dan akan terus menggunakan layanan BSI untuk transaksi, tabungan,
dil. Selain itu, Bank akan terus meningkatkan kualitas layanan melalui
berbagai cara.

2. Untuk jenis pelayanan yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu ada 5 :

1. Reliability (Keandalan)

Ini adalah kemampuan perusahaan yang dapat diandalkan untuk
memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat dan andal. Aspek ini
mencakup kecepatan karyawan dalam melakukan pelayanan. Ini
membutuhkan pemenuhan harapan pelanggan. Ini berarti tepat waktu,
memberikan layanan yang sama kepada semua klien, tidak ada kesalahan,

sikap welas asih dan presisi tinggi.

28



2. Tangible (Bukti Langsung)

Dengan kata lain, kemampuan perusahaan (bank) untuk
menunjukkan kehadirannya kepada pelanggan. Penampilan dan kinerja sarana
dan prasarana fisik di dalam dan di sekitar perusahaan (bank). Bentuk
bangunan, tata letak dan desain interior bangunan merupakan bentuk fisik
yang dapat memuaskan pelanggan.

3. Responsiveness (Daya Tanggap)

Ini adalah kemampuan bank untuk membantu pelanggan dan
ketersediaan untuk melayani pelanggan sepenuhnya. Dalam pelaksanaannya,
respon tersebut meliputi kewaspadaan petugas customer service, kecepatan
petugas dalam menangani transaksi dan penanganan keluhan nasabah.

4. Assurance (Jaminan)

Dengan kata lain, kemampuan pegawai bank untuk membangun
kepercayaan nasabah. Hal ini terlihat dari segi keramahan, perhatian dan tata
krama, kemampuan memberikan informasi, kemampuan memberikan
keamanan saat menggunakan layanan yang diberikan, kemampuan
menanamkan kepercayaan pelanggan kepada perusahaan, dan sifat kredibel
dari staf yang tidak berbahaya. melakukan. Risiko atau kecurigaan.

5. Empathy (Perhatian/Empati)

Artinya, memberikan perhatian yang tulus dan personal kepada

pelanggan dengan memahami kebutuhan mereka. Ketika sebuah perusahaan

berharap untuk mengetahui dan memahami pelanggannya, memahami
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kebutuhan spesifik mereka, dan memastikan jam kerja yang nyaman bagi

pelanggan mereka.

1.2 Saran
Dengan mengacu pada kesimpulan di atas, penulis mencoba
membuat rekomendasi untuk Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram:
1. Bagi bank syariah indonessia cabang mataram pejanggik 1
Dalam rangka menganalisis kualitas layanan kepuasan nasabah Bank
Umum Syariah Indonesia, diharapkan pihak bank dapat lebih meningkatkan
layanan online dan offline, sehingga nasabah akan selalu merasa puas saat
menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia Cabang Mataram Pejangi.
Pandemi dan ketika tidak ada pandemi.
2. Bagi masyarakat
Semoga penelitian ini menambah wawasan dan pengetahuan tentang
produk/jasa yang ditawarkan oleh bank syariah dan bank syariah di Indonesia,
serta memberikan manfaat yang lebih baik lagi dalam menggunakan layanan
perbankan syariah di masa yang akan datang.
3. Untuk peneliti selanjutnya
Penelitian selanjutnya dengan objek dari perspektif yang berbeda
diharapkan dapat menjadi literatur dan menambah wawasan dan pengetahuan

bagi semua.
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