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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Bersumber pada analisa yang dicoba pada bab lebih dahulu, sehingga 

kesimpulan yang bisa didapat dalam riset ini merupakan Kepuasan Nasabah 

Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Mataram variable independen( X) 

Kualitas Pelayanan Serta Kepusana Pelanggan selaku variable terbatas( Y) 

ialah: 

1.    Akibat mutu jasa( Fakta Visik, Kehandalan, Energi paham, Agunan, serta 

empati) kepada kepuasan pelanggan dengan cara persial mempengaruhi 

singnifikan, yang berarti Ho diperoleh serta Ha ditolak. Variable mutu 

jasa yang memiliki akibat sangat berkuasa kepada kepuasan pelanggan 

Bank Muamalat Indonesia Agen Mataram Pada Universitas 

Muhammadiyah Mataram merupakan elastis Empati( X5) sebab memiliki 

angka sangat besar dengan t jumlah sebesar 5, 691. 

2.  Akibat mutu jasa mempengaruhi penting dengan cara simultan kepada 

Kepuasan Pelanggan. Perihal ini bisa di buktikan dari hasil analisa 

percobaan F merupakan 11. 247 serta signifikansi 0, 000 yang 

maksudnya Ho diperoleh serta Ha ditolak..  

5.2 Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Sehubung telah dilakukan penelitian tentang kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan nasabah, maka sekiranya dapat dijadikan acuan dalam 
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pengambilan keputusan dan sebagai bahan evaluasi perusahaan untuk 

menjadikan Bank Muamalat Cabang Mataram menjadi lebih baik. 

2. Bank Muamalat Indonesia Cabang Mataram harus lebih meningkatkan dan 

mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah baik 

dari segi fasilitas maupun karyawan agar dapat meningkatkan kepuasan 

nasabah dan membuat citra yang semakin baik dipandangan nasabah. 
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Tabel 4 

Kualitas Pelayanan Berdasarkan Variabel X1 (Bukti Fisik) 

No Pernyataan Skor 
1 2 3 4 5 

1. Fasilitas yang di berikan dapat digunakan dengan baik 

2. Kenyamanan Area Parkir 2 2 22 41 28 
3. Kebersihan peralatan kerja yang digunakan 

Karyawan 
- - 9 34 52 

Variabel X2 Kehandalan   : 

 

No Pernyataan Skor 

1 2 3 4 5 

1. Pelayanan sudah sesuai dengan yang diharapkan 0 1 24 41 29 

2. Karyawan jujur dan ramah dalam memberikan pelayanan. 0 0 16 40 39 

3. Karyawan melayani dengan teliti dan Berusaha 

menghindari kesalahan. 

0 0 11 35 49 

Variabel X3  Daya tanggap 

No Pernyataan Skor 

1 2 3 4 5 

1. Siap membantu nasabah 0 1 23 37 34 

2. Kecepatan dalam pelayanan 0 0 12 47 36 

3. Komunikasi yang lancer 0 0 14 27 54 

 

Variabel X4 jaminan : 

 

No Pernyataan Skor 

1 2 3 4 5 

1. Keamanan jaminan sudah sesuai harapan  0 2 26 44 23 

2. Karyawan sangat memahami apa saja kebutuhan yang di 

inginkan nasabah 

0 0 27 34 34 

3. Karyawan memiliki Pengetahuan yang baik tentang 

produk yang terdapat di Bank Bri Unit Tente Bima 

0 1 13 35 46 
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Variabel X5 Emphaty : 

 
No Pernyataan Skor 

1 2 3 4 5 

1. Perhatian kepada nasabah 1 1 28 43 22 

2. Selalu memberikan salam saat memberikan pelayanan 0 0 21 41 33 

3. Mengutamakan kepentingan pelanggan 0 0 15 33 47 

 

Variabel Y kepuasan konsumen : 

 

No Pernyataan Skor 

1 2 3 4 5 

1. Sarana dan prasarana yang diberikan Bank Bri Unit Tente 
Bima 

0 0 24 34 37 

2. Pelayanan yang cepat dan akurat 0 3 12 40 40 

3. Sikap dan tanggapan karyawan terhadap komplein 

Konsumen 

0 1 11 36 47 

4. Keramahan karyawan dalam memberikan layanan 0 0 19 41 35 

 5. Kebersihan dan kenyamanan Bank Bri Unit Tente Bima 0 1 11 31 52 
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