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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian kualitatif dengan teknik observasi, wawancara dan 

dokumentasi yang dilakukan di Bank Tabungan Negara tentang Efektivitas Btn Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayan Pada Bank Tabungan Negara Kantor Cabang 

Mataram dapat diambil beberapa kesimpulan. Kesimpulan tersebut dipaparkan sebagai 

berikut. 

1. Sesuai dengan data yang diperoleh penulis pelaksanaan pelayanan pada Bank 

Tabungan Negara adalah bahwa kualitas pelayanan cukup baik terlihat dari 

jumlah nasabah yang lebih sering meningkat dari pada menurun. Tingkat 

kenaikan jumlah nasabah yang cukup tinggi memperlihatkan kualitas pelayanan 

yang baik. Dari hasil wawancara penulis menunjukan bahwa pelayanan yang 

dilakukan sesuai dengan indikator pelayanan yaitu memiliki tujuan yang jelas, 

perencanaan yang baik, strategi yang tepat sarana dan prasarana yang memadai, 

pengawasan dan pengendalian yang terstruktur dengan baik, berjalan efektiv dan 

efisien serta program yang menarik. Hanya saja dari segi program ada beberapa 

nasabah yang mengeluhkan karena program yang dijalankan hanya dirasakan 

oleh sebagian nasabah tidak secara menyeluruh contohnya pembagian tumbler 

dan minyak goreng yang jumlahnya sedikit. Selain itu nasabah mengeluhkan 

meja teller dan costumer service sering kosong sehingga pelayanan tidak 

maksimal menimbulkan antrian panjang. 

2. Adapun kendala – kendala yang dihadapi oleh Bank Tabungan Negara dalam 

kualitas pelayanan yaitu kurangnya jumlah mesin ATM yang tersedi, seringnya 

terjadi kenaikan suku bunga tetapi namun ketika kurs rupiah naik suku bunga 



58 
 

tetap naik atau tidak diturunkan , nasabah yang kurang memperhatikan angsuran 

setiap bulannya yang menghambat kinerja Bank Tabungan Negara, nasabah 

yang kurang paham tentang cara-cara dalam bertransaksi. 

5.2 Saran 

Dari hasil penelitian ini, penulis menemukan beberapa kendala dalam hal 

pelayanan. Oleh karna itu, penulis memiliki beberapa saran untuk mengatasi hal 

tersebut antara lain pihak Bank Tabungan Negara untuk lebih sering mengadakan 

semacam sosialisasi atau bimbingan teknologi yang membahas kaitannya dengan cara-

cara bertransaksi dan perihal suku bunga. Selain itu dari segi sarana dan prasarana 

penulis menyarankan agar pihak Bank Tabungan Negara meningkatkan jumlah mesin 

ATM di beberapa titik yang strategis. Untuk menunjang program agar lebih maksimal 

sebaiknya Bank Tabungan Negara lebih memperhatikan hal-hal keberhasilan program 

–program yang telah ditentukan. Dan juga memaksimalkan kinerja telle dan costumer 

service sehingga tidak terlihat lagi meja kosong pada bagian costumer service dan 

teller. 
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