BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Hasil penelitian dan pembahasan yang sesuai tujuan hipotesis dengan
menggunakan regresi linier berganda, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut :

1) Tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan BCA Rungkut
Mapan Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (1,135 < 1,977), maka Ho
diterima dan H: ditolak. Artinya tangible tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di BCA Rungkut Mapan Surabaya.

2) Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan BCA
Rungkut Mapan Surabaya karena nilai t hitung > t tabel (2,032 > 1,977)
dengan tingkat signifikan sebesar 0,044 < 0,050, maka Ho ditolak dan Hi
diterima. Artinya reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di BCA Rungkut Mapan Surabaya.

3) Responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan BCA
Rungkut Mapan Surabaya karena nilai t hitung < t tabel (1,017 < 1,977)
dengan tingkat signifikan sebesar 0,311 > 0,050, maka Ho diterima dan Hi
ditolak. Artinya responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di BCA Rungkut Mapan Surabaya.

4) Assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan BCA Rungkut

Mapan Surabaya karena nilai -t hitung > -t tabel (-0,957 > -1,977) dengan
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tingkat signifikan sebesar 0,340 > 0,050, maka Ho diterima dan Hj ditolak.
Artinya assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
BCA Rungkut Mapan Surabaya.

5) Empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan BCA
Rungkut Mapan Surabaya karena nilai t hitung > t tabel (2,290 > 1,977)
dengan tingkat signifikan sebesar 0,023 < 0,050, maka Ho ditolak dan Hi
diterima. Artinya empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di BCA Rungkut Mapan Surabaya.

6) Trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan BCA Rungkut
Mapan Surabaya karena nilai t hitung > t tabel (5,953 > 1,977) dengan
tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,050, maka Ho ditolak dan H1 diterima.
Artinya trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di BCA
Rungkut Mapan Surabaya.

7) Hasil uji regresi linear berganda diperoleh dari 6 variabel independen dan
yang memiliki pengaruh paling besar adalah variabel trust (X6) yaitu
0,570 atau 57%.

8) Hasil koefisien determinan menunjukkan adjusted R square sebesar 0,817
(81,7%), artinya variabel independent yaitu tangible (X1), reliability (X2),
responsiveness (X3), assurance (X4), empathy (X5), dan trust (X6)
berkontribusi sangat kuat terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan

Pelanggan (YY)



5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah ditetapkan dapat diberikan beberapa
saran sebagai berikut :

1) Trust memiliki hasil yang signifikan terhadap kepuasan dimana diharapkan
BCA Rungkut Mapan Surabaya meningkatkan hubungan emosional
kepada pelanggan dengan cara melakukan kunjungan 3 (tiga) bulan sekali
oleh staff customer service dan penawaran kemudahan dalam melakukan
transaksi, contohnya ketika nasabah ingin membuka rekening deposito,
nasabah tidak perlu datang ke cabang melainkan petugas customer service
yang akan datang ke rumah nasabah.

2) Pada empathy (empati) diharapkan BCA Rungkut Mapan Surabaya dapat
mempertahankan dan meningkatkan perhatian kepada para pelanggan
dengan cara melakukan piket duty officer seperti yang telah
diimplementasikan di kantor cabang utama. Duty officer dilakukan oleh
staf cetak buku yang memiliki banyak waktu senggang dan bertugas untuk
menyambut nasabah, mengarahkan nasabah ke tempat yang dituju
berdasarkan masalah yang dihadapi dan memberikan compliment kepada
pelanggan apabila sudah menunggu lama di area banking hall.

3) Pada reliability (kehandalan), semakin banyaknya financial technology
yang diterapkan di cabang maka diharapkan BCA Rungkut Mapan
Surabaya mengadakan training untuk penggunaan mesin-mesin yang ada
di cabang. Training ini dapat diadakan dengan menunjuk salah satu staf

yang sangat paham penggunaan mesin tersebut sehingga karyawan yang



lainnya akan lebih paham penggunaan mesin dan ketika terjadi error pada
mesin, karyawan dapat memperbaiki dengan segera.

4) BCA Rungkut Mapan Surabaya diharapkan mengadakan pelatihan atau
training 1 (satu) tahun sekali untuk menyegarkan kembali materi tentang

standar layanan, pelayanan prima serta handling complain yang baik.
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