
BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

BerdasarkananalisisdanpembahasanpadabablV,dikemukakanbeberapa

simpulan sebagai berikut :

1. Dari uji validitas untuk layanan (x1) menunjukkan bahwa terdapat 6 item yang

signifikansdianggapvalid,dantidaksignifikansyangdianggaptidakvalid

tidak ada. Dan uji validitas untuk keunggulan produk (x2) menunjukkan

bahwa terdapat 4 item yang sigaifikans dianggap valid, dan tidak sigrrifikans

yang dianggap tidak valid tldak ada. Serta uji validitas untuk kep"as41

nasabah (Y) menunjukkan bahwa terdapat 8 item yang signifikans dianggap

valid, dan selebihnya I item tidak sigrrifikans yang dianggap tidak valid'

2. Dari uji reliabilitas untuli layanan (x1) menunjukkan bahwa hasil korelasi

antara skor item ganjil dan genap adalah sebesar 0,770 > dari r ou setresar

0,256 menunjukkan tingkat reabilitas layanan (x1) sangat tinggi' Dan uji

reliabilitas untuk keunggulan produk (xz) menunjukkan bahwa hasil korelasi

antara skor item ganjil dan genap adalah sebcsar 0,862 > dari r uut setrcsar

0,256 menunjuklian tingkat reabilitas keunggulan pmduk (x:) yang tinggi'

Serta uji reliabilitas untuk kepuasan nasabah (Y; menunjukkan bahwa hasil

korelasi antara skor item ganjil dan genap adalah sebesar 0,6E6 > dari r 66"1

sebesar 0,256 menunjukkan tingkat rcabilitas kcpuasan nasabah (Y) yang

sangat tinggi.
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3. Nilai Durbin-Watson sebesar 2,161. Dengan d.:So/o,n: 100 dan k:2, maka

didapat harga Durbin Watson tabel yaitu di : 1,63 dan du :1,72. Artinya uji d

2,161 :, 7,72, maka H0 diterima, jadi tidak ada otokorelasi dalam model

regresi,

4. Dari hasil perhitungan yang dilakukan dapat diketahui bahwa pengaruh yang

signifikan antara variabel bebas yaitu layanan (xr) dan keunggulan produk

tahapan (x2) pada PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Kusuma Bangsa Surabaya

secara serempak terhadap variabel terikat kepuasan nasabatr (Y), maka

hipotesis yang dikemukakan cCIrWt diterima kebenarannya. Hal ini terbukti

pada hasil SPSS menunjukkan pengaruh layanan (xr) dan keunggulan produk

tahapan (x2) sangat signifikan yaitu sig < 0,05.

5. Dari kedua variabel bebas yaitu layanan (xr) dan keunggulan produk tahapan

(xz) yang memberikan pengaruh paling besar terhadap kepuasan nasabah pada

PT. Bank Central Asia Tbk. KCP Kusuma Bangsa Surabaya adalah

layanan (x1).

6. Berdasarkan anatisis koefisien parsial dengan program SPSS, diketahui

variabel bebas layanan (x1) secara individu mampu menjelaskan variasi

(perubahan) kepuasan nasabah sebesar 0,627 atau62,700/o; dan untuk variabel

bebas keunggulan produk tahapan (x2) secara individu mampu menjelaskan

variasi (perubahan) kepuasan nasabah sebesar 0,436 atau43,600/o.

7. Hasil uji hipotesis koefisien regresi secara individu (uji nilai t) pada q. : 5o/o

dengan df : 97, menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan antara

variabel bebas yaitu layanan (xr) terhadap kepuasan nasabah sebesar 7,929,
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sedangkan variabel bebas keunggulan produk tahapan (xz) ada penganfi

terhadap kepuasan nasabah *besat 4,777. Secara berurutan yang berpengaruh

paling dominan yaitu la,Yanan (xr) sebesar 7,929.

8. Hasil uji hipotesis koefisien regresi secara menyeluruh (uji nilai F) pada c:

57o dengan df :2 dan 97 adalah sebesar 81,311. Hal ini menunjukkan bahwa

pengaruh antara variabel bebas layanan (x1) dan keunggulan produk tahapan

(xz) secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah adalah sangat signifikan.

9. Dari uraian tersebut di atas butir I sampai 8 setelah diambil simpulan bahwa

hipotesis terbukti benar.

5.2. Saran

Adapun saran-saran yang dikemukakan untuk PT. Bank Central Asia Tbk.

KCP Kusuma Bangasa Surabaya, sebagai berikut :

1. Diharapkan pelayanan jasa profesional harus mengutamakan kepuasan

nasabah, dalam hal ini Bank Central Asia harus dapat memberikan apa yang

dibutuhkan oleh nasabah untuk memenuhi kebutuhan akan kepuasan dari

nasabah tersebut. Hal ini harus didukung pula dengan peningkatan kualitas

dan kuantitas dari layanan terhadap nasabah dan juga sumber daya manusia

lzng mutlak dan harus drtaksanakan secara berkesinambungan' sehingga

dapat tercipta kepuasan nasabah.

2. Diharapkan para forntliner dalam memberikan layanan lftu5usar.

menjelaskan informasi mengenai keunggulan produk tahapan BCA dilakukart

dengan tanggap, handal, dan sikap ramah kepada nasabah, sehingga secara

langsung dapat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah.
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