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5.1  Kesimpulan 

1.  Berdasarkanpengujiananalisisujikoefisiendeterminasi(R
2

),diperoleh
 

hasildengannilaiAdjustedRSquaresebesar0,673atau(67,3%)yang 

 
menyatakankontribusitangibles(X1), reliability(X2), responsiveness 

(X3),assurance(X4) danemphaty(X5)terhadapkepuasannasabahPT Bank 

PapuaCabangSurabayadapat dikatakan kuatpengaruhnya. 

2. Berdasarkan pengujian analisis uji t, diperoleh hasil variabel terbesar 

pertamayangberpengaruhterhadapkepuasannasabahPTBankPapua 

Cabang Surabayaadalahemphaty(X5) sebesar5,677dengannilai 

signifikan(0,000<0,025),sehinggadapatdisimpulkanbahwaH0ditolak. 

 

Hal ini dikarenakandarisemua pernyataanyang pengaruhnyapalingbesar 
diberikan oleh pernyataan (X5.4),yaitukaryawanPTBank PapuaCabang 
Surabaya mampu dalammengutamakan kepentingan nasabah. 

 
3. Berdasarkan pengujian analisis uji t, diperoleh hasil variabel terbesar kedua 

yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Bank Papua 

Cabang Surabayaadalahreliability(X2) sebesar3,248dengannilai 

signifikan(0,002<0,05),sehinggadapatdisimpulkanbahwaH0ditolak. 

Hal ini dikarenakandarisemua pernyataanyang pengaruhnyapalingbesar 

 
diberikanolehpernyataan(X2.4),yaitukaryawanPTBankPapuaCabang 

 

Surabaya melayani nasabah sesuai jadwal denganjam kerja kantor. 
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4. Berdasarkan pengujian analisis uji t, diperoleh hasil variabel terbesar 

ketiga yang berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Bank Papua 

Cabang Surabayaadalahassurance(X4) sebesar2,439dengannilai 

signifikan(0,016<0,05),sehinggadapatdisimpulkanbahwaH0ditolak. 

Hal ini dikarenakandarisemua pernyataanyang pengaruhnyapalingbesar 

 
diberikanolehpernyataan(X4.3)yaitunasabahPTBankPapuaCabang 

 
Surabaya dapat mengambiluangtunai melaluiATM bersama 

 
5. Berdasarkan pengujian analisis uji t, diperoleh hasil variabel terbesar 

keempatyangberpengaruhterhadapkepuasannasabahPTBankPapua 

Cabang Surabayaadalahtangibles(X1) sebesar2,085dengannilai 

signifikan(0,039<0,05),sehinggadapatdisimpulkanbahwaH0ditolak. 

Hal ini dikarenakandarisemua pernyataanyang pengaruhnyapalingbesar 

 
diberikanolehpernyataan (X1.4)yaituPTBankPapuaCabang Surabaya 

memilikiruangan kantoryangbersih dan tertata rapi dengan baik. 

6. Berdasarkan pengujian analisis  uji  t,  diperoleh hasil variabel terendah 

yang tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT Bank Papua 

Cabang Surabayaadalahresponsiveness(X3)sebesar0,224dengannilai 

signifikan(0,823>0,05),sehinggadapatdisimpulkanbahwaH0diterima. 

Halinidikarenakan darisemuapernyataanyang pengaruhnyapaling 

sedikitatau tidakmemberikanpengaruh terhadapkepuasannasabahpada 

PTBankPapuaCabangSurabaya  adalahdarisemuapernyataan yang 

digunakan(X3.1.2.3).
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5.2Saran 
 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa dari semua 

 
variabelyangditelitihanyaEmphaty(X5)yangpengaruhnyapalingbesar terhadap 

kepuasan nasabah PT Bank Papua Cabang Surabaya. Adapun 

beberapasaranyangdikemukakanolehpenelitisebagaibahanpertimbangan bagi 

pihak bank mapupun penelitiselanjutnyayaitu sebagai berikut: 

1.  Bagi Pihak PT Bank PapuaCabangSurabaya 

 
a. Nasabahharusdiarahkandandiantarolehkaryawanuntukmengurus 

keperluannyasampai selesai dengan baik. 

b. Nasabah diberikan informasi keuangan dan produk bank melalui 

email,sehingga nasabahmemahamiperkembanganinformasiterkini 

mengenai bank dan produknya. 

c. Menambahkanloketlayananpadacustomerservicedanbagianteller, agar 

nasabahtidakmenunggulamadanmendapatkanpelayanan dengan 

cepatsehingganasabah semakin loyal terhadap bank. 

d. Mengganticatruangandanperabotanlainnyadalamsatutahunsekali, 

sehingganasabahmendapatkan kepuasantersendiridariperubahan 

penampilan ruangan kantor dari sebelumnya. 

2.  Bagi Peneliti Selanjutnya 

 
Selainvariabelyang telahdigunakandanditeliti,diharapkanpenelitian 

selanjutnyauntukmenambahkanvariabellainnyayang tidakdigunakan dalam 

penelitian ini.
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