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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan ,

Dari hasil penelitian dan pembahasan dengan analisis linier regresi

berganda, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Hipotesis pertama terbukti untuk nasabah kecil variabel assurance (x)),
responsiveness (X2), emphaty (x3), reliability (x4), tangible (xs) berpengaruh
signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah (Y), hal ini terlihat dari
hasil F piang (43,986) > F i (2,43) atau signifikan (0,000) < o (0,05); sedangkan
untuk nasabah besar variabel assurance (x,), responsiveness (x2), emphaty (x3),
reliability (x4). tangible (xs) berpengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap
kepuasan nasabah (Y), hal ini terlihat dari hasil F ey (26,517) > F e (2.43) atau
signifikan (0,000) < e (0,03).

Hipotesis kedua terbukti untuk nasabah kecil variabel asswrance (x)),
responsiveness (xy), emphaty (x3), reliability (xs), tangible (xs) berpengaruh
signifikan secara individu terhadap kepuasan nasabah (Y), hal ini terbukti dari nilai
t hinng assurance (Xi) (2,387) > t e (1,980) atau signifikan (0,000) < o (0,05), nilai
t hitng Fesponsiveness (xz) (3,899) > t g (1,980) atau signifikan (0,000) < « (0,05),
nilai t yiung emphaty (x3) (2,637) > t wa (1,980) atau signifikan (0,002) < « (0,05),
nilai t kg reliability (x4) (2,357) > t ya (1,980) atau signifikan (0,006) < a@ (0,05),
dan nilai t pug fangible (xs) (4,785) > t wa (1,980) atau signifikan (0,006) < a

(0,05); sedangkan untuk nasabah besar variabel assurance (x1), responsiveness
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(x2), emphaty (x3), reliability (x4), tangible (xs) berpengaruh signifikan secara
individu terhadap kepuasan nasabah (Y), hal ini terbukti dari nilai t ping assurance
(x1) (2494) > t wpa (1,980) atau signifikan (0,016) < o (0,05), nilai t ping
responsiveness (Xa) (2,243) > t e (1,980) atau signifikan (0,030) < a (0,05), nilai
t g €mphaty (X3) (2,032) = t e (1,980) atau signifikan (0,048) < « (0,05), nilai
t hiwng reliability (3x4) (2,800) > t e (1,980) atau signifikan (0,008) < o (0,05), dan
nilai t ping fangible (xs) (2,687) > t wna (1,980) atau signifikan (0,010) < « (0,05).
Dari kelima variabel yang diteliti, variabel bebas untuk nasabah kecil yang
berpengaruh paling dominan yaitu variabel tangible (xs) yang mana nilai
koefisien regresi sebesar 0,983 lebih besar dibandingkan nilai koefisien
regresi variabel responsiveness (x;) sebesar 0,463, emphaty (xs) sebesar 0,390,
assurance (x;) sebesar 0,385, dan reliability (x4) sebesar 0,283. Dan variabel
bebas untuk nasabah besar yang berpengaruh paling dominan yaitu variabel
reliability (x4) vang mana nilai koefisien regresi sebesar 1,082 lebih besar
dibandingkan nilai koefisien regresi variabel assurance (x;) sebesar 0,703,
emphaty (x3) sebesar 0,698, responsiveness (x3) sebesar 0,520, dan tangible
(xs) sebesar 0,373.

Hasil analisa regresi berganda untuk nasabah kecil menunjukkan nilai
koefisien determinasi berganda (R square) sebesar 0,833, artinya seluruh
variabel bebas yaitu memberikan assurance (x,), responsiveness (x2), emphaty
(x3), reliability (x4), tangible (xs) dapat menjelaskan variabel terikat kepuasan
nasabah kecil (Y) scbesar 83,30%, sedangkan 16,70% dipengaruhi oleh

variabel selain memberikan assurance (x,), responsiveness (x2), emphaty (x3),
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reliability (x4), tangible (xs). Serta hasil analisa regresi berganda untuk
nasabah besar menunjukkan nilai koelisien determinasi berganda (R square)
sebesar (0,751, artinya seluruh variabel bebas yaitu memberikan assurance
(x1), responsiveness (X2), emphaty (x3), reliability (x4), tangible (xs) dapat
menjelaskan variabel terikat kepuasan nasabah besar (Y) sebesar 75,10%,
sedangkan 24,90% dipengaruhi oleh variabel selain memberikan assurance

(x1), responsiveness (x2), emphaty (xa), reliability (x4), tangible (xs).

2. Saran

Adapun saran-saran yang dikemukakan sebagai berikut :

. Pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya, sebaiknya terus

meningkatkan kualitas layanan perusahaan yang meliputi assurance (x),
responsiveness (Xz), emphaty (x3), reliability (x4), tangible (xs) untuk
meningkatkan kepuasan nasabah.

Pihak PT. Bank Central Asia Tbk. KCU Darmo Surabaya juga terus menjaga
kepercayaan dan keamanan bertransaksi para nasabah tetap maupun calon
nasabah, dengan sebaik-baiknya sehingga loyalitas nasabah dapat

dipertahankan.
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