c
]
x
o
c
3
o]
g
5
3
T
T
]
ot
@
o
:
1
(=1
2
°
5
v
o
=
"
—
Q
ke -
<
=
c
[
°
x
o
%
3
(=8
b
Q
a
¥
=
£
s
E
(1]
>
P
0
x

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

6.1

6.2

BAB VI
PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Bank Sinarmas Cabang
Kembang Jepun Surabaya, maka didapatkan kesimpulan sebagai berikut.
Hasil penelitian kualitas layanan perbankan pada Bank Sinarmas Cabang Kembang
Jepun Surabaya adalah sebesar 91%. Berdasarkan pada indeks CSI, nilai tersebut
berada pada jangkauan 81% sampai dengan 100% yang mengindikasikan bahwa
nasabah sangat puas dengan layanan perbankan yang diberikan oleh Bank Sinarmas
Cabang Kembang Jepun Surabaya.
Berdasarkan penjabaran menggunakan diagram Pareto, diketahui bahwa atribut yang
menjadi prioritas perbaikan yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk
memaksimalkan tingkat kepuasan nasabah adalah pelayanan teller dan/atau customer
service, serta petugas keamanan dalam melayani nasabah; kemampuan pemulihan
sistem mobile banking pasca terjadi bencana; terdapat sarana penunjang dalam bank
yang memadai (seperti kamar mandi, musholla, akses internet, lokasi parkir, dan
sebagainya); kemudahan nasabah dalam melakukan registrasi internet banking atau
mobile banking; dan standar sistem mobile banking sesuai dengan standar nasional
yang ditetapkan. Selain itu, hasil pengolahan data menggunakan metode PGCV
menunjukkan bahwa atribut-atribut tersebut memiliki indeks PGCV paling tinggi
dibanding atribut-atribut yang lain.

Saran
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat diberikan beberapa saran

sebagai berikut.
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1. Untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan objek nasabah secara umum, baik
menggunakan m-banking maupun tidak.

2. Dapat ditambahkan pula analisis perhitungan biaya untuk melaksanakan solusi
perbaikan yang dapat dilakukan pada penelitian selanjutnya.

3. Penelitian selanjutnya dapat dilengkapi perbandingan dengan metode yang lain.

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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