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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1   Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai penilaian kepuasan nasabah terhadap 

pelayanan pada PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang 

belum sepenuhnya merasa puas, hal ini dapat terlihat dari lima determinan 

kualitas jasa yang digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah, sebagai berikut : 

1. Pelayanan yang sudah berjalan dengan baik : 

a. Empati (Emphaty), yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan 

perhatian pribadi kepada nasabah. Karyawan PT BRI (Persero) Tbk Kanca 

Tanjungkarang sudah baik dalam memberikan perhatian kepada nasabah, 

memahami kebutuhan kebutuhan nasabah, dan mengutamakan 

kepentingan nasabah. 

b. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu ketanggapan dalam memberikan 

pelayanan dan kesediaan membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 

tepat pada waktunya. Ketanggapan karyawan dalam melayani nasabah 

sudah berjalan dengan baik. 

c. Jaminan (Assurance), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka untuk menunjukkan kepercayaan dan keyakinan.  
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Karyawan PT BRI (Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang sudah memiliki 

pengetahuan untuk menjawab pertanyaan nasabah dan sikap sopan dalam 

melayani nasabah serta kemampuan untuk menunjukkan kepercayaan dan 

keyakinan nasabah sehingga nasabah merasa aman dalam transaksinya. 

2. Pelayanan yang belum berjalan dengan baik : 

a. Bukti fisik (Tangible), yaitu penampilan fisik, personel dan bahan 

komunikasi. Bukti fisik dari PT BRI (Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang 

belum terlaksana dengan baik. Hal ini dikarenakan pengaturan area parkir 

yang kurang baik dan lahan parkir yang masih kurang luas sedangkan 

nasabahnya banyak sehingga tidak cukup untuk menampung banyak 

kendaraan. Dan tidak adanya petugas parkir di area parkir untuk mengatur 

kendaraan nasabah yang datang. 

b. Kehandalan (Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksakan 

jasa yang dijanjikan dengan handal dan akurat. Karyawan PT BRI 

(Persero) Tbk Kanca Tanjungkarang belum sepenuhnya melaksanakannya 

dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari kecepatan pelayanan yang diberikan 

karena waktu tunggu nasabah masih cukup lama sedangkan harapan 

nasabah waktu tunggu mereka tidak lebih dari 15 menit. 
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5.2   Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan, maka disarankan untuk lebih meningkatkan pada 

faktor kualitas pelayanan yang belum berjalan dengan baik, seperti : 

1. Untuk menunjang pelayanan dalam aspek kehandalan (reliability) sebaiknya 

dapat terus ditingkatkan dengan menambah jumlah pegawai di bagian teller 

dan customer service, dan teller khusus setoran pembukaan rekening dan 

teller khusus setoran dalam nominal besar apabila kosong sebaiknya 

memanggil antrian umum agar kecepatan waktu pelayanan dapat berjalan 

dengan baik dan tidak terjadi penumpukan antrian. Dan untuk lebih 

meningkatkan kualitas pelayanan sebaiknya perusahaan mengadakan program 

training standar layanan untuk para karyawan yang berhubungan langsung 

dengan nasabah. 

2. Menambahkan area parkir baru yang lebih luas dari sebelumnya, sehingga 

nasabah lebih merasa nyaman atau petugas dapat mengatur kembali tata 

penyusunan parkir sehingga area parkir dapat tersusun rapih. Dan 

memperkerjakan petugas parkir di area parkir untuk mengatur kendaraan 

nasabah yang datang sehingga kendaraan yang parkir lebih teratur. 

 

 


