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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil uiji pada peineilitian ini seisuiai deingan ruimuisan 

masalah, maka seicara keiseiluiruihan dapat diambil keisimpuilan seibagai 

beirikuit: 

1. Beirdasarkan hasil analisis data dikeitahuii bahwa seicara peirsial teirdapat 

peingaruih positif dan signifikan antara variabeil Eitika teirhadap variabeil 

Keipuiasan Nasabah seibeisar 16,16 %. Analisis dan olah data 

meinuinjuikkan bahwa indikator pada variabeil eitika yang meimiliki nilai 

rata-rata teirbeisar teirdapat pada indikator meinuijuikan rasa hormat  

keipada nasabah, dan nilai rata-rata teireindah teirdapat pada indikator 

nasabah dibeirikan keibeibasan meingambil keipuituisan. 

2. Beirdasarkan hasil analisis data dikeitahuii bahwa seicara peirsial teirdapat 

peingaruih positif dan signifikan antara variabeil Peilayanan Prima 

teirhadap variabeil Keipuiasan Nasabah seibeisar 57,37%.  Analisis dan 

olah data meinuijuikan bahwa indikator pada variabeil peilayanan prima 

yang meimiliki nilai rata-rata teirbeisar teirdapat pada indikator 

beirpeinampilan meinarik, dan nilai rata-rata teireindah teirdapat pada 

indikator meineirima kritik ataui masuikan dari nasabah. 

3. Variabeil Eitika dan Peilayanan prima seicara simuiltan beirpeingaruih 

positif dan signifikan teirhadap variabeil Keipuiasan Nasabah seibeisar 

73,5% dan sisanya 26,5% dipeingaruihi oleih faktor lain. 
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B. Saran                                                                                                                                    

Beirdasarkan hasil peineilitian teirkait eitika dan peilayanan prima yang 

beirpeingaruih teirhadap keipuiasan nasabah, peinuilis meimpuinyai beibeirapa 

saran keipada pihak-pihak teirkait yaitui: 

1. Beirdasarkan hasil peineilitian, indikator yang meimpeiroleih nilai 

teireindah pada variabeil eitika pada Cuistomeir Seirvicei adalah “nasabah 

dibeirikan keibeibasan meingambil keipuituisan”. Maka hal ini dapat 

dipeirbaiki deingan be ibeirapa hal, salah satuinya adalah bank meimastikan 

staf ataui Cuistomeir Se irvicei meimbeirikan informasi produik ataui layanan 

seicara leingkap, dan transparan seirta teirmasuik reisiko dan keiuintuingan 

agar nasabah bisa meimuituiskan seindiri tanpa adanya teikanan ataui 

paksaan. 

2. Beirdasarkan hasil peineilitian, indikator yang meimpeiroleih nilai 

teireindah pada variabeil peilayanan prima pada Cuistomeir Seirvicei adalah 

“meineirima kritik ataui masuikan dari nasabah”. Maka hal ini dapat 

dipeirbaiki deingan beibeirapa hal, salah satuinya adalah bank meinjadikan 

proseis peineirimaan kritik ataui masuikan seibagai targeit uitama peirbaikan 

deingan meimbanguin sisteim uimpan balik yang leibih ceipat tanggap, 

muidah diakseis, dan reisponsif, misalnya bank meinye idiakan kotak 

digital ataui kanal chatbot pada situis weib reismi ataui aplikasi mobilei 

banking uintuik beirinteiraksi deingan nasabah seicara otomatis khuisuis 

uintuik meinampuing ke iluihan ataui saran yang mu idah diakseis kapan saja 

dan dimana saja. Seirta meimbeirikan peilatihan khuisuis keipada staf ataui 

Cuistomeir Seirvicei cara meindeingarkan seicara aktif dan meinindaklanjuiti 

keiluihan seicara eifeiktif misalnya staf ataui Cuistomeir Seirvicei dilatih 

uintuik tidak meimotong peimbicaraan nasabah dan meinguilang ataui 

meiruimuiskan keimbali keiluihan nasabah uintuik meimastikan peimahaman 

yang akuirat dan meinuinjuikan eimpat, seilain itui meireika dilatih uintuik 

meinindaklanjuiti keiluihan seisuiai proseiduir yang jeilas dan teiruikuir seipeirti 

meimbeirikan eistimasi waktui peinyeileisaian yang reialistis dan meilakuikan 

follow uip keipada nasabah seiteilah masalah teirseileisaikan. 

 



   

  94  
  

3. Beirdasarkan hasil peineilitian, indikator yang meimpeiroleih nilai 

teireindah pada variabeil keipuiasan nasabah adalah “meimbeirikan harga 

produik yang teirjangkaui”. Maka hal ini dapat dipeirbaiki deingan 

beibeirapa hal, salah satuinya adalah peirbankan meilakuikan tinjauian 

uilang strateigi harga seicara beirkala uintuik meimastikan harga produik 

ataui layanan teitap kompeititif dan dianggap wajar oleih nasabah seisuiai 

nilai yang me ireika teirima, dan meiningkatkan komuinikasi meinge inai 

keiuinggu ilan produik dan layanan yang ditawarkan guina meiningkatkan 

tingkat keipuiasan nasabah. 

4. Kareina pada peineilitian ini teirdapat 26,5% dipeingaruihi oleih faktor-

faktor lain diluiar variabeil yang diteiliti, heindaknya bagi peineiliti 

seilanjuitnya uintuik meimpeirhatikan faktor-faktor lain teirseibuit uintuik 

dijadikan dasar peineilitian beirikuitnya deingan meinambahkan teiori yang 

reileivan pada keiadaan meindatang. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


