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BAB V 

PENUTUP  

A. Simpulan 

Si~mpu~lan dari~ hasi~l pe~ne~li~ti~an dan pe~mbahasan me~nge ~nai~ Anali~si ~s 

Strate~gi~ Pe~ni~ngkatan Ke~pu~asan Nasabah dalam Pe~layanan BSI~ Kanto~r 

Cabang Pe~mbantu~ Martapu~ra A. Yani~ yang di~pe~ro ~le~h me~lalu~i~ pro ~se~s 

wawancara, anali~si~s te~rhadap di~me~nsi~ ku~ali~tas pe~layanan, maka dapat di~tari~k 

be~be~rapa ke~si~mpu~lan se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Ti~ngkat ke~pu~asan nasabah te~rhadap pe~layanan Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a KCP 

Martapu~ra A. Yani~ se~cara u~mu ~m be~rada pada kate~go ~ri~ pu ~as, namu~n be~lu~m 

me~ncapai~ ti~ngkat sangat pu~as se ~cara o ~pti~mal. Hal i~ni~ me~nu~nju ~kkan bahwa 

pe~layanan yang di~be~ri~kan te~lah mampu~ me~me~nu~hi~ harapan dasar nasabah, 

te~ru~tama dalam hal ke~ramahan pe~gawai~, ke~te~patan pe~layanan, dan ke~amanan 

dalam be~rtransaksi~. Namu ~n de~mi~ki~an, masi~h te~rdapat be~be~rapa ke~ku~rangan, 

khu~su~snya pada aspe~k waktu~ tu~nggu~ dan ke~nyamanan fasi~li~tas, se~hi~ngga 

ke~pu~asan yang di~rasakan be~lu~m me~nye~lu ~ru~h. 

2. Fakto ~r pe~layanan yang pali~ng be~rpe~ngaru~h te~rhadap ke~pu~asan nasabah Bank 

Syari~ah I~ndo ~ne ~si~a KCP Martapu~ra A. Yani~  adalah di~me ~nsi~ re~spo~nsi ~ve~ne ~ss 

(daya tanggap), te~ru~tama yang be~rkai~tan de~ngan ke~ce~patan dan ke~te~patan 

pe~layanan. Di~me ~nsi~ i~ni~ me~njadi~ fakto ~r do ~mi~nan kare~na se~cara langsu ~ng 

di~rasakan o ~le~h nasabah se~lama pro ~se~s pe~layanan be~rlangsu~ng. Se~me~ntara i~tu~, 

di~me~nsi~ tangi~ble~s (bu~kti~ fi~si~k) dan assu~rance~ (jami~nan) be~rpe~ran se ~bagai~ 

fakto ~r pe~ndu~ku~ng dalam me~mpe ~ngaru~hi~ ke~pu~asan nasabah. 
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3. Strate~gi~ pe~ni~ngkatan ke~pu~asan nasabah Bank Syari~ah I~ndo ~ne~si~a KCP 

Martapu~ra A. Yani~ pe~rlu~ di~laku ~kan se~cara me~nye~lu~ru~h de~ngan 

me~mpe ~rhati~kan aspe~k pe~layanan yang masi~h me~mi~li~ki~ ke~ku~rangan. U~paya 

yang dapat di~laku~kan me~li~pu~ti~ pe~ni~ngkatan ke~ce~patan pe~layanan, pe~rbai~kan 

fasi~li~tas fi~si~k, pe~nge~mbangan ku~ali~tas su~mbe~r daya manu ~si~a, pe~ni~ngkatan 

e~du~kasi~ pro ~du~k syari~ah, se~rta pe~manfaatan layanan di~gi~tal. De~ngan adanya 

pe~rbai~kan te~rse~bu~t, di~harapkan ku~ali~tas pe~layanan dapat me~ni~ngkat dan 

ke~pu~asan nasabah dapat me~ncapai~ ti~ngkat yang le~bi~h o ~pti~mal.  

B. Saran 

Be~rdasarkan hasi~l pe~ne~li~ti~an dan ke~si~mpu ~lan yang te~lah di~pe~ro ~le ~h, maka 

pe~ne~li~ti~ me ~mbe~ri~kan be ~be~rapa saran se~bagai~ be~ri~ku~t: 

1. Bagi~ Pi~hak BSI~ KCP Martapu~ra A. Yani~, di~sarankan u~ntu~k me~ni~ngkatkan 

ku~ali~tas pe~layanan te~ru~tama pada aspe~k re~sponsi~ve~ne ~ss (daya tanggap), 

de~ngan cara me~mpe~rce ~pat pro ~se~s pe~layanan dan me~ngu~rangi~ waktu~ antre~an 

agar nasabah me~mpe~ro ~le ~h pe~layanan yang le~bi~h e~fi~si~e ~n. Se~lai~n i~tu~, 

pe~ni~ngkatan pada aspe~k fasi~li~tas fi~si~k (tangi~ble~s) ju~ga pe~rlu~ di~laku~kan, 

se~pe~rti~ pe~nambahan sarana dan prasarana di~ ru~ang tu~nggu~ se~rta pe~nataan 

ru~ang yang le~bi~h nyaman, gu~na me~ni~ngkatkan ke~nyamanan nasabah se~lama 

be~rada di~ bank. 

2. Bagi~ Nasabah, di~harapkan dapat te~ru~s me~ni~ngkatkan ku~ali~tas su~mbe~r daya 

manu~si~a me ~lalu~i~ pe~lati~han dan pe~mbi~naan, khu~su~snya dalam hal pe ~layanan 

ke~pada nasabah agar le ~bi~h pro ~fe~si~o ~nal, re~spo ~nsi~f, dan be~ro ~ri~e~ntasi~ pada 

ke~pu~asan nasabah. Di~ sampi~ng i~tu~, pe~ni~ngkatan pe ~mahaman nasabah te~rhadap 
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pro ~du~k pe~rbankan syari~ah ju~ga pe~rlu~ di~laku ~kan me~lalu~i~ e~du~kasi~ yang le ~bi~h 

i~nte~nsi~f, se~hi~ngga nasabah dapat me~mahami~ manfaat dan ke~u~nggu~lan layanan 

yang te~rse~di~a. 

3. Bagi~ Pe~ne~li~ti~ Se~lanju~tnya, di~harapkan dapat me~nge~mbangkan pe~ne ~li~ti~an i~ni~ 

de~ngan me~nggu~nakan pe~nde~katan yang le~bi~h lu~as atau~ me~nambahkan 

Indikator lai~n yang re~le~van, se ~hi~ngga dapat me~nghasi~lkan te~mu~an yang le~bi~h 

ko ~mpre~he ~nsi~f dan me~ndalam te~rkai~t ke~pu~asan nasabah. 


