BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat dikemukakan
kesimpulan sebagai berikut:

1. Tingkat kemampuan kerja pegawai BNI cabang UPI yang diukur melaui
indikator pengetahuan dan keterampilan, dapat diketahui bahwa pada
umumnya nasabah memberikan persepsi tentang kemampuan kerja pegawai
BNI cabang UPI dalam kategori cukup.

2. Kuditas layanan pegawa BNI Cabang UPI yang diukur melaui lima
indikator yaitu reliabilitas (reliability), daya tanggap (resvonsivenes), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles), pada umumnya
nasabah memberikan perseps tentang kualitas layanan BNI cabang UPI dalam
kategori cukup.

3. Tingkat kepuasan nasabah BNI Cabang UPI yang diukur melaui indikator
lebih setia atau loyal, menggunakan produk atau jasa kembali, dan
rekomendasi, dapat diketahui bahwa pada umumnya nasabah menilai tingkat
kepuasan dalam kategori rendah sehingga belum mencapa tingkat kepuasan
yang diharapkan.

4. Terdapat pengaruh positif antara tingkat kemampuan kerja pegawai terhadap

tingkat kepuasan nasabah.
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5. Terdapat pengaruh positif antara kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan

nasabah.

B. Saran

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, ada beberapa catatan khusus
yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan kemampuan kerja, kualitas layanan,
dan kepuasan nasabah BNI Cabang UPI, yaitu sebagai berikut:

1. BNI cabang UPI harus memaksimalkan kemampuan kerja pegawainya untuk
meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan demikian BNI cabang UPI
diharapkan dapat memberikan layanan berdasarkan perspektif nasabah
melalui pendidikan dan pelatihan terhadap para pegawanya yang bersifat
inovatif dan berorientasi kepada nasabah.

2. Kualitas layanan pegawa BNI cabang UPI perlu ditingkatkan lagi untuk
meningkatkan kepuasan dan memelihara loyalitas nasabah, yaitu dengan cara
pelayanan yang lebih berorientas terhadap kepuasan nasabah daripada produk.
Hal ini akan berdampak pada:

a Nasabah akan merasa loyal terhadap bank sehingga bank dapat
mempertahankan nasabahnya untuk tidak beralih kepada bank lain.

b. Nasabah akan menceritakan mengenai pelayanan bank yang memuaskan
kepada orang lain yang pada akhirnya merupakan sarana promos yang

efektif tanpa mengel uarkan biaya.



