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BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan deskripsi hasil penelitian yang telah dilakukan dan
diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang positif antara penanganan keluhan dengan
kepuasan pelanggan pada nasabah Bank DKI di Kantor Walikota Jakarta
Barat. Hal ini ditunjukkan dari nilai thiung = 6,96 > twpe = 1,68 dan
hubungan antara penanganan keluhan dengan kepuasan pelanggan
memiliki persamaan regresi Y = 56,085 + 0,452X yang menunjukkan
bahwa setiap kenaikan satu skor penanganan keluhan (X) akan
meningkatkan kepuasan pelanggan () sebesar 0,452 skor pada konstanta
56,085.

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh penanganan keluhan sebesar
33,08% dan sisanya 66,92% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain, seperti

citra perusahaan , produk bank, dan fasilitas.

B. Implikasi
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan, bahwa terdapat
hubungan yang positif antara penanganan keluhan dengan kepuasan

pelanggan pada nasabah Bank DKI di Kantor Walikota Jakarta Barat. Hal
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ini membuktikan bahwa penanganan keluhan merupakan salah satu faktor
yang menentukan tingginya kepuasan pelanggan.

Implikasi dari penelitian ini, Bank DKI di Kantor Walikota Jakarta
Barat harus dapat memperbaiki penanganan keluhan agar kepuasan
pelanggan nasabahnya dapat meningkat. Rendahnya kepuasan pelanggan
yang diakibatkan oleh buruknya penanganan keluhan, seharusnya Bank
DKI melakukan perbaikan-perbaikan terhadap kepuasan pelanggan
nasabah.

Dari hasil pengolahan data, terlihat bahwa nasabah Bank DKI
dengan penanganan keluhan yang tinggi maka kepuasan pelanggannya
akan meningkat pula. Penanganan keluhan yang buruk mengakibatkan
nasabah bank merasa tidak puas dan kecewa terhadap pelayanan yang
diberikan. Hal ini diutarakan karena menurut hasil perolehan skor rata-
rata, indikator kemudahan bagi pelanggan dalam penanganan keluhan
adalah yang tertinggi, yaitu sebesar 26,66%, maka kemudahan bagi
pelanggan harus terus dipertahankan. Sedangkan indikator kewajaran atau
keadilan adalah yang terendah, yaitu sebesar 22,95%, maka kewajaran atau

keadilan lebih ditingkatkan lagi.

. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan implikasi yang dikemukakan di atas,

saran-saran yang kiranya dapat diberikan oleh peneliti dalam rangka
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meningkatkan kepuasan pelanggan pada nasabah Bank DKI di Kantor

Walikota Jakarta Barat adalah :

1. Penanganan keluhan Bank DKI di Kantor Walikota Jakarta Barat perlu
dipertahankan dan terus ditingkatkan dilihat dari hasil perhitungan sub
indikator terendah untuk penanganan keluhan adalah memperlakukan
pelanggan dengan adil, maka Bank DKI harus memperbaiki pada saat
memperlakukan setiap nasabah dengan adil yaitu dengan terlebih
dahulu meminta maaf setelah mengajukan keluhan, Bank DKI harus
lebih memperhatikan kebutuhan nasabah sesuai dengan keluhan yang
disampikan oleh nasabah. Perlunya peningkatan memperlakukan
pelanggan dengan adil kepada nasabah hal tersebut diperlukan agar
kepuasan para nasabah meningkat.

2. Penanganan keluhan Bank DKI di Kantor Walikota Jakarta Barat
meningkatkan performa layanan nasabah (customer service) yaitu
bersiat responsif terhadap keluhan dan mampu menyelesaikan masalah

dalam waktu singkat.



