BABV
PENUTUP

A. Kesimpulan
Implementasi kualitas pelayanan memiliki peranan penting dalam
meningkatkan kepuasan, kepercayaan, serta loyalitas nasabah.Temuan ini

sejalan dengan teori SERVQUAL yang yang dikembangkan oleh Valarie A.

Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard L. Berry, bahwa implementasi kualitas

pelayanan dalam meningkatkan jumlah nasabah dapat dianalisis melalui lima

dimensi. Secara umum kualitas pelayan ini sudah berjalan dengan cukup baik
dan memberikan pengaruh terhadap peningkatan jumlah nasabah pada BTM

Sumatera Barat Cabang Bandar Buat.

Berdasarkan hasil penelitian mengenai implementasi kualitas
pelayanan dalam meningkatkan jumlah nasabah pada BTM Sumatera Barat
Cabang Bandar Buat dapat ditarik beberapa kesimpulan utama sebagai
berikut:

1. Tangible (bukti fisik) meliputi fasilitas pelayanan yang tersedia, peralatan
kerja yang memadai, pemanfaatan teknologi, serta penampilan karyawan
yang rapi memberikan kenyamanan kepada nasabah dalam dalam
melakukan transaksi. Namun, ruang tunggu dan area parkir masih dinilai
kurang luas ketika jumlah nasabah ramai.

2. Reliability (keandalan), karyawan mampu memberikan pelayanan secara
konsisten, akurat, tepat waktu, dan dapat dipercaya sesuai dengan janji

yang diberikan kepada nasabah, sehingga nasabah merasa puas dengan
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pelayanan yang diberikan, Keandalan karyawan dalam memberikan in
formasi dan melayani transaksi juga mampu meningkatkan kepercayaan
nasabah terhadap BTM Sumatera Barat Cabang Bandar Buat.

3. Responsiveness (daya tanggap), karyawan menunjukkan sikap yang cepat,
sigap, dan tepat dalam menanggapi kebutuhan, permintaan, serta keluhan
nasabah. Pelayanan yang tanggap membuat nasabah merasa diperhatikan
dan dihargai sehingga meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.

4. Assurance (jaminan), karyawan mampu memberikan pelayanan dengan
professional,sopan, dan tanggung jawab dalam memberikan rasa aman,
kepercayaan, dan keyakinan kepada nasabah terhadap pelayanan yang
diberikan oleh BTM Sumatera Barat Cabang Bandar Buat.

5. Empathy (empati), telah berjalan cukup baik melalui perhatian personal,
pemahaman kebutuhan nasabah, serta pelayanan yang ramah dan peduli.
Hal ini mampu menciptakan kenyamanan dan meningkatkan kepercayaan
nasabah. Namun, masih terdapat karyawan yang dinilai kurang ramah
dalam memberikan pelayanan pada kondisi tertentu. Kondisi ini

menunjukkan bahwa penerapan empati belum sepenuhnya konsisten.

B. Saran
Berikut adalah saran yang penulis dapat berikan berdasarkan hasil
penelitian:
1. BTM Sumatera Barat Cabang Bandar Buat diharapkan dapat terus
meningkatkan kualitas sarana dan prasarana pelayanan, seperti memperluas

atau menata ruang tunggu agar lebih nyaman. Dengan fasilitas yang lebih baik,
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nasabah akan merasa lebih nyaman dalam melakukan transaksi (Tangible).

. BTM Sumatera Barat Cabang Bandar Buat perlu mempertahankan konsistensi

pelayanan yang telah berjalan dengan baik serta terus meningkatkan ketelitian
dan ketepatan dalam melayani nasabah. Hal ini penting untuk menjaga
kepercayaan nasabah terhadap lembaga (Reliability).
. Karyawan diharapkan dapat terus meningkatkan kecepatan dan ketanggapan
dalam melayani kebutuhan, pertanyaan, maupun keluhan nasabah. Pelayanan
yang cepat dan tepat akan memberikan kepuasan bagi nasabah serta
meningkatkan citra positif lembaga (Responsiveness).
. BTM Sumatera Barat Cabang Bandar Buat perlu terus meningkatkan
kompetensi karyawan melalui pelatithan dan pengembangan kemampuan
pelayanan. Selain itu, keamanan transaksi dan kerahasiaan data nasabah harus
tetap dijaga untuk mempertahankan kepercayaan nasabah (4ssurance).
. Karyawan diharapkan dapat meningkatan sikap profesional dan keramahan agar
kepuasan dan loyalitas nasabah dapat terus meningkat. Perhatian yang tulus
kepada setiap nasabah akan menciptakan hubungan yang baik sehingga nasabah
merasa dihargai dan semakin loyal terhadap BTM Sumatera Barat Cabang
Bandar Buat (Empathy).

Bagi peneliti berikutnya, disarankan untuk memperluas cakupan penelitian
ini dengan mengeksplorasi faktor-faktor lain yang turut memengaruhi

peningkatan jumlah nasabah.
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