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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh
complaint handling dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada PT
Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Sibuhuan, maka dapat ditarik beberapa
kesimpulan sebagai berikut:

1. Complaint handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen PT Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Sibuhuan.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik, cepat, adil, dan responsif
pihak bank dalam mengelola serta menyelesaikan setiap keluhan atau
komplain yang diajukan oleh nasabah funding, maka tingkat kepuasan
konsumen akan semakin meningkat secara nyata.

2. Kaualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen PT Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Sibuhuan. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi dan konsisten kualitas layanan
yang diberikan oleh pihak bank meliputi keandalan, ketanggapan,
jaminan, empati, serta ketersediaan fasilitas fisik maka tingkat kepuasan
nasabah funding akan semakin optimal.

3. Complaint handling dan kualitas layanan secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen PT
Bank Syariah Indonesia (BSI) KCP Sibuhuan. Hal ini menunjukkan
bahwa kombinasi yang sinergis antara efektivitas penanganan keluhan
dan konsistensi kualitas pelayanan harian merupakan faktor kunci yang
secara bersama-sama menentukan tinggi ringannya tingkat kepuasan

nasabah di kantor cabang tersebut.
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Implikasi Penelitian
Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan di atas, penelitian ini
memberikan beberapa implikasi penting, baik secara praktis bagi manajemen
perbankan maupun secara teoretis bagi pengembangan ilmu pengetahuan,
sebagai berikut:
1. Implikasi Praktis / Manajerial
a. Optimalisasi Layanan Penanganan Keluhan (Service Recovery):
Pihak manajemen PT BSI KCP Sibuhuan perlu menyediakan
alur atau fast-track khusus untuk penanganan keluhan nasabah
yang bersifat darurat (seperti kegagalan transaksi ATM atau
kendala BSI Mobile). Hal ini penting agar nasabah yang
mengalami kendala tidak perlu mengantre bersama nasabah
transaksi rutin, sehingga durasi penyelesaian masalah
(resolution time) dapat dipangkas dan kepastian informasi dapat
diberikan lebih cepat.
b. Peningkatan  Kapasitas dan Keandalan  Operasional
(Reliability): Guna mengatasi fenomena penumpukan antrean
(service overload) pada peak hours, manajemen cabang
disarankan untuk mengoptimalkan keandalan mesin ATM/CRM
di luar kantor, meningkatkan kecepatan pelayanan di loket
Teller dan Customer Service, serta memastikan konsistensi
informasi produk antara petugas frontliner dengan media digital.
c. Penguatan Kompetensi Interaksional Frontliner: Dibutuhkan
pelatinan berkala (service excellence) bagi seluruh petugas
frontliner dan security terkait aspek empati, komunikasi
persuasive, serta penerapan nilai-nilai syariah (keterbukaan,

keadilan, dan amanah) saat berinteraksi dan melayani nasabah.
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2. Implikasi Teoretis / Akademis
a. Penguatan Justice Theory dan Model SERVQUAL dalam
Industri Bank Syariah: Penelitian ini memperkuat penerapan
Justice Theory (keadilan distributif, prosedural, dan
interaksional) serta model SERVQUAL dalam konteks industri
perbankan syariah di tingkat kantor cabang pembantu. Hasil
penelitian  mengonfirmasi  bahwa kepuasan konsumen
perbankan syariah tidak hanya ditentukan oleh aspek
transaksional, melainkan juga oleh keadilan dan empati saat
memproses keluhan.

b. Kontribusi terhadap Literatur Pemasaran Jasa Syariah:
Penelitian ini berhasil mengisi kesenjangan penelitian (research
gap) terdahulu mengenai efektivitas complaint handling dan
kualitas layanan dalam memitigasi risiko penurunan kepuasan
akibat keterbatasan fasilitas fisik dan tingginya volume

kunjungan nasabah di daerah.

C. Keterbatasan Penelitian
Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki beberapa
keterbatasan yang diharapkan dapat disesmpurnakan oleh peneliti selanjutnya,
antara lain:

1. Cakupan Sampel dan Objek Terbatas: Penelitian ini hanya
memfokuskan objek penelitian pada nasabah kategori funding
(pendanaan/tabungan) di PT BSI KCP Sibuhuan. Hasil penelitian ini
belum mencakup persepsi nasabah dari segmen pembiayaan (financing)
maupun segmen nasabah digital murni.

2. Keterbatasan Variabel Penelitian: Variabel yang diteliti terbatas pada
complaint handling (X1) dan kualitas layanan (X2). Terdapat faktor-
faktor lain yang potensial mempengaruhi kepuasan konsumen tetapi

tidak diukur dalam penelitian ini, seperti persepsi kemudahan teknologi
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(BSI Mobile), citra merek (corporate image), dan kepatuhan syariah
(sharia compliance).

Metode Pengumpulan Data: Pengumpulan data utama mengandalkan
kuesioner berbasis persepsi mandiri (self-report questionnaire). Hal ini
berpotensi menimbulkan bias jawaban subjektif dari responden

tergantung pada situasi dan emosi nasabah saat mengisi kuesioner.

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian ini, terdapat beberapa

saran yang diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi pihak

manajemen bank maupun masukan akademis bagi peneliti selanjutnya:
1. Bagi PT Bank Syariah Indonesia (BS1) KCP Sibuhuan

a. Meningkatkan Efektivitas Complaint Handling: Pihak manajemen

disarankan untuk mempercepat durasi penanganan keluhan
nasabah, khususnya terkait gangguan teknis pada transaksi digital
dan mesin ATM/CRM. Penyediaan alur penanganan komplain yang
lebih jelas serta pemberian kepastian informasi secara berkala
sangat penting agar nasabah merasa tenang dan diperhatikan dengan
adil.

Mempertahankan dan Meningkatkan Kualitas Layanan: Pihak bank
hendaknya terus menjaga keandalan transaksi serta kerapian
administrasi harian. Pelatihan berkala bagi frontliner (Teller dan
Customer Service) dalam hal ketanggapan, keakuratan informasi,
serta empati perlu terus ditingkatkan guna memberikan pengalaman
bertransaksi yang nyaman bagi seluruh nasabah.

Optimalisasi Fasilitas Operasional: Untuk mengatasi penumpukan
antrean pada jam-jam sibuk, bank disarankan untuk
mengoptimalkan ruang tunggu serta mengedukasi nasabah secara
konsisten mengenai penggunaan fitur-fitur transaksi mandiri di BSI
Mobile.
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2. Bagi Akademisi dan Peneliti Selanjutnya

a. Pengembangan Variabel Penelitian: Peneliti selanjutnya disarankan
untuk menambah atau mengganti variabel bebas lain yang dapat
memengaruhi kepuasan konsumen, seperti citra merek (brand
image), persepsi kemudahan penggunaan mobile banking, etika
pemasaran syariah, atau tingkat kepercayaan nasabah.

b. Perluasan Objek dan Metode Penelitian: Peneliti berikutnya dapat
memperluas cakupan populasi dan sampel penelitian, tidak hanya
terbatas pada nasabah funding di satu kantor cabang pembantu,
melainkan ~ melibatkan  beberapa  kantor cabang atau
membandingkan antar-lembaga keuangan syariah di wilayah yang
lebih luas agar hasil penelitian dapat digeneralisasi secara lebih

optimal.
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