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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dan hasil penelitian pada bab-bab sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Dari hasil pengujian yang dilakukan secara parsial uji t menunjukan 

bahwa kualitas layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BNI Syariah KC Palembang. 

Dilihat dari hasil nilai Thitung yang memiliki nilai sebesar 2,949 

sedangkan Ttabel 1,661 sehingga Thitung > Ttabel (2,949 > 1,661) dengan 

nilai  signifikan 0,004 < 0,05 artinya semakin baik kualitas layanan 

maka kepuasan nasbah akan meningkat. 

2. Dari hasil pengujian yang dilakukan secara parsial uji t menunjukan 

bahwa penanganan keluhan (X2) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pada Bank BNI Syariah KC Palembang. 

Dilihat dari hasil nilai Thitung yang memiliki nilai sebesar 6,084 

sedangkan Ttabel 1,661 sehingga Thitung > Ttabel (6,084 > 1,661) dengan 

nilai  signifikan 0,000 < 0,05 artinya semakin baik penanganan 

keluhan maka kepuasan nasabah akan semakin meningkat. 

3. Berdasarkan uji F variabel Kualitas layanan dan penanganan keluhan 

berpengaruh secara bersama-sama (simultan) dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah sebesar 60,469. Hal ini menunjukan bahwa 
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kepuasan nasabah Bank BNI Syariah KC Palembang dipengaruhi oleh 

faktor kualitas layanan dan penanganan keluhan para nasaba. 

B. Saran 

Berdasarkan uraian, hasil penelitian dan kesimpulan tersebut, maka 

dapat disimpulkan saran sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Bank 

Bank BNI Syariah KC Palembang harus lebih meningkatkan dan 

mempertahankan kualitas layanan maupun penanganan keluhan yang 

diberikan kepada nasabah baik dalam segi fasilitas maupun karyawan 

agar dapat meningkatkan kepuasan bagi para nasabah dan membuat 

citra yang semakin baik dimata nasabah. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Kinerja yang dimiliki Perbankan Syariah Yang berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah tidak hanya faktor kualitas layanan dan penanganan 

keluhan saja. Sehingga diharapkan bagi peneliti selanjutnya agar bisa 

menggunakan data yang lebih banyak lagi, sehingga penelitian 

kedepannya akan menjadi lebih baik lagi.  
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