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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

1. Hasil dari penilaian rata-rata keseluruhan terhadap pelayanan teller di

Bank Mega Tbk, Kantor Kas Palembang Transmart adalah cukup tinggi.

Dengan indeks skor sebesar 76,84 persen.

2. Dari masing-masing variabel yang telah dijelaskan, bahwa persentase

indeks kinerja yang paling tinggi yaitu Variabel Emphaty dengan item

pernyataan bahwa Teller dapat memahami dengan baik apa yang

dibutuhkan dan diinginkan nasabah dengan hasil 93,2 persen.

5.2  Saran

1. Bank Mega Tbk, Kantor Kas Palembang Transmart dapat memberikan

kepuasan pelayanan kepada para nasabah dengan cara mempertahankan

variabel Emphaty, Assurance, dan Reliability. Variabel Tangible dan

Responsiveness perlu ditingkatkan lagi, hal ini dilakukan agar para

nasabah dapat merasa sangat puas secara total dan loyal terhadap Bank

Mega Tbk, Kantor Kas Palembang Transmart.

2. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah secara total, Penulis menyarankan

agar Bank Mega Tbk, Kantor Kas Palembang Transmart dapat melakukan

peningkatan atau perbaikan terhadap kualitas pelayanan pada variabel

Tangible yaitu dibagian ruang tunggu itu bisa ditingkatkan lagi agar para

nasabah merasa lebih nyaman saat sedang menunggu antrian, variabel

Responsiveness yaitu tentang teller dalam merespon permintaan nasabah,

menurut wawancara awal penulis terhadap teller hal ini disebabkan oleh

pengalaman teller yang kurang,  sebaiknya manajer melihat kinerja teller

dan mengevaluasi pekerjaan teller dalam kurun waktu kurang lebih 3

bulan, jika teller masih belum cepat dan tanggap dalam merespon

permintaan nasabah sebaiknya digantikan dengan teller yang lebih

berpengalaman dan cepat tanggap dalam merespon permintaan nasabah,
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agar para nasabah merasa sangat puas jika permintaan nasabah direspon

dengan cepat dan tanggap
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