BAB VII

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti tentang pengaruh pelaksanaan

prinsip-prinsip Good Corporate Governance (GCG) (X) dalam hal ini transparansi, akuntabilitas,

responsibilitas, independensi, serta fairness terhadap kualitas Pelayanan di PT Bank BTPN Tbk

Cabang Padang (Y) dapat ditarik kesimpulan yang sesuai dengan masalah tujuan penelitian.

Kesimpulan ini adalah sebagai bg

1.
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Good Corporate Gover. h signifikan terhadap Kualitas

Pelayanan Bank BTPN Cg ood Corporate Governance (X)
terhadap Kualitas Pelayaf g (Y) adalah sebesar 79,9% dan
ditemukan berpengaruh | : il cbesar 20,1% merupakan faktor

lain yang tidak diteliti.

. Semua dimensi Good Corporate Governance meliputi transparancy, accountability,

responsibility, independency dan fairness ditemukan memiliki korelasi yang kuat dengan
variabel Good Corporate Governance (X), dan signifikan. Dimensi yang paling kuat

korelasinya yaitu Transparancy dengan nilai korelasi 0,896.

. Semua dimensi kualitas pelayanan meliputi tangible, reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy ditemukan memiliki korelasi yang kuat dengan variabel Kualitas
Pelayanan (Y), dan signifikan. Dimensi yang paling kuat korelasinya yaitu Reliability

dengan nilai korelasi 0,900.



4. Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai thjwne = 19,719 sedangkan nilai tipel =
1,660 sehingga thiwung > tuavel dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 jadi Hy ditolak atau H,
diterima, yaitu membuktikan variabel Good Corporate Governance (X) berpengaruh
signifikan terhadap Kualitas Pelayanan Bank BTPN Cabang Padang (Y).

1. Berdasarkan keempat derajat penerapan GCG maka terbukti GCG memberi pengaruh
yang cukup besar bagi peningkatan kualitas pelayanan di bank BTPN. Pengaruh GCG
diterapkan dalam empat komponen yaitu cara’pandang dan sikap pegawai BTPN
Purnabakti kepada para nasabah. Bahwa nasabah adalah orang-orang yang telah
mengabdi dan berjasa selama puluhan tahun pada bangsa dan Negara. Fasilitas kantor
yang didedikasikan untuk para purnabakti. Ruangan yang aman dan nyaman khusus bagi
nasabah lanjut usia, Program daya bagi nasabah BTPN Purnabakti, Pembentukan

community center untuk mendukung aspirasi nasabah dalam melakukan kegiatan positif.

B. SARAN

B.1 Kepada Bank BTPN Caba
Dalam upaya meningkatkg BTPN Cabang Padang maka perlu

ditingkatkan Good Corporate G‘ an variabel tersebut berpengaruh

positif dan signifikan terhadap KuaIi’taé‘- -Cabang Padang.

Dalam rangka meningkatkan Good Corporate Governance, perlu diimplementasikan
dengan optimal semua dimensi Good Corporate Governance, karena terbukti semua dimensi
berkorelasi signifikan dengan Good Corporate Governance. Terutama dimensi Transparancy
perlu dipertahankan sebab merupakan yang paling tinggi korelasinya dengan Good Corporate
Governance.

B.2 Untuk Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya dapat dilakukan penelitian seperti variabel estetika dan persepsi

kualitas sebagai faktor yang tidak diteliti pengaruhnya terhadap variabel Kualitas Pelayanan.



Pada penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling dengan cara pengambilan
sample yaitu accidental sampling. Penggunaan metode ini memiliki keterbatasan karena
memiliki implikasi secara metodologi yaitu sample yang dihasilkan akan dipilih-dipilih
berdasarkan keinginan peneliti. Dalam teknik accidental sampling ini yaitu siapa saja yang
secara kebetulan atau insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sample, bila
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Teknik penggunaan
metode probability sampling dengan jenis sampling metode random sampling nantinya

diharapkan akan menghasilkan sample yang lebih beragam dan akan menemukan hal-hal lainnya

yang akan mendukung penelitian ini. Pada teknik acak, secara teoritis semua anggota dalam
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populasi mempunyai probabilita 2 untuk dipilih menjadi sample.

Penggunaan metode accidental renakan penulis kesulitan untuk
mengunjungi responden satu perg

Keterbatasan tesis ini jug pfitik. Penelitian Good Corporate
Governance (GCG) membahas ara yang menciptakan peraturan

perundang-undangan dan penegaﬂg

, _nia usaha sebagai pelaku pasar
menerapkan GCG sebagai pedoman dasar pelaksanan usaha dan masyarakat sebagai pengguna
produk dan jasa dunia usaha serta pihak yang terkena dampak dari keberadaan perusahaan,
menunjukaan kepedulian dan melakukan kontrol sosial secara obyektif dan beratanggung jawab.
Tesis ini baru membahas mengenai hubungan antara dunia usaha dengan masyarakat saja dan
belum ada pembahan mengenai hubungan antara dunia usahan dengan negara. Hal ini dikaitkan
juga dengan keterbatasan peneliti baik dari segi waktu dan biaya sehingga baru mengkaji

hubungan antara dunia usaha dengan masyarakat.
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LAMPIRAN

KUESIONER

SURVEI PENGARUH PENERAPAN PRINSIP GOOD CORPORATE GOVERNANCE (GCG)
TERHADAP PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN DI PT BANK BTPN TBK CABANG
PADANG

Bapak/Ibu/Saudara Yang Terhormat

untuk meningkatkan kualitas pelayafnan._.ferbg_nkan perlu dilakukan survei pengaruh
o 'I:,I'QIVE.RHITA& NDALAY
penerapan prinsip good corpora Qi enalce! gt G)te:

fdapl peningkatan kualitas pelayanan
di pt bank btpn tbk cabang pa an untuk memberikan gambaran
secara objektif mengenai kuali ma pada unit pelayanan yang
langsung berhubungan dengan @lken penilaian masyarakat tentang
kualitas layanan yang pernah diberikan oleh masyarakat

diharapkan sebagai nilai yang ¢

Pertanyaan sengaja dirg untuk tidak mengambil waktu

Bapak/Ibu/Saudara yang sangat-b

St

apal /Ibu/Saudarakan sangat membantu

dalam upaya peningkatan mutu pelayanan perb n di Kota Padang.

Kami berjanji akan menjaga kerahasiaan identitas dan jawaban yang
Bapak/Ibu/Saudara berikan. Jawaban Bapak/lbu/Saudara hanya akan digunakan untuk

kepentingan survei.

Atas perhatian dan partisipasi Bapak/Ibu/Saudara kami ucapkan terima kasih.

PERHATIAN

1. Tujuan survei ini adalah untuk memperoleh gambaran secara obyektif mengenai
pengaruh penerapan prinsip good corporate governance (gcg) terhadap peningkatan

kualitas pelayanan di pt bank btpn tbk cabang padang



2. Nilai yang diberikan oleh
dipertanggungjawabkan.

3. Hasil survei ini akan digunakan untuk bahan penyusunan

nasabah terhadap pelayanan publik yang sangat bermanfaat bagi pemerintah maupun

masyarakat.

Keterangan nilai yang diberikan bersifat terbuka dan tidak dirahasiakan.
5. Survei ini tidak ada hubungannya dengan pajak ataupun politik.

Nama Bank : PT Bank BTPN tbk

Unit Pelayanan L,

peneliti)

Jenis pelayanan
peneliti)

I. DATA NASABAH (RESPONR

No.Telepon

nasabah diharapkan

sebagai

(diisi

yang dapat

indeks kepuasan

(diisi  oleh

Diisi Oleh
Petugas

Nomor Responden

Usia Responden

Tahun

Jenis Kelamin 1. Laki-laki 1

2. Perempuan

1. SD Kebawah

Pendidikan 2.SLTP 1

3.SLTA 3

2

4. D1, D3, D4

5. $1

6. S2 ke Atas

oleh




1. PNS/TNI/Polri
2. Pegawai Swasta 3
Pekerjaan Utama

3. Wiraswasta 2

4. Pelajar/Mhs

5. Tidak Bekerja
6. Pensiunan 1
7. Tani

8. Lainnya (sebutkan)

DATA PENCACAH/PENGUMPUL DATA

NAMA

NIM

A. TRANSPARANSI

1. Bagaimana penilaian
tentang  ketersediaan
yang tepat waktu di bank i
a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S)
¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)

; L,ﬁp.rsmii"méh_ﬂﬁtﬁ

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu/ Saudara
ftentang ketersediaan informasi pelayanan
yang akurat di bank ini ?

a = Sangat Setuju (SS)

b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)




2. Bagaimana penilaian Bapak/lbu/ Saudara Bagaimana penilaian Bapak/lbu/ Saudara
tentang  ketersediaan informasi pelayanan tentang keterbukaan informasi pelayanan
yang memadai di bank ini ? yang yang memadai di bank ini ?

a = Sangat Setuju (SS)
a = Sangat Setuju (SS) b = Setuju (S)
b = Setuju (S) ¢ = Ragu-Ragu (RR)
¢ = Ragu-Ragu (RR) d = Tidak Setuju (TS)
d = Tidak Setuju (TS) e = Sangat Tidak Setuju (STS
e = Sangat Tidak Setuju (STS)

3. Bagaimana penilaian Bapak/lbu/ Saudara Bagaimana penilaian Bapak/lbu/ Saudara
tentang ketersediaan informasi pelayanan tentang kebijakan  perusahaan harus
yang jelas di bank ini ? diungkapkan tertulis dan secara

a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S)
¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

ﬂﬁ'I\rgasiTﬂéﬁiiﬂ' :

proporsional di bank ini terhadap nasabah?

a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S)
= Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

fe = Sangat Tidak Setuju (STS)

B. AKUNTABILITAS

7.

Bagaimana penilaian
tentang kejelasan rincian tugas dan tanggung
jawab karyawan pelayanan di bank ini ?

a = Sangat Setuju (SS)

b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

Bapak/Ibu/ Saudara

8. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu/ Saudara

tentang ukuran kinerja pelayanan yang jelas
di bank ini ?

a = Sangat Setuju (SS)

b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)




d = Tidak Setuju (TS) d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS) e = Sangat Tidak Setuju (STS)

9. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu/ Saudara
tentang semua karyawan mempunyai
kemampuan sesuai dengan tugas pelayanan
yang memadai di bank ini ?

a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

GNIVERSITAS ANDAT i

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju

C. RESPONSIBILITAS

10. Bagaimana penilaian S8 S¥Bagaimana penilaian Bapak/Ibu/ Saudara
tentang kehati-hatian ~:44g elagdnan 4 = ==>-tentang pelaksanaan tanggung jawab sosial
karyawan di bank ini ? - dengan antara lain peduli terhadap

masyarakat (nasabah) pelayanan yang jelas

di bank ini ?
a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S) a = Sangat Setuju (SS)
¢ = Ragu-Ragu (RR) b = Setuju (S)
d = Tidak Setuju (TS) ¢ = Ragu-Ragu (RR)
e = Sangat Tidak Setuju (STS) d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)
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D.

INDEPENDENSI

12. Bagaimana penilaian

Bapak/Ibu/ Saudara
tentang kepentingan pelayanan bank yang
tidak mencari keuntungan terhadap nasabah di
unit ini ?

a = Sangat Setuju (SS)

b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)

—JIVERSITAS ANDA

E. FAIRNESS

14. Bagaimana penilaian

tentang kesempatan
diberikan bank bagi
memberikan masukan
pendapat pelayanan yang
a = Sangat Setuju (SS)

b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)

13. Bagaimana penilaian Bapak/ibu/ saudara

tentang pelayanan bank yang harus bebas
dari dominasi pihak manapun?

a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)

.Bagaimana penilaian Bapak/Ibu/ Saudara

'diberikan

entang kesempatan yang sama yang
bank dalam penerimaan
karyawan sehingga sehingga terpilih orang-
orang Yyang berkompeten dan mampu

—~menjalankan pekerjaan dengan baik dan

citra perusahaan menjadi baik di bank ini ?

a = Sangat Setuju (SS)
b = Setuju (S)

¢ = Ragu-Ragu (RR)

d = Tidak Setuju (TS)

e = Sangat Tidak Setuju (STS)
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lll. Pendapat Responden Tentang Kualitas Pelayanan Perbankan

Bagian ini merupakan penilaian kualitas pelayanan Perbankan saat ini menurut persepsi
Bapak/Ibu. Mohon lingkari kode angka sesuai jawaban Bapak/Ibu/Saudara

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Ragu-Ragu (RR)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Dalam mengisi kuesioner Responden dipandu dengan lembar standar pelayanan pada masing-
masing unit pelayanan.

([NIVERSITAS ANDAL,

N .t 4

Pernyataan

Kehandalan (Reliability)

Pelayanan yang diberikan sg 4 3 2 1
1. | hasabah

Petugas memperlihatkan ke 4 3 2 1
2. memberikan pelayanan

Petugas yang melayani saya" ¢ 4 3 2 1
3. sesuai dengan kebutuhan

Petugas yang melayani saya memiliki keterampilan 5 4 3 2 1
4. yang sesuai tugasnya

Petugas Bank ini memiliki kemampuan dalam 5 4 3 2 1
5 | memberikan pelayanan kepada nasabah
B. | Daya Tanggap (Responsiveness) Ss S RR | TS | STS
6. | Petugas cepat menanggapi keluhan nasabah 5 4 3 2 1

Pertanyaan yang diajukan nasabah dijawab secara 5 4 3 2 1
7. | memuaskan oleh Petugas
8 Petugas di unit ini menunjukkan kemauan baik untuk > 4 3 2 1
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membantu nasabah

Pelayanan kepada nasabah oleh tenaga di unit ini

9 i 5 3 2 1
| diberikan secara cepat
C | Jaminan (Assurance) SS RR TS STS
10 Ke_amgnan dalam pelayanan di unit pelayanan ini 5 3 2 1
| terjamin

Pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh petugas 5 3 2 1
11. | kepada nasabah bebas dari kesalahan
D | Empati (Empathy) Ss RR | TS | STS

Waktu yang disediakan petugas bagi nasabah 5 3 2 1
12. | dalam melayani nasabah memadai

VERSITAS ANDA

Petugas selalu mem bR T dertars 3 2 1
13. | menyelesaikan permasalahgg

Bahasa yang digunakan 3 2 1
14. | dipahami oleh nasabah

Nasabahdapat dengan 3 2 1
15. | petugas pelayanan

Petugas melayani nasabafidenga 3 2 1
16. | ramah dan santun %

‘.:.-f."?

Petugas sangat peduli kepadd mas: 5 3 2 1
17. | dihadapi nasabah.

Sikap dan perilaku petugas sesuai dengan tata 5 3 2 1
18. | krama dan sopan santun masyarakat setempat
E | Bukti Fisik (Tangible) SS RR | TS | STS

Ruang atau tempat pelayanan ini sangat nyaman 5 3 2 1
19. | bagi kebutuhan nasabah

Fasilitas pendukung di ruangan pelayanan ini| g 3 2 1
20. | tersedia sesuai kebutuhan nasabah

Fasilitas kafetaria sudah memadai bagi kebutuhan 5 3 2 1
21. | nasabah

13




Kebersihan lingkungan unit pelayanan ini sangat 5 4 3 2 1

22. | terjaga
o3 | Kebersihan ruang pelayanan ini sangat terjaga 5 4 3 2 1
o4, | Kebersihan toilet & WC di ruangan ini sangat terjaga 5 4 3 2 1

Ketersediaan Kelengkapan/Alat/Sarana di  unit 5 4 3 2 1
25. | pelayanan ini sudah memadai
F | Prosedur Pelayanan Ss S RR | TS | STS

Prosedur pelayanan di unit pelayanan ini mudah 5 4 3 2 1
26. | dipahami dan dilaksanakan

Prosedur pelayanan di unit pelayanan ini jelas, 5 4 3 2 1
27. | sederhana dan tidak berbelit-belit

Persyaratan _ administrasi | Rt Ndapatiar Ll 4 3 2 1
28. | pelayanan tidak terlalu rum

Pelayanan yang dilak : engar 4 3 2 1
29. | prosedur/aturan yang tertuli '

Terdapat rincian biaya pel 4 3 2 1
30. | secara terbuka

pelayanan perbankan. Mudah- Mudah mudahan Allah SWT menjadikan niat baik kita ini

sebagai amal ibadah.
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