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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Bank merupakan badan usaha yang menghinpun dana dari masyarakat 

dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat yang 

membutuhkan.Industri perbankan telah mengalami perubahan besar dalam 

beberapa tahun terakhir.Industri ini menjadi lebih kompetitif karenaderegulasi 

peraturan. Bank yang baik dapat dilihat dari customer service dalam melayani 

nasabah. Customer service adalah seseorang yang bekerja di bank yang 

mempunyai tugas untuk melayani nasabah, serta mengetauhi segala bentuk atau 

macam- macam produk dari bank tersebut. Sedangkan service excellent adalah 

pelayanan yang baik atau pelayanan prima yang dilakukan oleh customer service 

dalam melayani nasabah 

Sesuai dengan tujuan penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan 

oada bab sebelumnya dari Pelaksanaan Service Excellent oleh Customer Service 

pada bank Jatim Cabang Jombang, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Tugas seorang customer service pada Bank Jatim Cabang Jombang yakni 

melakukan pelayanan informasi melalui telepon, memeberikan pelayanan 

pembukaan rekening,handling complain, memberikan informasi saldo, dan 

menawarkan produk dan jasa yang ada pada Bank Jatim Cabang Jombang. 

Customer service pada juga mempunyai tanggung jawab atas tugas yang 
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diembannya yakni, memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah terkait 

produk yang ditawarkan oleh customer service. 

2. Peran customer service pada Bank Jatim Cabang Jombang yaitu, harus 

bisa menjaga hubungan baik antara bank dan nasabah dan 

mempertahankan loyalitas serta kesetiaan nasabah terhadap Bank jatim 

cabang Jombang. Fungsi dari Customer Service dalam upaya 

meningkatkan pelayanan prima terhadap nasabah pada Bank Jatim Cabang 

Jombang yakni, memberikan pelayanan yang memuaskan kepada nasabah, 

menjaga kesetiaan nasabah, mengenalkan jenis-jenis produk, membantu 

nasabah yang membuka atupun menutup rekening, menerima keluhan 

nasabah, dan memeberikan solusi atas masalah tersebut. 

3. Pengaruh pelayanan prima (service excellent) terhadap peningkatan 

kepuasan nasabah pada Bank Jatim Cabang Jombang ada tiga yakni 

pengaruh bagi bank, nasabah dan customer service. 

4. Dalam melakukan tugasnya seringkali customer service mengalami 

beberapa hambatan seperti, masih belum ada nomer antrian pada layanan 

Customer Service, hanya ada satu orang customer service, customer 

service kurang menguasai produk dan jasa serta pengetahuan perbankan 

diluar kegiatan customer service misalnya tentang kredit multiguna, dan 

berikut solusi yang dilakukan yaitu yang pertama customer service minta 

tolong satpam untuk mengatur antrian nasabah, yang kedua, customer 

service mempercepat kinerja dalam melayani nasabah, dan yang ketiga 
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customer service menanyakan kebagian kredit melalui telepon untuk 

mendapat informasi tersebut. 

 

5.2 Saran 

SetelahdiadakannyapenelitianmengenaiPelaksanaan Service Excellent 

Oleh Customer Service Pada Bank JatimCabangJombang dan 

melihatpermasalahan-permasalahan yang di hadapi customer service 

dalammemberikan pelayanan prima (service excellent) kepada para nasabah, 

berikut ini saran-saran yang diharapkan dapat berguna bagi Bank Jatim 

Cabang Jombang: 

1. Hendaknya pihak bank menyediakan nomer antrian untuk layanan 

customer service, sehingga pihak customer service tidak merasa 

kebingungan nasabah mana yang dilayani dahulu dan menciptakan 

suasana yang nyaman dirung tunggu agar nasabah yang menunggu 

giliran merasa nyaman. 

2. Harusnya pada Bank Jatim Cabang Jombang menyediakan dua orang 

customer service, karena bank jatim yang berada di Jombang 

merupakan kantor Cabang jadi nasabah bank tersebut banyak. Jika 

customer service pada Bank Jatim Cabang Jombang lebih dari satu 

orang maka tidak ada nasabah yang menunggu lama untuk mengantri 

mendapatkan pelayanan dan menyediakan ruang tunggu yang 

nyaman dan diberi bacaan-bacaan seperti tabloid dan koran-koran 

terbaru sehingga nasabah tidak jenuh saat menunggu. 



118 
 

3. Harusnya customer service minimal mengetahui tentang semua 

produk-produk dan jasa yang dimiliki jadi jika ada nasabah yang 

bertanya bisa menjawab dan jika nasabah terus bertanya bisa 

menyarankan nasabah untuk bertanya langsung ke bagian yang 

terkait agar lebih jelas dan pihak bank harusnya mengadakan 

pelatihan dan seminar tentang produk dan jasa yang dimiliki oleh 

bank jatim. 
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