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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

1.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada pembahasan-pembahasan yang telah duiraikan pada bab 

– bab sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan-kesimpulan antara lain : 

  Peran seorang Customer Service sangat penting dalam memberikan 

pelayanan prima kepada nasabah. Seorang Customer Service harus bisa 

memberikan suatu pelayanan prima yang baik, ramah, dan dapat memberikan 

informasi apa saja yang benar, dan cepat tepat dalam memberikan pelayanan. 

Pelayanan yang baik, dapat memberikan kepuasan terhadap setiap nasabahnya, 

sehingga dapat menjaga kesetiaan dan keloyalan nasabah terhadap bank tersebut. 

Karena baik calon nasabah maupun nasabah baru, selalu mencari bank yang 

secara pelayanannya baik dan ramah. Jika nasabah tersebut merasa nyaman 

dengan segala jenis pelayanan, maka secara tidak langsung nasabah akan setia dan 

memakai produk – produk dari bank tersebut. Menjadi seorang Customer Service 

tidak hanya dilihat dari fisik, namun dapat dilihat juga dari segi kemampuan dan 

etika pelayanan yang baik atau pelayanan prima. 

Melihat pentingnya peranan dari seorang Customer Service dalam 

memberikan pelayanannya terhadap nasabah, maka penyusun tertarik untuk 

menyusun Tugas Akhir dengan judul “Pelaksanaan Service Excellent Oleh 

Customer Service Pada Bank BTN Kcp Wiyung Surabaya”. Definisi dari judul 

tersebut adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh seorang petugas front liner 
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dalam melayani nasabah serta memberikan informasi tentang berbagai produk dan 

jasa yang lainnya. Dalam judul ini penulis membahas mengenai Service Excellent 

yang dilakukan oleh seorang Customer Service Bank Tabungan Negara Kantor 

Cabang Pembantu Surabaya. Dimana service excellent adalah pelayanan prima 

yang diberikan oleh Customer Srevice pada masing – masing bank. Serta suatu 

pelayan prima yang diberikan untuk melayani nasabah, agar nasabah tetap setia 

kepada Bank Tabungan Negara. Menjaga loyalitas serta kesetiaan nasabah 

terhadap bank tersebut. Sehingga peran Customer Service sangat penting sekali 

dan menentukan kualitas dari bank tersebut. 

Tidak hanya Service Excellent saja, tetapi Customer Service juga 

mempunyai arti yaitu orang yang bertugas untuk memberikan pelayanan 

informasi dan merupakan perantara antara bank dengan nasabah yang akan 

menggunakan produk bank tersebut, serta memberikan keuntungan bagi kedua 

belah pihak. 

Dalam Tugas Akhir yang telah penulis buat, terdapat beberapa rumusan 

masalah yang diambil, berikut adalah kesimpulan dari pembahasan beberapa 

rumusan masalah, yaitu yang pertama adalah Tugas dari Customer Service pada 

Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Pembantu Surabaya yaitu : 

a. Membuka rekening antara lain : mengisi CIF, buku tabungan 

b. Melakukan atau membantu penutupan rekening nasabah 

c. Membuat Kartu ATM atau Kartu Plastik 

d. Hendling Complain atau menangani segala masalah dari 

nasabah 
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e. Menawarkan berbagai produk baik funding maupun lending 

Tidak hanya tugas dari seorang Customer Service saja. Seorang Customer 

Service juga mempunyai tanggung jawab yang besar atas kegiatan atau pelayanan 

yang telah diberikan. Tanggung jawab dari seorang Customer Service yaitu 

memberikan pelayanan dan segala informasi kepada nasabah mengenai produk 

yang ditawarkan oleh Bank Tabungan Negara. serta menjaga atau menjalin 

hubungan baik dengan nasabah agar nasabah merasa nyaman dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Bank Tabungan Negara, sehingga nasabah tetap setia 

terhadap Bank Tabungan Negara. Adapula syarat untuk menjadi Customer Service 

pada Bank Tabungan Negara, yaitu : 

a. Pendidikan minimal Diploma Tiga 

b. Berpenampilan menarik 

c. Mampu berkomunikasi dengan baik 

d. Minimal tinggi 158 untuk wanita dan untuk pria minimal 

170 

e. Badan Proporsional 

f. IPK minimal 3 (tiga) 

g. Berlaku untuk semua jurusan  

Jadi tidak sembarang orang benar – benar dapat menjadi seorang Customer 

Service, ada kriteria ataupun syarat tertentu dari masing – masing bank. Karena 

Customer Service berhubungan langsung dengan nasabah atau konsumen. Jadi 

harus mempunyai syarat tertentu untuk melakukan pelayanan prima kepada 

nasabah. 
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2. Peranan dan fungsi Customer Service dalam meningkatkan pelayanan 

prima (service excellent) terhadap nasabah di Bank Tabungan Negara 

Cabang Kantor Cabang Pembantu Surabaya, antara lain : 

Peranan dari Customer Service dalam meningkatkan suatu pelayanan 

prima (service excellent) pada Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Pembantu 

Surabaya, yaitu menjaga dan mempertahankan loyalitas serta kesetian nasabah 

terhadap Bank Tabungan Negara. Maka dari itu Customer Service harus dibekali 

berbagai keahlian sebagai penunjang untuk menjadi Customer Service yang baik 

ketika melayani nasabah. Kemudian fungsi dari Customer Service dalam 

meningkatkan pelayanan prima terhadap nasabah Bank Tabungan Negara (BTN) 

yaitu : 

a. Cutomer Service tetap menjaga nasabah agar tetap setia 

terhadap Bank BTN. 

b. Mengenalkan program – program terbaik kepada setiap 

nasabah. 

c. Memberikan informasi seluas – luasnya mengenai Bank 

BTN 

d. Update mengenai produk knowladge 

e. Membantu proses pembukaan rekening nasabah 

Setelah peranan dan fungsi dari Customer Service, bank juga memberikan 

upaya atau berbagai cara agar Customer Service dapat bekerja dan melayani 

nasabah dengan baik. Upaya tersebut dilakukan agar meningkatkan kinerja dari 
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Customer Service. Upaya bank meningkatkan karyawan agar dapat memberikan 

pelayanan prima (service excellent) terhadap nasabah yaitu : 

a. Diberikan tunjangan penampilan. 

b. Diberikan jadwal rutin roleplay (1 minggu 3 kali) menjadi 

nasabah,  yang dilakukan pada saat pulang. 

c. Diberikan target pencapaian pembukaan rekening, target 

dana, target pembuatan kartu ATM, dan target kartu kredit. 

Semuanya berjumlah 100 juta. 

d. Diberikan training mengenai produk knowledge (2 hari) 

agar mengerti segala jenis produk pada Bank BTN. 

Adapun pengaruh dari pelayanan prima (service excellent) terhadap 

peningkatan kepuasan pada nasabah. Pengaruh ini yang menilai apakah bank 

tersebut baik ataukan buruk. Pengaruh pelayanan prima (service excellent) 

terhadap peningkatan kepuasan pada nasabah salah satunya adalah dapat 

menambahkan pihak ketiga bagi bank dan meningkatnya hubungan baik antara 

bank dengan nasabah. Sedangkan nasabah tersebut juga mendapat kepuasan 

dalam segi pelayanan, serta nasabah merasa dihargai dan diperhatikan. Dari segi 

Customer Service salah satunya adalah menjadi acuan agar Customer Service 

dapat berkembang lagi dan dapat lebih profesional lagi. Hambatan dalam 

memberikan pelayanan prima (service excellent) serta solusi dalam menghadapi 

hambatan tersebut sebagai seorang Customer Service di Bank Tabungan Negara 

Surabaya. Yang pertama adalah hambatan yang dialami Customer Service dalam 

memberikan suatu pelayanan prima (service excellent) yaitu : 
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a. Setiap nasabah selalu ingin dilayani secara cepat , jadi customer 

service lebih terkesan atau terlihat buru – buaru. 

b. Semua nasabah ingin didahulukan, walaupun sudah disediakan 

nomer antrian. 

c. Menangani nasabah, jika terdapat nasabah yang complain atau 

mempunyai masalah,contohnya tabungan terdebet. 

Maka dapat diberikan solusi dari hambatan yang dialami oleh seorang 

Customer Service, yaitu : 

a. Hendaknya Customer Service harus bekerja dengan baik. Jika 

Customer Service satu belum selesai melayani nasabah, maka dapat 

dialihkan ke Customer Service dua. 

b. Customer Service harus pintar atau mampu bekerja sama dengan 

keamanan atau satpam yang bertugas sebagai penerima tamu utama 

dan memberikan nomer antrian. Sehingga nasabah benar – benar 

mendapat nomer antrian dan nomer antrian tersebut harus benar – 

benar dicanangkan atau diterapkan. 

c. Jika ada nasabah yang complain atau sedang mengalami masalah, 

maka Customer Service harus menyapa atau memberi salam 

terlebih dahulu dengan ramah, kemudian menanyakan masalah dari 

nasabah tersebut, setelah itu jika terdapat masalah ATM terdebet, 

maka Customer Service mempersilahkan nasabah untuk mengisi 

surat pernyataan ATM terdebet, sejumlah berapa dan untuk 

transaksi apa, setelah itu Customer Service harus benar – benar 
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meyakinkan kepada nasabah bahwa akan segera diproses, agar 

nasabah tidak merasa resah dan tetap nyaman bertransaksi di Bank 

Tabungan Negara. 

Dengan hasil penelitian yang diuraikan diatas maka penulis dapat 

mencapai tujuan yang daharapkan yaitu dapat mengetahui dan bisa menerapkan 

tentang tugas dan tanggung jawab dari Customer Service, syarat menjadi seorang 

Customer Service, mengetahui upaya bank dalam meningkatkan karyawan agar 

dapat meningkatkan pelayanan serta pengaruh pelayanan prima (service 

excellent), hambatan dan solusi Customer Service dalam memberikan pelayanan 

prima (service excellent) terhadap nasabah. 

 

 

1.2 Saran 

Setelah melakukan penelitian mengenai “ Pelaksanaan Service Excellent 

Oleh Customer Service Pada Bank Btn Kcp Wiyung Surabaya “, penulis 

bermaksud memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat berguna bagi pihak 

Bank Tabungan Negara Kantor Cabang Pembantu Wiyung Surabaya dalam 

memberikan suatu wujud pelayanan prima kepada nasabah yaitu sebagai berikut : 

1. Agar tidak terlihat atau terkesan buru – buru, maka Customer Service 

hendaknya dapat bekerja lebih cepat dan tepat dalam melayani nasabah, 

dan berbicara dengan baik kepada nasabah serta meminta maaf karena 

sudah membuat nasabah menunggu lama. 
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2. Menegaskan dan menjelaskan kepada nasabah bahwa harus sesuai 

dengan nomer antrian. Serta memberikan atau membuat nomer antrian 

secara digital yang ditempelkan di dinding dengan ukuran besar, agar 

nasabah dapat melihat nomer antrian berapa yang selanjutnya akan 

dilayani oleh Customer Service. 

3. Sebaiknya pada bagian Customer Service diberikan kotak penilaian 

nasabah supaya Customer Service dapat mengetahui apakah pelayanan 

yang telah diberikan sudah cukup maksimal atau belum serta sebagai 

sarana untuk instropeksi diri agar dapat lebih meningkatkan kinerjanya 

lagi. 
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