BAB V

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dari bab sebelumnya maka kesimpulan dan saran
dari penelitian ini sebagai berikut :
5.1. Kesimpulan

Berdasarkan yang telah diuraikan dari bab-bab sebelumnya maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa peran pelayanan Customer  Service dapat
memberikan pelayanan yang cepat, tepat, akurat, baik, ramah terhadap
nasabah. Pelayanan yang baik dan memuaskan yang diberikan petugas
Customer. Service dapat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah yang
bersangkutan. Seorang Customer Service yang baik tidak hanya dilihat dari
segi fisik, namun dilihat juga dari segi non fisik seperti wawasan,
kemampuan mengenai perbankan dan etika pelayanan.
Pelayanan yang dilakukan Customer Service kepada nasabah memperoleh
nilai rata-rata tertinggi 4,04 yang termasuk dalam kategori “Baik / Puas” atau
dapat diartikan bahwa responden merasa puas terhadap pelayanan yang
dilakukan Customer Service. Tangibility, kemampuan Bank Jatim Cabang
Jombang sudah memberikan fasilitas yang lengkap. Reliability, keterampilan
dan tingkat pengetahuan yang dimiliki Customer Service Bank Jatim Cabang
Jombang sudah baik dalam melayani nasabah. Responsiveness, Customer
Service Bank Jatim Cabang Jombang sudah memberikan pelayanan untuk

memberikan bantuan kepada nasabah dengan cepat dan tepat. Assurance,
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Customer Service Bank Jatim Cabang Jombang dapat menjamin pelayanan
yang nyaman, tepat, dan teliti. Empathy, Customer Service Bank Jatim
Cabang Jombang dapat memahami kebutuhan nasabah dan dapat memberikan
sikap yang ramah.

Customer Service Bank Jatim Cabang Jombang sudah bertanggung jawab
dengan baik atas tugas-tugas yang diembannya dan. mampu memberikan

pelayanan yang baik terhadap nasabahnya, sehingga nasabah puas.

Saran

Untuk mengatasi = karyawan yang tidak hadir dalam pelatihan mungkin
sebaiknya pihak bank menerapkan sistem Punishment pada karyawan yang
tidak mengikuti pelatihan, disamping itu pihak Bank jatim Cabang Jombang
memberikan Reward ataupun hadiah bagi karyawan yang mengikuti pelatihan
dengan baik.

Untuk menanggulangi Customer Service yang lupa akan beberapa hal
mengenai produk dan jasa yang disediakan, maka pihak Bank Jatim Cabang
Jombang hisa melakukan tes evaluasi produk dan jasa yang dilakukan setiap
bulannya untuk mengetahui sejauh mana pemahaman dan daya ingat
Customer Service terhadap produk dan jasa yang tersedia di Bank Jatim

Cabang Jombang.
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