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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Pada bab kesimpulan akan dijelaskan mengenai uraian singkat dari hasil 

penelitian dan pembahasan.. Kesimpulan pertama yang dapat diambil adalah 

Standar Operasional Prosedur (SOP) Customer Service di PT Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) Tbk Kantor Unit Mojoanyar dibagi menjadi dua yaitu, 

Standar Operasional Prosedur (SOP) penampilan Customer Service dan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) Customer Service saat melayani nasabah. Standar 

Operasional Prosedur (SOP) Customer Service sebenarnya sudah sesuai namun, 

masih ditemukan beberapa hal yang menyimpang diantaranya jilbab yang belum 

rapi, make up belum rata dan menampilkan raut muka yang kurang 

menyenangkan.  

Kesimpulan kedua persentase kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh Customer Service di PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk 

Kantor Unit Mojoanyar sebesar 88% yang berarti nasabah hampir sangat puas 

terhadap pelayanan yang diberikan.  

Kesimpulan yang terakhir setiap Standar Operasional Prosedur (SOP) 

memiliki tingkat penilaian khusus dan tertutup untuk setiap perilaku yang 

dilakukan oleh Customer Service kepada nasabah yang berhubungan dengan 

pelayanan dan mempengaruhi tingkat kepuasaan nasabah. Hal ini menyebabkan 
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hasil penilaian kinerja Customer Service sangat berpengaruh terhadap posisi 

pekerjaan. 

5.2 Saran 

Terkait dengan kesimpulan yang diperoleh pada saat melakukan penelitian  

maka dapat ditarik saran sebagai berikut : 

A. Bagi Peneliti Selanjutnya 

• Apabila mengambil topik penelitian yang sama bisa dengan 

membandingkan SOP antara Kantor Cabang dengan Kantor Unit 

• Sebaiknya observasi dilakukan minimal tiga kali selama dilakukan 

penelitian guna memperoleh hasil yang maksimal 

• Sebaiknya kuisioner disebarkan melalui print out yang dititipkan 

kepada Customer Service agar lebih efektif dan efisien. Adapun untuk 

menjangkau nasabah lebih luas bisa pula dibuat dengan google form 

dan disebarkan melalui platform digital 

B. Bagi Bank 

• Guna meningkatkan kepuasaan nasabah dapat didukung dengan 

adanya penambahan fasilitas. Contohnya : bangku tunggu 

• Bank dapat lebih memperoleh kepercayaan dari masyarakat apabila 

menampung dan merealisasikan saran yang diberikan 

• Standar Operasional Prosedur (SOP) Customer Service hendaknya 

ditempel di dekat pintu masuk guna sebagai pengingat untuk para 

pegawai dan juga dapat membuat masyarakat tertarik dan 

meningkatkan kepuasan mereka terhadap pelayanan yang diberikan. 
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5.3 Implikasi Penelitian 

Implikasi penelitian bagi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk Kantor 

Unit Mojoanyar adalah sebagai berikut : 

A. Dampak Positif 

Apabila Bank menerapkan Tingkat Kepuasan Nasabah sebagai Standar 

Penilaian Kinerja Customer Service maka kedepannya akan diperoleh 

dampak positif sebagai berikut : 

1. Nasabah akan jauh merasa lebih puas terhadap pelayanan yang 

diberikan, karena Customer Service akan selalu berusaha 

memberikan pelayanan yang terbaik 

2. Pesan yang baik akan sampai kepada masyarakat apabila Customer 

Service yang berperan sebagai citra Bank apabila melakukan 

pelayanan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku 

3. Pelayanan yang diberikan akan menjadi nyaman dan lebih sistematis 

4. Customer Service akan mengerahkan kemampuan yang terbaiknya 

sehingga dapat memberikan performa yang bagus 

5. Nasabah akan jauh lebih diperhatikan dan dilayani dengan 

semaksimal dan sesempurna mungkin, yang mana hal ini akan 

menimbulkan kepuasan dan akan menghasilkan loyalitas nasabah 

B. Dampak Negatif 

Apabila Bank tidak menerapkan Tingkat Kepuasan Nasabah sebagai 

Standar Penilaian Kinerja Customer Service adalah sebagai berikut : 
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1. Customer Service akan cenderung mengabaikan nasabah dan 

bersikap sesukanya sendiri 

2. Nasabah akan merasa sebal, sehingga menimbulkan ketidakpuasan 

yang membuat nasabah enggan untuk Kembali lagi 

3. Nasabah akan menceritakan pelayanan buruk yang diperoleh kepada 

masyarakat lainnya yang lambat laun dapat menyebabkan 

penurunan nasabah atau bahkan kehilangan nasabah 

4. Bank akan sulit dipercaya oleh nasabah/masyarakat, karena 

masyarakat/nasabah sudah kehilangan simpati terhadap Bank 
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