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BAB V 

PENUTUP 

Dari beberapa uraian pemaparan yang telah dibahas pada pada bab-bab 

sebelumya, maka bisa ditarik kesimpulan dan saran dari bahasan tersebut. Berikut 

kesimpulan dan sarannya : 

5.1 Kesimpulan 

 

Customer Service merupakan unit yang mempunyai peran yang sangat penting 

dalam dunia Perbankan. Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Upaya Customer service dalam meningkatkan jumlah nasabah pada Kantor 

Kas PT Bank BPD Sultra antara lain : 

a. Customer Service harus komunikatif karena komunikasi merupakan 

salah satu keahlian yang harus diperhatikan apabila Customer Service 

berhadapan langsung dengan nasabah. 

b. Customer Service menerapkan penetapan target, dimana harus ada 

pembukaan rekening baru dalam satu hari. 

c. Customer Service melakukan penjualan silang (Cross Selling) dimana 

Customer Service melakukan penjualan produk kembali setelah 

sebelumnya sudah melakukan penjualan. 

d. Customer Service melakukan role play sebagai bentuk evaluasi untuk 

meningkatkan pelayanan kepada nasabah. 
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c.   Nasabah merasa Customer Service ingkar janji 

 

 

 

2. Standar Operasional Prosedur (SOP) Customer Service yang berlaku pada 

PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara antara lain : 

a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih. 

 

b. Percaya diri, akrab, dan penuh senyum dalam melayani nasabah. 

 

c. Menyapa nasabah dengan lembut 

 

d. Menyebut nama nasabah jika mengenalnya. 

 

e. Bersikap tenang, sopan, dan mendengarkan pembicaraan nasabah. 

 

f. Menerima seluruh keluhan nasabah dengan baik. 

 

g. Berbicara jelas dengan bahasa yang baik kepada nasabah. 

 

h. Semangat dalam melayani nasabah. 

 

i. Tidak menyela atau memotong pembicaraan nasabah. 

 

j. Mampu meyakinkan serta memberikan kepuasan kepada nasabah. 

 

k. Meminta waktu nasabah untuk menunggu pelayanan apabila belum 

dapat dilayani. 

3. Kendala yang dialami Customer Service dalam memberi pelayanan kepada 

nasabah terbagi dua yaitu faktor internal dan eksternal. Kendala faktor 

internal yaitu biaya bulanan yang dibebankan kepada nasabah relative 

mahal jika dibandingkan dengan Bank pesaing. Sedangkan kendala faktor 

eksternal dari nasabah sendiri antara lain : 

a. Nasabah Merasa Tidak Dilayani dengan Baik 

 

b. Kesalahpahaman Nasabah terhadap Produk Bank 
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mahasiswa dalam pencarian lokasi penelitian. 

b. Sebaiknya diadakan program kunjungan langsung dari pihak 

 

 

 

 

4. Upaya penyelesaian yang dilakukan oleh Customer Service pada Kantor 

Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau 

dalam menyelesaikan kendala dalam melayani nasabah adalah sebagai 

berikut : 

a. Customer Service memberikan pelayanan yang lebih baik kepada 

nasabah yang datang di Bank, dengan memberi perhatian yang lebih 

sehingga nasabah tidak merasa disepelekan dan diabaikan oleh Bank. 

b. Customer Service memberikan penjelasan kembali kepada nasabah 

mengenai produk yang telah ditawarkan kepada nasabah 

c. Customer Service memberi pemahaman mengenai janji yang telah 

disampaikan kepada nasabah, bahwa pemberian dan pengundian 

hadiah itu dilakukan secara bergilir, tidak diberikan secara langsung 

kepada semua nasabah. 

d. Customer Service memberikan pemahaman kepada nasabah bahwa 

semua yang telah diterapkan pada Bank tersebut merupakan ketetapan 

dari kantor pusat dan tidak dapat dirubah begitu saja. 

5.2 Saran dan Implikasi Penelitian 

 

5.2.1 Saran 

 
1. Bagi Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya 

 

a. Sebaiknya menambah jalinan kerja sama dengan perusahaan ataupun 

bank khususnya di daerah Sulawesi Tenggara sehingga memudahkan 
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pelayanan yang belum sesuai dengan keinginan nasabah. 

c. Customer Service memberi pemahaman kepada nasabah bahwa pemberian 

 

 

 

 

Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya ke lokasi penelitian 

mahasiswa sehingga dapat menyaksikan langsung kinerja mahasiswa 

walaupun kunjungan tersebut dilakukan hanya sekali. 

2. Bagi Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara 

Cabang Bau-Bau 

Dari penelitian yang telah dilaksanakan, peneliti mengetahui kendala yang 

sering dihadapi oleh Customer Service dalam melayani nasabah pada Kantor 

Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau. Oleh 

karena itu, penulis memberikan saran untuk penyelesaian masalah tersebut. 

Adapun saran penyelesaiannya sebagai berikut : 

a. Customer Service sebaiknya membuat nomor antrian untuk nasabah agar 

pelayanan dapat dilakukan secara teratur sesuai dengan urutan awal 

nasabah yang mendatangi Bank untuk menghindari keluhan nasabah atas 

pelayanan yang tidak memuaskan. Selain itu, oleh Kanto Kas BPD Sultra 

juga sebaiknya membuat ruang tunggu yang lebih besar untuk nasabah 

akan lebih baik jika ditambahkan televisi, selain sebagai hiburan nasabah 

juga dapat menjadi alternatif Bank BPD Sultra Cabang Bau-Bau untuk 

mempromosikan produk-produk kepada nasabah dan calon nasabah. 

b. Customer Service sebaiknya memberikan kuisioner atau blanko kepada 

nasabah untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap pelayanan 

yang diberikan, agar Customer Service dapat melakukan perbaikan pada 
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Bau-Bau agar tidak terjadi lagi kesalahpahaman dengan nasabah. 

 

 

 

 

hadiah atau gift diberikan secara diundi dan akan diberikan souvenir pada 

pengundian selanjutnya. 

d. Customer Service sebisa mungkin memberi pemahaman kepada nasabah 

mengenai rincian pembebanan biaya bulanan nasabah apabila terdapat 

nasabah yang merasa keberatan dengan jumlah biaya tersebut. 

3. Bagi Mahasiswa Universitas Hayam Wuruk Perbanas Surabaya 
 

Diharapkan mahasiswa/i yang akan melaksanakan penelitian di Kantor 

Kas PT Bank Pembangunan daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau agar 

sebaiknya kedepannya mencari topik pembahasan yang berbeda untuk 

menghindari terjadinya plagiarism dalam penelitian. Di Kantor Kas PT Bank 

Pembangunan daerah Sulawesi Tenggara Cabang Bau-Bau mempunyai 

berbagai fenomena yang dapat dijadikan topic penelitian tentang perbankan. 

5.2.2 Implikasi Penelitian 

 

Adapun implikasi yang telah diterapkan oleh Kantor Kas PT Bank 

Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara melalui saran penulis adalah: 

1. Kantor Kas Bank BPD Sultra telah menyediakan brosur pada meja 

Customer Service sehingga nasabah dapat dengan mudah memahami 

produk-produk yang tersedia di Bank BPD Sultra Cabang Bau-Bau. 

2. Kantor Kas Bank BPD Sultra Cabang Bau-Bau telah melakukan sosialisasi 

dengan nasabah untuk menjelaskan fasilitas-fasilitas dan produk-produk 

Kantor Kas PT Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara Cabang 
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