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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan beberapa rumusan masalah yang digunakan penulis, setelah 

dilakukan penelitian pada Bank Muamalat KC Malang maka dapat disimpulkan 

bahwa :  

1. Customer Service pada Bank Muamalat KC Malang mempunyai peran 

untuk melayani nasabah yang mempunyai keluhan, customer service 

harus siap memberikan solusi sampai tuntas. Peran lain yang sangat 

penting sebagai customer service Bank Muamalat KC Malang adalah 

membuat nasabah tetap loyal pada bank dan tentu saja menjaga nama 

baik bank.  

Fungsi customer service memberikan informasi yang komunikatif 

serta mendetail mengenai produk-produk yang ada di Bank Muamalat 

KC Malang kepada nasabah maupun calon nasabah yang akan 

memakai produk bank namun bingung  untuk memilih produk yang 

sesuai dengan kebutuhan nasabah tersebut.  

Customer Service berwewenang mengamati nasabah saat pengisian 

form dan tanda tangan, serta melakukan pencocokan dan verifikasi 

tanda tangan nasabah agar tidak tejadi kekeliruan saat melakukan 

tranksaksi.  

Tanggung jawab customer service Bank Muamalat KC Malang tidak 

hanya menjaga hubungan yang baik antara nasabah dengan bank. 
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Adapula tanggung jawab administrasi dan tanggung jawab bisnis yang 

harus dilakukan customer service. 

2. Penerapan Service Excellent Pada Customer Service Di Bank 

Muamalat KC Malang harus sesuai dengan Standart Operational 

Prosedure (SOP). Dalam menerapkan service excellent pada nasabah 

customer service menerapkan tiga jenis service excellent yang biasa 

digunakan di Bank Muamalat KC Malang yaitu care service, 

supporting service dan facility service. Service Excellent yang 

diterapkan oleh customer service nantinya akan dinilai oleh supervisor 

melalui form ISS (Individual Service Score) form tersebut diisi oleh 

nasabah setelah nasabah menyelesaikan kebutuhannya dengan 

customer service. 

3. Untuk meningkatkan service excellent pada seorang customer service 

yaitu dengan cara melakukan briefing dan doa bersama di depan 

kantor Bank Muamalat KC Malang. Saat melakukan briefing, satu 

persatu customer service akan menyampaikan masalah atau hambatan 

pada saat bertugas memberikan pelayanan pada nasabah yang 

nantinya akan di evalusi oleh pimpinan cabang dan diberi masukan 

bagaimana baiknya agar pelayanan yang diberikan customer service 

lebih efisien lagi. 

5.2. Saran  

 Berdasarkan dari penelitian yang telah dilakukan, terdapat saran yang 

ditujukan untuk peneliti selanjutnya , sebagai berikut : 
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1. Penelitian selanjutnya yang mengambil judul dan pembahasan yang sama 

sebaiknya dilakukan penelitian dibank yang berbeda karena ketentuan 

bank juga berbeda-beda. 

2. Penelitian ini bisa diperluas lagi bukan hanya tentang bagaimana peranan 

customer service dalam menerapkan service excellent, tetapi juga 

bagaimana strategi customer service dalam menjual produk-produk Bank 

Muamalat KC Malang. 

3. Penelitian selanjutnya apabila ingin meneliti bank yang sama yaitu Bank 

Muamalat KC Malang  harus membuat topik dan pembahasan yang 

berbeda untuk menghindari terjadinya plagiasi dalam penelitian. 

5.3. Implikasi Penelitian 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Bank Muamalat KC 

Malang, adapun beberapa implikasi yang dapat peneliti berikan kepada Bank 

Muamalat KC Malang, sebagai berikut : 

1. Menjaga penerapan pelayanan prima atau service excellent oleh customer 

service agar tetap berkualitas dan bermutu tinggi saat melayani nasabah. 

2. Meningkatkan pelayanan prima atau service excellent oleh customer 

service agar lebih baik lagi dari waktu ke waktu agar nasabah tetap 

nyaman dan loyal terhadap bank Bank Muamalat KC Malang. 
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