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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5.2. Saran
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Adapula tanggung jawab administrasi dan tanggung jawab bisnis yang
harus dilakukan customer service.

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 vyaitu 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.

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.

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.



DAFTAR PUSTAKA

Bank Muamalat. “Tentang Muamalat.” Retrieved June 20, 2022

(https://www.bankmuamalat.co.id/).

Handayani, Fitri. 2017. Peranan Customer Service Dalam Pelayanan Produk
Simpanan Pada Bank Brisyariah Kantor Cabang Pembantu (KCP) Metro.

Ikatan Bankir Indonesia. 2014. Mengelola Kualitas Layanan Perbankan. Jakarta:
PT. Gramedia Pustaka Utama.

Indrawan, Rully, and Poppy Yaniawati. 2017. Metodologi Penelitian. Bandung:
PT. Refika Aditama.

Kasmir. 2005. Etika Customer Service. Jakarta: PT RajaGrafindo persada.

Kasmir. 2014. Manajemen Perbankan. Cetakan ke. Jakarta: PT. Raja Grafindo
Persada.

Moh. Nazir. 1988. Metode Penelitian. Jakarta: Ghalia Indonesia.

Noor, H. Chairil M. 2017. Memberikan Pelayanan Prima Nasabah Bank Umum
Dan BPR. Google Cendikia.

Samsuni. 2017. “Manajemen Sumber Daya.” Al-Falah: Jurnal limiah Keislaman
Dan Kemasyarakatan XVII:113-24.

Tjiptono, Fandy. 2002. Strategi Pemasaran. 2nd ed. Yogyakarta: Andi Offset.

Tjiptono, Fandy. 2006. Manajemen Jasa. 1st ed. Andi Yogyakarta.

Zein Bastiar. 2010. “Service Excellent Dalam Rangka Membentuk Loyalitas
Pelanggan.” Manajerial Vol. 8, No(16):54—-65.


file:///C:/Users/HP/AppData/Roaming/Microsoft/Word/(https:/www.bankmuamalat.co.id/)

