BAB VI

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian dalam skripsi ini, maka

disimpulkan:

1.

Dalam rangkan untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim, pihak manajemen bank
melakukan upaya untuk memaksimalkan peran customer service dalam
lima langkah berikut.
a. Tangible

Langkah pertama yang dilakukan oleh customer service di BRI
Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim adalah dengan menjaga
penampilan agar tetap menarik dengan cara menjaga kebersihan dan
memperhatikan kerapihan diri. Kemudian selalu mengenakan seragam
sesuai yang telah ditetapkan oleh pihak manajemen. Membersihkan dan
menjaga kerapihan meja pelayanan seperti dengan membereskan alat-alat
tulis atau kertas-kertas yang berserakan. Hal ini dilakukan karena dengan
penampilan yang bersih dan rapih saat melayani dapat membuat nasabah
merasa nyaman dan tidak terganggu dengan segala hal yang tidak
mengenakkan seperti bau mulut dan keadaan meja pelayanan yang

berantakan, sesuai dengan elemen tangible.

99



100

b. Reliability

Langkah kedua adalah dengan memberikan kemudahan dan
perhatian lebih kepada nasabah, seperti dengan memberikan perhatian
lebih kepada nasabah lama atau nasabah existing. Kemudian juga dengan
memberikan solusi dan berinisiatif membantu kepada nasabah yang
bertanya ketika ada yang tidak dimengerti seperti pada saat pembukaan
rekening. Melalui pemberian kemudahan dan perhatian ini, nasabah dapat
merasa benar-benar dianggap dan benar-benar diperhatikan oleh bank,
sesuai dengan elemen reliability.
c. Responsiveness

Langkah ketiga adalah dengan memaksimalkan kemampuan dan
memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. Hal ini dilakukan dengan
mematuhi dan melaksanakan setiap aturan yang telah ditetapkan oleh
pihak manajemen, seperti dengan melayani nasabah dengan ramah, sopan,
murah senyum, dan selalu fokus meskipun terdapat nasabah yang
komplain. Hal ini dilakukan untuk membuat nasabah nyaman dan berakhir
dengan kepuasan, sesuai dengan elemen responsiveness.
d. Assurance

Langkah ke empat adalah dengan menyampaikan informasi dengan
baik dan mudah dipahami oleh nasabah. Penyampaian informasi yang baik
adalah dengan ramah, sopan, menggunakan bahasa yang mudah dipahami
dan selalu disertai permintaan maaf atau permisi saat akan memulai untuk

menyampaikan atau ketika akan menanyakan sesuatu seperti “mohon



101

maaf” atau ’nuwun sewu” jika dalam adat jawa. Penyampaian informasi
seperti ini dapat memberikan kesan yang baik bagi nasabah, selain itu
nasabah juga mendapatkan jaminan perasaan nyaman dan aman, sesuai
dengan elemen assurance.
e. Emphaty
Pada langkah ke lima adalah dengan memberikan perhatian serius

pada setiap permasalahan yang disampaikan oleh nasabah tanpa melihat
status sosialnya. Pada BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid
Hasyim customer service memberikan perhatian serius pada segala
kegiatan dan terhadap pribadi setiap nasabah tanpa membedakan status
sosialnya, hal ini ditempuh dengan menaruh perhatian serius pada saat
melayani nasabahnya dan selalu fokus atau tidak mengerjakan pekerjaan
lain saat melayani nasabah. Dengan memberikan perhatian serius terhadap
segala kegiatan dan terhadap pribadi nasabah tanpa membedakan status
sosialnya dapat memberikan kesan positif dalam benak setiap nasabah,
sesuai dengan elemen emphaty.
Sementara itu indikasi tingkat loyalitas nasabah penabung yang tinggi dari
BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim ditunjukkan
dengan indikasi-indikasi berikut ini.
a. Yang pertama adalah dengan banyaknya nasabah existing yang kembali

menggunakan produk deposito setelah nasabah ini selesai melakukan

penarikan terhadap depositonya terdahulu.
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b. Kemudian yang kedua adalah dengan adanya nasabah dari BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim yang menunjukkan
kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari bank lainnya.

c. Kemudian yang ketiga adalah dengan adanya nasabah BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim yang merekomendasikan

produk yang dipakainya kepada relasi atau keluarganya.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian di atas maka terdapat saran dan masukan yang
dapat diberikan sebagai pertimbangan bagi perusahaan demi memaksimalkan peran
customer service untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah BRI Syariah
Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim.
1. Bagi BRI Syariah Kantor Cabang Jombang Wachid Hasyim

a. Perusahaan harus lebih memperhatikan karyawan termasuk customer
service. Karywan jangan dipandang sebagai alat tetapi dipandang sebagai
rekan kerja. Pimpinan atau pihak manajemen dalam memberikan arahan
dilakukan secara kekeluargaan dan familiar.

b. Perusahaan harus mengevaluasi setiap kegiatan atau langkah yang telah
dijalankan oleh karyawan termasuk customer service, sehingga akan
diketahui langkah mana yang telah berjalan efisien dan efektif terutama di
bidang pelayanan kepada nasabah. Hal ini dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dalam membuat peraturan atau kebijakan ke depan bagi

pihak manajemen perusahaan.
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c. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia dari BRI Syariah Kantor
Cabang Jombang Wachid Hasyim sehingga dapat meningkatkan
pelayanan kepada nasabah atau konsumen.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mengadakan penelitian yang lebih

mendalam tentang peranan customer service terhadap loyalitas nasabah

melalui sudut pandang teori-teori lainnya dan menemukan topik-topik
permasalahan yang lain, karena masih banyak teori-teori lain yang dapat dikaji

untuk membahas mengenai peranan customer service dan loyalitas.



