
BAB V 

PENUTUP 

 

A. KESIMPULAN 

Tuntutan persaingan bisnis membuat perusahaan terutama perusahaan jasa 

layanan harus lebih mengupayakan untuk mempertahankan para pelanggannya 

dengan cara melakukan yang terbaik atau pelayanan prima. Sebagai perusahaan yang 

bergerak dalam jasa pelayanan perbankan PT. Bank Central Asia, Tbk berupaya 

meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan mengingat persaingan bisnis antar 

perbankan yang lain sangatlah ketat. Bank Central Asia telah menerapkan konsep 

Customer Relationship dalam mengelola hubungan dengan pelanggan dengan cara 

melakukan usaha-usaha untuk menjaga, memperkuat intensitas dan kualitas hubungan 

perusahaan dengan nasabah. Oleh karena itu untuk menjaga dan meningkatkan 

hubungan baik dengan pelanggan, Bank Central Asia cabang Katamso ini 

menyediakan suatu sarana komunikasi yang dapat menghubungkan antara pelanggan 

dengan perusahaan, dengan adanya teller dan cutomer service yang dapat juga 

membantu menjalin hubungan baik dengan para nasabah. Selain dengan adanya 

bagian Frontliner perusahaan perbankan ini dilengkapi dengan adanya sitem 

komunikasi melalui HaloBCA, dengan beberapa kemudahan dan keluhan yang dapat 

segera diselesaikan jika bank sudah selesai jam kerjanya bisa menghubungi di 

HaloBCA untukmemberikan solusi terbaik jika menghadapi kesulitan atau halangan 

dalam bertransaksi diluar jam kerja. Komunikasi dengan pelanggan melalui call 

center HaloBCA termasuk dalam kategori komunikasi eksternal perusahaan. Dalam 

komunikasi dengan pelanggan tersebut Bank Central Asia menerapkan beberapa 

upaya layanan prima, yaitu : 



o Memenuhi harapan pelanggan 

Memenuhi harapan pelanggan yang dilakukan oleh Bank Central Asia Cabang 

Katamso memang sulit tetapi perusahaan ini berusaha untuk dapat memenuhi 

kebutuhan nasabah yang semakin meningkat untuk kedepannya dan berusaha untuk 

memberikan pelayanan yang cepat, pelayanan yang ramah, pelayanan yang konsisten, 

menyediakan representative yang berpengetahuan dan memberikan saran yang baik 

kepada pelanggan. 

o Dukungan kualitas personil perusahaan 

Untuk mendukung kualitas layanan prima perusahaan, Bank Central Asia 

cabang Katamso ini membutuhkan personil-personil perusahaan yang berkualitas. 

Setelah diterima menjadi karyawan Bank Central Asia, para karyawan harus 

mengikuti serangkaian pelatihan dan pembelajaran sesuai dengan posisi kerjanya. 

Selain itu untuk mendukung kualitas dari karyawan diadakan pelatihan training per 

tahunnya agar lebih maksimal untuk layanan kepada para nasabahnya. 

o Mengembangkan budaya layanan prima 

Implementasi dan pengembangan konsep budaya layanan prima oleh Bank 

Central Asia Cabang Katamso dilakukan oleh semua orang yang ada di dalam 

perusahaan mulai dari pimpinan (top management) sampai dengan karyawan paling 

bawah tidak terkecuali juga untuk team call center. Keberhasilan mengembangkan 

konsep budaya layanan prima memerlukan keterbukaan hati, pemahaman situasi, 

menyatukan dan menyeimbangkan kebutuhan diri sendiri dengan luas kerja dan 

tujuan perusahaan, serta itikad baik dan besar untuk memuaskan semua pihak baik 

pihak internal dan eksternal.  



B. SARAN 

o Mengoptimalkan kinerja untuk semua karyawan yang ada di Bank Central Asia 

terutama di cabang Katamso, agar masyarakat atau nasabah lebih merasakan adanya 

kepuasan dalam bertransaksi di bank tersebut. 

o Sebaiknya para Call center dan Frontliner agar lebih dilatih untuk menghadapi 

pernyataan dan keluhan yang mungkin sangat rumit sehingga mereka dapat langsung 

menjawab apa yang diinginkan oleh nasabah. Saat ini apabila Frontliner termasuk 

teller dan cutomer service tidak mampu menjawab pertanyaan dan keluhan 

pelanggan, dan juga mempercepat adanya transaksi yang berlangsung dicabang 

sehingga nasabah tidak berkeluh kesah jika antrian nya panjang. 

o Memberikan atau menciptakan kembali fasilitas-fasilitas yang lebih menarik dan 

lebih modern yang akan menarik banyak nasabah yang akan datang ke Cabang 

Katamso, dan bisa memberikan nilai positif agar bisa memajukan Cabang tersebut 

lebih produktif dan kreatif dari cabang-cabang Bank Central Asia di seluruh 

Indonesia. 

 

 


