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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Dalam penelitian yang dilakukan peneliti tentang Peranan Pelayanan 

Customer Service Dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah Pensiunan di 

Bank Mandiri Taspen Kcp Bima, berdasarkan  analisis dan hasil pembahasan 

di atas, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Peran Bank Mandiri Taspen dalam mempertahankan nasabah pensiun 

adalah:melayani nasabah sesuai dengan standar layanan Bank Mandiri 

Taspen Kcp Bima, customer  service harus mengenakan pakaian yang 

rapi dan menarik agar menarik simpati para nasabah pensiun. 

Memastikan persiapan diri sesuai sesuai ketentuan sebelum jam 

pelayanan. 

2. Faktor pendukung dan penghambatdalam Bank Mandiri Taspen Kcp 

Bima merupakan: 

Pendukung:Memberikan cek kesehatan gratis, ruang tunggu Bank 

Mandiri Taspen Kcp Bima di rancang nyaman, Bank selalu menyediakan 

kopi teh, snack untuk di nikmati oleh nasabah 

Penghambat:Jika ada troubel sistem jaringan maka antrian di banking 

harus di hentikan 

3. Strategi mempertahankan loyalitas nasabah yang dilakukan Bank 

Mandiri Taspen adalah mengeluarkan kebijakan seperti:Mengadakan 

senam sehat, Menjalin komunikasi yang intens dan meningkatkan 

kinerja pada saat  memberikan pelayanan pada nasabah pensiun 
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2.3 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian ini maka penulis memberikan saran 

kepadaseluruh pihak pihak yang bertanggung jawab terhadap pelayanan 

Customer service Dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah Pensiun 

adapun saran yang dimaksud adalah sebagai berikut: 

1. dengan adanya nasabah yang mengeluh terkait kurang cepatnya 

dalam pelayanan customer service pada nasabah, customer service 

harus lebih fokus menyikapi masalah yang dihadapi oleh nasabah. 

Sehingga mampu menyelesaikan apa dampak dari masalah tersebut, 

jadi customer service harus lebih antusias lagi dalam memberikan 

pemahaman yang terbaik sehingga nasabah tertarik dengan 

pelayanan atau mengikuti prosedur yang berikan oleh Bank Mandiri 

Taspen. 

2. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat dijadikan sebagai 

rujukan  maupun kajian lanjutan yang berkaitan dengan 

permasalahan yang linear sehingga dapat menyempurkan hasil 

penelitian yang telah diterapkan. 
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LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 1 

PEDOMAN WAWANCARA 

PERANAN PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DALAM 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS NASABAH PENSIUNAN DI BANK 

MANDIRI TASPEN KCP BIMA 

 

Pedoman wawancara penelitian ke pihak Customer service di Bank Mandiri 

Taspen KCP Bima : 

Nama          : 

Jenis kelamin        : 

Umur          : 

Alamat Tinggal      : 

 1. Bagaimana sistem pelayanan Customer service pada nasabah di Bank  

     Mandiri Taspen KCP Bima? 

 2. Apa faktor pendukung dan penghambat dalam pelayanan pada Bank  

     Mandiri Taspen KCP Bima? 

 3. Strategi apa yang dilakukakan Customer service untuk mempertahankan 

     loyalitas nasabah di Bank Mandiri Taspen KCP Bima? 

 

 

 

 

 



 

 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

PERANAN PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DALAM 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS NASABAH PENSIUNAN DI BANK 

MANDIRI TASPEN KCP BIMA 

 

Pedoman wawancara penelitian ke nasabah pensiunan di Bank Mandiri Taspen 

KCP Bima : 

Nama          : 

Jenis kelamin        : 

Umur          : 

Alamat Tinggal      : 

1. Bagaimana menurut bapak/ibu terkait pelayanan Customer service? 

2. Selama menjadi nasabah di Bank Mandiri Taspen Kcp Bima apakah  

bapak/ibu puas dengan pelayanan Customer service 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 2. Surat Keterangan Penelitian  



 

 

 

Lampiran 3. Lembar Bimbingan Skripsi  



 

 

 

  



 

 

 

Lampiran 4. Dokumentasi Penelitian 

 

Keterangan : Membahas keberlangsungan penelitian bersama Manajer Bank  

           Mandiri Taspen KCP Bima. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keteangan: Informan utama Customer Service Bank Mandiri Taspen KCP Bima  

 

Keterangan: Informan Utama Pengguna Jasa Pensiunan di Bank Mandiri Taspen  

          KCP Bima 

 



 

 

 

 

Keterangan: hasil dokumentasi ruan tunggu  Bank Mandiri Taspen Kcp Bima 

 

Keterangan: hasil dokumentasi nasabah mendapatkan pelayanan cek kesehatan  

         gratis di hari pertama dan kedua setiap awal bulan. 

 

 

 



 

 

 

Lampiran 3 

    HASIL PENELITIAN 

 

 

 


