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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

1. Berdasarkan hasil data yang diperoleh peneliti pada BSI KC Banjarbaru, 

dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima yang diterapkan oleh frontliner 

dimasa pandemi COVID-19 masih bisa diterapkan dengan baik  meskipun 

terdapat sedikit hambatan akibat pandemi COVID-19 yang mempengaruhi 

perubahan pada aktivitas kerja yang diterapkan oleh pemerintah, adapun 

pelayanan prima yang diterapkan oleh BSI Kc Banjarbaru yaitu masih sama 

dengan penerapan pelayanan sebelum masuknya pandemi, dan walaupun 

dimasa pandemi pelayanan yang diterapkan kepada nasabah masih dapat 

memuaskan dan tidak terjadi masalah, faktanya masih banyak nasabah 

datang membuka rekening dan tidak ada keluhan dengan permasalahan 

pandemi. 

2. Kendala yang dihadapi frontliner BSI Kc Banjarbaru tidak begitu signifan, 

karena tidak banyak yang terjadi perubahan pada sistem pelayanan yang 

diberikan kepada nasabah dimasa pandemi COVID-19. Memakai masker 

sedikit sulit dalam berkomunikasi dengan nasabah juga terbatasnya jam 

pelayanan membuat frontliner bekerja lebih ekstra karena nasabah akan 

semakin banyak, dan terkurasnya tenaga dan harus tetap bisa menjaga 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah, walau harus bekerja 

lebih ekstra. 
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B. Saran  

Sebagai tindak lanjut dari hasil penelitian ini, penulis ingin menyampaikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian diatas, peneliti memberikan saran kepada peneliti 

selanjutnya sebaiknya jika melakukan tentang penelitian pelayanan prima agar 

tidak hanya kepada bagian frontliner saja, namun bisa juga terhadap bagian lainnya, 

karena pihak bank mempunyai macam macam bagian karyawan, dan tentunya di 

masa pandemi ini bermacam macam hambatan yang akan menjadi pengaruh dalam 

menjalani pekerjaan. Atau lebih baiknya melakukan penelitian kepada nasabah 

agar mendapat pengetahuan mengenai tingkat kepuasan nasabah dari pelayanan 

yang diberikan oleh pihak bank dimasa pandemi COVID-19. 

2. Berdasarkan hasil penelitian diatas, peneliti memberikan saran kepada BSI KC 

Banjarbaru agar selalu memberikan pelayanan terbaik di masa pandemi COVID-

19 bahkan sampai berakhirnya pandemi COVID-19 agar nasabah selalu merasa 

puas dan menjadi loyal. Dengan jam pelayanan terbatas dan ruang tunggu yang 

menjadi terbatas akibatt protokol kesehatan hendaknya memikikran kembali untuk 

mengatasi nasabah yang mengantri di luar, kemudian untuk menangani masalah 

kurangnya kejelasan dalam berbicara menggunakan masker hendaknya lebih 

mmperjelas intonasi suara dan selalu menanyakan kejelasan kepada nasabah. 

 


