
 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Bedasarkan dari hasil penelitian, maka dapat disimpulkan 

bahwa secara umum penerapan standar kompetensi teller belum 

berjalan dengan optimal. Adapun kesimpulan dilihat 3 aspek 

penelitian sebagai berikut: 

1. Aspek Penampilan (Appearance) 

Secara keseluruhan hasil wawancara peneliti dengan 

seluruh key informant memberikan gambaran bahwa nasabah 

ingin dilayani oleh frontliner yang berpakaian rapi, bersih dan 

tidak berlebihan, yang menyebutkan bahwa aspek penampilan 

yang diberikan oleh frontliner BNI sudah sesuai dengan harapan 

nasabah. 

2. Aspek Sikap (Attitude) 

Berdasarkan aspek sikap, dapat disimpulkan bahwa petugas 

teller menguasai dengan peran pelayanan frontliner yang 

diberikan melalui aspek sikap yaitu proses mengawali sampai 

mengakhiri proses transaksi. Cara tersebut sudah diterapkan 



 

 

oleh frontliner PT. Bank Negara Indonesia (Persero Tbk) Kantor 

Cabang Jakarta Pusat.  

3. Aspek Kemampuan (Skill) 

Secara keseluruhan hasil wawancara peneliti dengan 

seluruh key informant menyatakan bahwa standar kompetensi 

petugas teller diberikan melalui aspek kemampuan, secara 

berkala juga BNI selalu menyiapkan tools komunikasi yang baik, 

training secara berkala tentang service quality dan role play yang 

sesuai dengan kebutuhan layanan. BNI sudah menerapkan SOP 

untuk menyelesaikan setiap transaksi keuangan nasabah 

terutama dalam kebutuhan transaksi keuangan lainnya.  

  



 

 

 

B. Saran 

Terhadap kesimpulan atas strategi peningkatan standar 

kompetensi teller, saran penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a.  Aspek Penampilan (Appearance) 

Jika ditinjau dari aspek ini juga sudah bagus, namun 

seharusnya diberikan pelatihan grooming minimal 6 (enam) 

bulan sekali agar frontliner bisa lebih meng-upgrade diri dari segi 

penampilan. Hal ini sangat dibutuhkan karena masih 

ditemukannya kedisiplinan penampilan yang belum merata dan 

menyeluruh. 

b. Aspek Sikap (Attitude) 

Peran sikap pelayanan yang diberikan oleh teller PT BNI 

Kantor Cabang Utama Jakarta Pusat, yang sudah baik dapat 

terus dipertahankan dan ditingkatkan di masa yang akan datang, 

namun diperlukan evaluasi secara berkala dan peningkatan jika 

ingin terus berkembang lebih baik. 

c. Aspek Kemampuan (Skill)   

Sebaiknya dilakukan survei khusus yang handal dan 

terpercaya untuk mengukur kemampuan frontliner khususnya 

teller. Kemudian bisa dilakukan pembentukan suatu kelompok 

tertentu oleh pihak internal yang terdiri dari senior frontliner, yang 



 

 

bertugas khusus dalam melakukan uji kemampuan secara 

berkala kepada rekan kerjanya sendiri tanpa harus 

mengandalkan atasan. Diperlukan juga perubahaan dengan 

menciptakan rasa kepercayaan, pelayanan baik, cepat dan 

akurat agar bisa konsisten bekerja sama dilakukan antar rekan. 
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