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BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

5.1  Kesimpulan 

Setelah melakukan penelitian  Implementasi Kepemimpinan Sub Branch 

Head dalam Meningkatkan Layanan Di Bank BTN Kantor Cabang Pembantu 

Tebet, dan analisis yang telah diuraikan pada bab IV terdahulu, maka dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut : 

a) Dalam mendiskusikan tentang masalah-masalah seputar peningkatan 

pelayanan di Bank BTN yaitu dengan bekerjasama dengan Service 

Assurance Staff dan melakukan meeting mingguan, briefing pagi hari 

dan rapat kinerja 1 kali dalam 2 minggu.  

b) Dalam menanggapi keluhan dari pegawai pimpinan mendengar keluhan 

pegawai dan mencari solusi bersama.  

c) Dalam memberikan bimbingan dan arahan kepada pegawainya 

pimpinan melakukan kunjungan ke outlet KCP (Kantor Cabang 

Pembantu) dan KK (Kantor Kas), melakukan meeting via zoom dan juga 

saat briefing pagi hari.  

d) Jika ditemukan pegawai yang tidak melaksanakan kebijakan atau 

peraturan yang sudah diterapkan maka Pimpinan akan memanggil 
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pegawai keruangannya untuk dicoaching, dan akan dikenakan sanksi 

sesuai tingkat jenis pelanggarannya (ringan, sedang, berat), dan akan 

berpengaruh saat pegawai naik grade/jabatan dikemudian hari. 

e) Jika ditemukan masalah dalam memberikan arahan pimpinan akan 

mencaritau kendala dan hambatannya, didiskusikan bersama dan 

melakukan coaching. 

f) Dalam membangun energi dan motivasi, selaku pimpinan akan menjadi 

contoh yang baik dan role model yang patut ditiru.  

g) Dalam membangun komunikasi yang efektif pimpinan melakukan  

briefing setiap pagi hari bersama pegawai.  

h) Untuk membangun kemahiran dan kecakapan sosial  pimpinan 

melakukan monitoring roleplay secara rutin.  

i) Dalam membangun kemampuan teknis pegawai pimpinan mengadakan  

roleplay, pelatihan dan juga pendidikan.  

j) Untuk meningkatkan pelayanan tangible pimpinan  mengembangkan E-

channel seperti Mobile banking, Internet banking, ATM dan lainnya. 

k)  Dalam meningkatkan pelayanan yang reliability, Pimpinan mengakan 

roleplay dengan tujuan memberikan layanan yang akurat dan sesuai 

program manajemen dan dijalankan berdasarkan pada GCG.  

l) Untuk menigkatkan pelayanan responsiveness pimpinan mengadakan 

roleplay dan ikut mengawasi.  
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m) Dalam meningkatkan pelayanan assurance pimpinan mengadakan  

roleplay dan pegawai harus  menguasai produk atau program BTN. 

n) Untuk meningkatkan pelayanan empathy, Pimpinan mengadakan 

roleplay bagaimana cara menghandle nasabah saat mengalami 

masalah supaya nasabah tidak panik dan mendapatkan solusi yang 

baik.  

 

5.2 Rekomendasi 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan diatas, maka penulis 

memberikan beberapa saran sebagai berikut : 

a) Sub Branch Head harus konsisten dalam memonitoring layanan 

yang ada di Bank BTN KCP Tebet 

b) Fasilitas E-Channel yang ada di Bank BTN untuk dikembangkan 

dengan baik sehingga nasabah terbantu dengan transaksi layanan 

tersebut. 

c) Untuk Pegawai Frontliner tetap konsisten dalam melakukan Role 

Play untuk mendapatkan hasil indeks layanan yang maksimal. 

d) Untuk penelitian selanjutnya bisa diteliti lebih mendalam tentang 

implementasi roleplay yang baik dalam peningkatan kinerja 

karyawan. 
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