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ABSTRAK

Windi Anggraini, 18650008 Peranan Customer Service Dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Nasabah Pada Bank Jawa Barat Dan Banten Kantor Cabang
Pembantu Bandar Jaya, Tugas Akhir, Jurusan D-lll Program Studi Perbankan
Dan Keuangan, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro,
pembimbing (1) Karnila Ali, B.BUS., M.P.A. Pembimbing (2) Jati Imantoro,
S.E.,M.E.Sy.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apa saja peranan customer
service pada Bank Jawa Barat Dan Banten Kantor Cabang Pembantu Bandar
Jaya dan mengetahui bagaimana peranan peranan customer service dalam
meningkatkan kualitas pelayanan nasabah pada Bank Jawa Barat Dan Banten
Kantor Cabang Pembantu Bandar Jaya.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kualitatif dengan
menggunakan teknik wawancara langsung dan menyebarkan kuesioner kepada
nasabah Bank Jawa Barat Dan Banten Kantor Cabang Pembantu Bandar Jaya.

Berdasarkan dari hasil penelitian dengan menggunakan metode wawancara
bahwa peranan customer service dalam meningkatkan kualitas pelayanan
nasabah sangatlah baik, hal ini ditunjukkan dengan hasil wawancara dan
penyebaran angket kuesioner yang telah dilakukan yaitu mayoritas nasabah
merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh customer service
pada Bank Jawa Barat Dan Banten Kantor Cabang Pembantu Bandar Jaya.
Dengan begitu kualitas pelayanan customer service yang sudah baik dapat
ditingkatkan lagi agar nasabah tetap puas.

Kata kunci : Peranan Customer Service, Pelayanan Prima, Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

Windi Anggraini, 18650008, The Role of Customer Service in Improving the
Quality of Customer Service at Banks Jawa Barat Dan Banten, Bandar Jaya Sub-
Branch Office, Final Project, Department of D-lll Banking and Finance Study
Program, Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah
Metro, Supervisor (1) Karnila Ali, B.BUS., M.P.A. Supervisor (2) Jati Imantoro,
S.E., M.E.Sy.

The purpose of this study is to find out what the role of customer service is at
Bank Jawa Barat and Banten Sub-Branch Offices of Bandar Jaya and to find out
how the role of customer service is to improve the quality of customer service at
Bank Jawa Barat and Banten Sub-Branch Offices of Bandar Jaya.

The method used in this study is a qualitative method using direct interview
techniques and distributing questionnaires to customers of Bank Jawa Barat and
Banten Sub-Branch Offices of Bandar Jaya.

Based on the results of research using the interview method that the role of
customer service in improving the quality of customer service is very good, this is
indicated by the results of interviews and the distribution of questionnaires that
have been carried out, namely the majority of customers are satisfied with the
quality of services provided by customer service at Bank Jawa Barat and Banten
Sub-Branch Office Bandar Jaya. That way the quality of customer service that is
already good can be improved again so that customers remain satisfied.

Keywords : Role of Customer Service, Service Excellent, Service Quality.
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MOTTO

Tiang pendirian seseorang adalah akal, dan tiada agama bagi seseorang
yang tidak mempunyai akal
(Hr. bahagqi)

Tidaklah sempurna sebuah pekerjaan apabila tidak diiringi dengan doa
(windi anggraini)

Sesungguhnya sesudah kesulitan adalah kemudahan, maka apabila
kamu telah selesai dengan suatu urusan, kerjakanlah sungguh-sungguh urusan
yang lain dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya berharap.

(Qs. AL-Insyiroh ayat 6-9)
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