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ABSTRACT

HANDLING COMPLAINT PROCEDURE ON EXCELLENT
SERVICE TO PT. BANK NEGARA INDONESIA Thbk.,
CUSTOMERS

By :
Gina Rahma Pratiwi
173404025

Under Guidance :
Yuyun Yuniasih S.E., M.Si.
Dedeh Sri Sudaryanti S.E., M.Si.

The purpose of this field work practice research activity is to know about
the role of bank, spesifically from the customer service section on doing
the handling complaint procedure for their customer at PT. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk., the collecting data methods that applied on this
research are participant observer method and dept interview method. The
result of this research will discuss about problem solving that occurs in
the customers handle quickly and responsively by PT. Bank Negara
Indonesia Tbk., so that the customers will get an excellent service from the
bank itself. This thing has a good impact for the bank because it could
return the bank’s customers. The conclusions of this research are t0 know
about how the bank’s customer service do their handling complain
procedure and what kind of solution will the give to the customers. The
writer suggest that Bank BNI as a commercial bank shall provide their

bests services to maintain their customers.

Key words : Procedure, Excellent Service, Bank, Customer Service, Handling
Complaint



ABSTRAK

PROSEDUR HANDLING COMPLAINT DALAM SERVICE
EXCELLENT PADA NASABAH DI PT. BANK NEGARA
INDONESIA Thk.

Oleh:
Gina Rahma Pratiwi
173404025

Pembimbing :
Yuyun Yuniasih S.E., M.Si.
Dedeh Sri Sudaryanti S.E., M.Si.

Tujuan dari penelitian kegiatan praktek kerja ini adalah untuk mengetahui
tentang peranan bank terutama Customer service dalam melaksanakan
prosedur handling complaint ( penanganan komplain ) kepada nasabahnya
pada PT. Bank Negara Indonesia Tbhk. Metode yang digunakan dalam
pengumpulan data ini adalah metode participant observer studies dan dept
interview. Hasil dari penelitian ini membahas penanganan masalah yang
terjadi pada nasabah ditangani secara cepat dan tanggap oleh PT. Bank
Negara Indonesia Tbk. , sehingga nasabah mendapatkan Service Excellent
dari bank tersebut. Hal ini memberikan dampak yang baik karena dapat
mempertahankan nasabah pada bank tersebut. Adapun simpulan yang
diperoleh berdasarkan penelitian tersebut yaitu bagaimana prosedur
handling complaint yang dilakukan Customer Service dan solusi yang
diberikan kepada nasabah. Saran dari penulis, Bank BNI sebagai Bank
Umum harus memberikan pelayanan terbaik agar dapat mempertahankan

nasabahnya.

Kata Kunci : Prosedur, Service Excellent, Bank, Customer Service, Handling
Complaint
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