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ABSTRACT

THE ROLE OF CUSTOMER SERVICE IN IMPROVING
CUSTOMER LOYALTY PT BANK RAKYAT INDONESIA UNIT
JATINANGOR

By:
Mohammad Ridhwannur Budianto
NPM. 173404085

Guidance
Hj. Noneng Masitoh, Ir. M.M
Yuyun Yuniasih S.E., M.Si.

The purpose of this study was to determine how the role of customer service
in increasing customer loyalty at PT Bank Rakyat Indonesia Unit Jatinangor
Sumedang. To reveal these issues in depth, the researchers used a qualitative
approach with primary data collection techniques in the form of observation,
interviews and documentation. Data analysis techniques used are data reduction,
data presentation and data retrieval. Then the data is described, analyzed and
discussed to answer the problems posed. From the results of the study it was found
that the role of customer service at PT Bank Rakyat Indonesia Unit Jatinangor
Sumedang is to serve customers and provide information using Standard Operating
Procedures. From the results of this study indicate that 1. With the role of customer
service in increasing customer loyalty, it is very important to get customer
satisfaction so that it gets a positive response and the company's image in the eyes
of its customers is getting better. 2. The role of customer service in increasing
customer loyalty is in accordance with the analysis seen from the public response
that is good and there is no element of fraud.

Keywords: Role of Customer Service, Loyalty, Savings, Bank



ABSTRAK

PERANAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENINGKATKAN
LOYALITAS NASABAH PT BANK RAKYAT INDONESIA
UNIT JATINANGOR

Oleh:
Mohammad Ridhwannur Budianto
NPM. 173404085

Pembimbing:
Hj. Noneng Masitoh, Ir. M.M
Yuyun Yuniasih S.E., M.Si.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana peranan customer
service dalam meningkatkan loyalitas nasabah PT Bank Rakyat Indonesia Unit
Jatinangor Sumedang. Untuk mengungkap persoalan tersebut secara mendalam,
peneliti menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data
primer berupa observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data yang
digunakan adalah reduksi data, penyajian data dan penarikan data. Kemudian data
tersebut diuraikan, dianalisis dan dibahas untuk menjawab permasalahan yang
diajukan. Dari hasil penelitian ditemukan bahwa peran customer service pada PT
Bank Rakyat Indonesia Unit Jatinangor Sumedang yaitu melayani nasabah dan
memberikan informasi dengan menggunakan Standar Operasional Prosedur. Dari
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1. Dengan adanya peran customer service
dalam meningkatkan loyalitas nasabah sangatlah penting untuk mendapatkan
kepuasan nasabah sehingga memperoleh tanggapan yang positif dan citra
perusahaan dimata nasabahnya semakin baik. 2. Peran customer service dalam
meningkatkan loyalitas nasabah sudah sesuai dengan Analisa dilihat dari respon
masyarakat sudah baik dan tidak ada unsur kecurangan.

Kata Kunci: Peran Customer Service, Loyalitas, Tabungan, Bank
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