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The purpose of the research is to find out the role, complaints, communication 

strategies, supporting factors and inhibitory factors of customer service in 

handling customer complaints at PT BPR Nusumma Singaparna Head Office. The 

research uses qualitative methods supported by primary data sources. Data 

collection techniques used in-depth interviews and participant observers to obtain 

information about customer service communication strategies in handling 

customer complaints, observation directly and directly involved in daily bank 

operations, then using literature studies that obtain information from various 

sources of scientific books or other sources related to the object of research. One 

of the roles of customer service is to handle customer complaints, customer 

service as the front line must be able to handle and answer complaints well can 

also be understood by the customer, so that communication strategies are needed 

so as not to confuse customers, customers will feel satisfied and the 

implementation of communication will be successful in accordance with the goals 

to be achieved. 
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ABSTRAK 
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Tujuan dilakukannnya penelitian adalah untuk mengetahui peranan, keluhan, 

strategi komunikasi, faktor pendukung serta faktor penghambat customer service 

dalam menangani keluhan nasabah di PT BPR Nusumma Kantor Pusat 

Singaparna. Penelitian  menggunakan metode kualitatif yang didukung oleh 

sumber data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan wawancara 

mendalam dan participant observer untuk memperoleh informasi mengenai 

strategi komunikasi customer service dalam menangani keluhan nasabah,  

pengamatan secara langsung dan terlibat langsung  kegiatan operasional bank 

sehari-hari, kemudian menggunakan studi kepustakaan yakni memperoleh 

informasi dari berbagai sumber buku ilmiah atau sumber lainnya yang berkaitan 

dengan objek penilitian. Salah satu peranan customer service yaitu menangani 

keluhan nasabah,  customer service sebagai lini terdepan harus mampu menangani 

dan menjawab keluhan dengan baik juga dapat dimengerti oleh nasabah, sehingga 

diperlukan strategi komunikasi supaya tidak membingungkan nasabah, nasabah 

akan merasa puas dan pelaksanaan komunikasi akan berhasil sesuai dengan tujuan 

yang ingin dicapai. 
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