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Penelitian Tugas Akhir ini dilakukan untuk mengetahui peranan customer
service terhadap nasabah PT. Bank Negara Indonesia Kantor Cabang Pembantu
Singaparna-Tasikmalaya serta pelayanan yang diberikan customer service terhadap
peningkatan kepuasan nasabah. Metode penelitian yang digunakan untuk
pengumpulan data yaitu menggunakan metode kualitatif diantaranya melakukan
pengamatan langsung dan wawancara secara mendalam terhadap pegawai Bank
Negara Indonesia Kantor Cabang Pembantu Singaparna serta melakukan studi
kepustakaan . Hasil penelitian membahas mengenai peningkatan pelayanan yang
diberikan customer service dalam menghadapi masalah yang mengakibatkan
ketidakpuasan nasabah serta strategi yang digunakan oleh customer service di PT.
Bank Negara Indonesia (Persero) Thk. Kantor Cabang Pembantu Singaparna-
Tasikmalaya. Terdapat beberapa faktor yang menyebabkan ketiakpuasan pelayanan
customer service terhadap nasabah, akan tetapi faktor penyebab ketidakpuasan
nasabah tersebut bisa terjadi dari nasabah itu sendiri, seperti kurangnya
pengetahuan, masalah administratif hingga masalah yang menyangkut operasional
Perbankan dan kurangnya intensitas berhubungan dengan bank.
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