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ABSTRACT

The task of a customer service person is to serve customers and fulfill
customer desires according to the customer's requests. As the front guard,
customer service is obliged to provide maximum service to customers. Service at
a bank is not only about serving in terms of offering bank products and services,
but also serving customer complaints based on the bank products and services
they receive. The discomfort felt by customers causes customers to submit their
complaints. This is the task of customer service in serving and resolving customer

complaints.

The method used in this research is descriptive qualitative. Data collection
techniques use observation and interviews. The informants in the interviews came
from office employees at the research location. The data analysis technique uses

narrative analysis based on interview results.

The results of this research indicate that the procedures for handling
customer complaints at the Bank Rakyat Indonesia Soekarno Hatta unit, Malang,
a customer service person must have perfect public speaking skills and have the
ability to resolve problems quickly and accurately in providing solutions to

customers who are submitting their complaints.
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ABSTRAK

Tugas seorang customer service person adalah melayani pelanggan
dan memenuhi keinginan pelanggan sesuai dengan permintaan pelanggani
Sebagai garda terdepan, customer service wajib memberikan pelayanan
maksimal kepada pelanggan@Pelayanan pada suatu bank tidak hanya sekedar
melayani dalam hal penawaran produk dan jasa bank saja, namun juga melayani
pengaduan nasabah berdasarkan produk dan jasa bank yang diterimanyal
Ketidaknyamanan yang dirasakan pelanggan menyebabkan pelanggan
menyampaikan keluhannyalZinilah tugas customer service dalam melayani dan
menyelesaikan keluhan pelanggani

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatifTeknik pengumpulan data menggunakan observasi dan wawancara
Informan dalam wawancara berasal dari pegawai kantor di lokasi penelitian@
Teknik analisis data menggunakan analisis naratif berdasarkan hasil

wawancarall
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tata cara penanganan pengaduan

nasabah di Bank Rakyat Indonesia unit soekarno Hatta Malang, seorang
customer " service harus mempunyai kemampuan. public speaking yang
sempurna dan-mempunyai kemampuan menyelesaikan permasalahan dengan
cepat dan tepat dalam memberikan solusi kepada nasabah yang sedang

menyampaikan keluhan mereka

vii



DAFTARISI

KATA PENGANTAR iv

DAFTAR TABEL ix

DAFTAR GAMBAR X

DAFTAR LAMPIRAN xi

ABSTRAK vii

BAB | PENDAHULUAN 1
18 Latar Belakang® i i

12 Rumusan Masalah [HiiH i)
1% Tujuan dan Manfaat Penulisan [@
12 Definisi Istilah dan Unjuk Kerja [@
BAB Il HASIL PRAKTIK KERJA LAPANGAN 5

2 Gambaran Umum Unjuk Kerja yang Dijalankan (iR
2@ Masalah dan Bahasan Unjuk Kerja yang Dijalankan HETHITHTTTN 3
204 Pemecahan Masalah yang Diambil [

BAB Il PENUTUP 26

30 Kesimpulan M

3@ Saran [

DAFTAR PUSTAKA 28

Lampiran 30




DAFTAR TABEL

Tabel 20 Struktur Organisasi Tahun 2023 FEHHHRHTTETTHR AT




DAFTAR GAMBAR

Gambar 2@ Logo BRI

Gambar 2 Alur Menangani Keluhan Nasabah @

xi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 SKKNI No#326 0

Lampiran 2 Pengaduan via BRImo [

Lampiran 3 Pengaduan Via BRImo @

Lampiran 4 Penga duan Via BRImo [ e e AR A AR EARAEIS 3

Xii



Daftar Pustaka

Fernandes, YD 2018@ PERANAN CUSTOMER SERVICE DALAM MENINGKATKAN
PELAYANAN ~KEPADA NASABAH PADA PT. BANK
PEMBANGUNAN DAERAH SUMATERA BARAT CABANG UTAMA
PADANG. [Online]
Available at: https://doitbrg/10®1227/osflo/wrh3p

Nanda, SE 2023@Metode Penelitian Kudlitatif: Pengertian, Tujuan, Ciri, Jenis &
Contoh. [Online]
Available at: https://wwwibrainacademydd/blog/metode-
penelitian-kualitatif
[Accessed 5720232

Ningsih, 20230 Sejarah Bank Rakyat ‘Indonesia (BRI), Didirikan di
Purwokerto. [Online]
Available at:
https://wwwikompas&om/stori/read/2023/08/25/070000379
[sejarah-bank-rakyat-indonesia-bri-didirikan-di-
purwokerto?page=all
[Accessed 13 10 20232

Syah, AZ AR dE KB 20200 IMPLEMENTASI SERVICE EXCELLENCEOLEH CUSTOMER
SERVICEPADA BMT BISMILLAH SUKOREJO. JURNAL EKONOMI
DAN BISNIS ISLAM, 7, Volume Volume 2 Nomor 1, pp17-182

xiii



PROSEDUR MENANGANI KELUHAN NASABAH OLEH

CUSTOMER SERVICE PADA PT. BANK RAKYAT INDONESIA

(PERSERO) Thk. UNIT SOEKARNO HATTA MALANG

ORIGINALITY REPORT

136 13« 0w

8

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

www.linkqu.id 3
Internet Source %

repository.uiad.ac.id

Internet Source

=

3%

dspace.uii.ac.id

Internet Source

B

3%

eprints.umm.ac.id

Internet Source

=

3%

123dok.com

Internet Source

&4

2%

Exclude quotes On Exclude matches

Exclude bibliography On

Xiv

<2%



