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ABSTRAK

Peran Customer Service Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen
Pada PT.BNI Syariah Cabang Pekanbaru

Oleh : Novri Randi

Persaingan bisnis jasa penyimpanan dan investasi bank semakin ketat,
setiap bank yang berorientasi kepada kepuasan konsumen memerlukan peran dan
andil dari customer service. Customer service mampu menciptakan image positif
dimata masyarakat sehingga konsumen setia mengunakan jasa yang ditawarkan,
serta customer service diharapkan mampu berkomunikasi dengan baik agar
terjalinnya hubungan baik internal maupun eksternal. Sementara itu customer
service PT.BNI Syariah Cabang Pekanbaru juga ikut serta mengambil peran
dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
peran customer service dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada PT.BNI
Syariah Cabang Pekanbaru.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Data primer
diperoleh dari wawancara, dan observasi. Sedangkan data sekunder diperoleh dari
dokumentasi sebagai bahan perlengkapan.

Penelitian ini dilakukan di PT.BNI Syariah Cabang Pekanbaru. Pada
karyawan customer service. Yang menjadi subjek penelitian customer service
PT.BNI syariah Cabang Pekanbaru, dan objek penelitian ini adalah peran
customer service dalam meningkatkan kepuasan konsumen.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa peran customer service
PT.BNI Syariah Cabang Pekanbaru dalam meningkatkan kepuasan konsumen
sudah berjalan dengan baik. Mengingat bahwa Customer service orang yang
pertama dijumpai nasabah tentu harus memenuhi kebutuhan nasabah serta
mencarikan solusi atas apa permasalahan yang dihadapi baik perannya sebagai
resepsionis, deskman, salesman, customer relations officer dan komunikator. Dan
terciptanya kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh pelayanan yang cepat
,ramah serta suasana dan lingkungan yang nyaman dan kondusif. Point penting
yang penulis temukan dalam penelitian ini adalah customer service sebagai orang
terdepan lebih meningkatkan pelayanan dalam menciptakan kepuasan konsumen,
serta memberikan informasi yang lengkap guna menjalin hubungan dan kerja
sama yang baik antara perusahaan dan konsumen.
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