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ABSTRAK

Bank Central Asia Kantor Cabang Panglima Polim Raya merupakan salah satu
lembaga keuangan yang dalam menjalankan kegiatan usahanya selalu mengutamakan
kepuasan nasabah. Customer service merupakan salah satu sumber daya manusia
yang diperlukan oleh suatu perusahaan. Dalam melakukan pelayanan, strategi
customer service ini berhubungan langsung dengan nasabah, maka diperlukan
customer service yang hand#@lerdasarkan konteks di atas, maka pertanyaannya
addah Bagaimana Strategi /customer service dalam mengembangkan loyalitas
nas®ah di Bank Central Asia Kantor Cabang Pembantu Panglima Polim Raya?
Penelitian ini menggunakan Teori Komunikasi Antar Pribadi sebagai landasan teoritis
dan Strategi, Customer service, Loyalitas, dan Nasabah sebagai landasan konseptual.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan paradigma konstruktifis.
Metodeyang digunakan yaitu studi kasyang menggunakan berbagai sumber data
yang bisa digunakan untuk meneliti menguraikan, dan menjelaskan secara
komperhensif berbagai aspek individu, kelompok, suatu program, organisasi atau
peristiva secara sistematis. Dari hasil penelitian ini, memberikan pelayanan sebaik
mungkin dengan menerapkan “SMART SOLUTION  disetiap kegiatan dalam
melayani semua nasabah Bank Central Asia Kantor Cabang Pembantu Panglima
Polim Raya sebagai salah satu strategi dalam mengembangkan loyalitas nasabah.
Kesimpulan sebagai customer service rus mampu menjalankan strateginya dengan
baik sehingga memberikan kemudahan kepada para nasabah dan terciptanya
kepuasan nasabah yang menunjukkan adanya sikap loyal dari nasabah terhadap Bank
Central Asia Kantor Cabang Pembantu Panglima Polim Raya.

Kata Kunci : Customer Service, Mempertahankan, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

Bank Central Asia Panglima Polim Raya Sub Branch is one of the financial
institutions which in operation always put customer satisfaction. Customer Service is
one of the human resources required by a company. In the service of customer
service strategy is in direct contact with customers, itu would require a reliable
customer service. Based on the context is how customer service strategy in
developing customer loyalty inBank Central Asia Panglima Polim Raya Sub
Branch?This research using Interpersonal Communication Theory as a theoretical
foundation and strategy, customer service, loyalty, and customers as a conceptual
basis. This research uses qualitative approach with konstruktifis paradigm. The
method for the case study used various data resources that can be used to examine, to
describe and explain in comprehensive various aspects of individuals, groups,
program, organization or occasion by systematic. The results of this study, provide the
best service possible by applying “SMART SOLUTION" every activity in serving all
customers of Bank Central Asia Panglima Polim Sub Branch as one of the strategies
in developing customer loyalty. The .conclusion of this research customer service
should be able to run its strategy so well that provides convenience to its customers
and the creation of gratification of customers who show their loyal attitude of
customers towards Bank Central Asia Panglima Polim Sub Branch.
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