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ABSTRAK 

 

 

Nama / NIM  :   Elfa Faridah/2013-52-029 

Judul                           :   Strategi Pelayanan Customer Service dalam Aktivitas Customer 

Relationship Management untuk Menciptakan Kepuasan 

Nasabah. (Studi Kasus Bank BCA KCU Puri Indah) 

Jumlah Halaman :   vi; 108; 5 tabel; 1 bagan; 4 diagram; 15 gambar. 

Kata Kunci                  :   Strategi, Bank BCA, dan CRM 

Daftar Pustaka  :   9 Buku Periode 2002-2012 

 

Fokus dalam penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan strategi pelayanan Customer 

Service dalam aktivitas Customer Relationship Manegement (CRM) untuk menciptakan 

kepuasan nasabah Bank BCA KCU Puri Indah. Penelitian ini tertarik untuk dilakukan 

karena untuk mengetahui bagaimana customer service BCA KCU Puri Indah dalam 

melakukan aktivitas CRM, untuk mengetahui strategi pelayanan customer service BCA 

KCU Puri Indah melalui aktivitas CRM, dan untuk mengetahui sejauh mana kepuasan 

nasabah Bank BCA KCU Puri Indah yang dilayani melalui aktivitas CRM yang dilakukan 

oleh Customer Service BCA KCU Puri Indah. Jumlah key informan dalam penelitian ini 

sejumlah 5 orang yang terdiri dari 4 orang Customer Service Officer dan Kepala Layanan 

Bank BCA KCU Puri Indah. Jumlah Informan dalam penelitian ini sebanyak 2 orang 

nasabah Bank . Hasil penelitian yang didapat dalam penelitian ini yaitu Customer Service 

BCA KCU Puri Indah melakukan aktivitas CRM melalui kegiatan Customer Engagements 

yaitu acara gathering dan nobar. Nasabah BCA KCU Puri Indah merasa puas dalam 

kegiatan tersebut. Penelitian ini menggunakan tipe penelitian deskriptif dan metode in 

depth interview interview atau wawancara mendalam yang pada akhirnya peneliti 

mendapatkan gambaran mengenai tahapan dan implementasi strategi customer service 

dallam aktivitas CRM yang dilakukan oleh Bank BCA KCU Puri Indah untuk menciptakan 

kepuasan nasabahnya. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukan bahwa Bank BCA KCU 

Puri Indah memiliki strategi Customer Relationship Management (CRM) yang dilakukan 

untuk menciptakan kepuasan nasabahnya  serta memiliki tujuan untuk membangun dan 

memelihara hubungan dengan nasabahnya. 
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