BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data penelitian yang telah
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh
customer service di Bank Capital Cabang Taman Palem memiliki peranan yang
sangat penting dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Komunikasi interpersonal
yang dilakukan oleh customer service Bank Capital terbukti efektif dalam
menciptakan hubungan yang lebih baik antara pihak bank dan nasabah.

1. Strategi komunikasi interpersonal yang diterapkan oleh customer service Bank
Capital Cabang Taman Palem sangat berfokus pada penciptaan komunikasi
yang terbuka, empatik, dan mendukung. Keterbukaan (Openness) Customer
service di Bank Capital selalu mengedepankan keterbukaan dalam
berkomunikasi dengan nasabah. Mereka tidak hanya mendengarkan keluhan
dan kebutuhan nasabah, tetapi juga aktif mengajukan pertanyaan yang
berkaitan dengan situasi pribadi nasabah, seperti menanyakan kabar atau usaha
yang sedang dijalankan. Hal ini memungkinkan nasabah merasa lebih dihargai
dan mengurangi hambatan komunikasi. Kesetaraan (Equality) Dalam interaksi,
Customer service memastikan adanya keseimbangan dan kesetaraan. Setiap
nasabah diperlakukan dengan sama, tanpa ada diskriminasi berdasarkan status
sosial atau jenis transaksi yang dilakukan. Hal ini tercermin dari cara customer
service menyambut nasabah dengan sikap yang ramah dan memberi ruang
yang setara bagi semua nasabah untuk berbicara dan mengungkapkan
kebutuhan mereka. Sikap Mendukung (Supportiveness) Sikap mendukung
ditunjukkan dengan cara customer service selalu siap membantu nasabah
dalam menyelesaikan masalah atau keluhan mereka. Misalnya, jika nasabah
mengalami kesulitan dengan transaksi, Customer service memberikan panduan
yang jelas dan membantu mencari solusi yang tepat. Ini menciptakan suasana
yang positif dan mengurangi kecemasan nasabah. Empati (Empathy) Customer

service menunjukkan empati dalam memahami perasaan dan masalah nasabah.
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Ketika nasabah menghadapi situasi yang membuat mereka frustrasi, seperti
transaksi yang gagal atau kartu ATM yang terblokir, customer service tidak
hanya memberikan solusi teknis, tetapi juga menunjukkan perasaan simpati
dan permintaan maaf yang tulus untuk membuat nasabah merasa dimengerti.
Sikap Positif (Positivity) sangat penting dalam menciptakan suasana yang
menyenangkan dalam komunikasi. Customer service selalu berusaha menjaga
sikap positif, meskipun nasabah dalam keadaan marah atau frustrasi. Hal ini
terlihat dari sikap ramah dan tenang yang dipertahankan oleh customer service,
yang mampu meredakan ketegangan dan membuat nasabah merasa nyaman.
Semua strategi komunikasi interpersonal ini mengacu pada teori komunikasi
yang berorientasi pada kebutuhan, yang menekankan bahwa komunikasi yang
efektif harus dapat memenuhi kebutuhan emosional dan psikologis individu.
Dalam konteks ini, komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh customer
service Bank Capital Cabang Taman Palem mampu memenuhi kebutuhan
nasabah untuk merasa dihargai, dimengerti, dan didukung, yang pada akhirnya
memperkuat hubungan antara bank dan nasabah serta meningkatkan kepuasan
mereka.

. Hasil penelitian menunjukkan bahwa beberapa faktor komunikasi
interpersonal, seperti empati (empathy), sikap positif, dan sikap mendukung
(supportiveness), sangat mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Misalnya,
ketika nasabah menghadapi masalah, Customer service menunjukkan empati
dengan memahami perasaan mereka dan memberikan solusi yang sesuai.
Selain itu, sikap positif dan dukungan dalam memberikan solusi membantu
menenangkan nasabah dan meningkatkan rasa percaya mereka kepada bank.
Dalam teori komunikasi yang berorientasi pada kebutuhan, faktor-faktor ini
mencerminkan pemenuhan kebutuhan emosional nasabah, yang berkontribusi
pada pembentukan hubungan yang lebih positif dan meningkatkan kepuasan
nasabah. Teori ini juga menjelaskan bagaimana komunikasi yang efektif dan
responsif dapat memenuhi kebutuhan nasabah untuk merasa dihargali,
dimengerti, dan didukung, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka

terhadap layanan yang diberikan.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, peneliti memberikan beberapa saran baik
dari segi akademis maupun praktis yang diharapkan dapat memberikan manfaat
untuk pengembangan lebih lanjut.

5.2.1 Saran Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan atau referensi bagi penelitian
selanjutnya yang memiliki topik serupa mengenai strategi komunikasi interpersonal
dalam sektor perbankan. Penelitian ini masih jauh dari kesempurnaan, oleh karena
itu peneliti berharap penelitian selanjutnya dapat menggali lebih dalam mengenai
strategi komunikasi interpersonal yang dapat diterapkan oleh customer service
dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah. Peneliti juga
berharap penelitian ini dapat memperkaya kajian ilmiah mengenai komunikasi
interpersonal dalam sektor perbankan, khususnya terkait dengan keberhasilan atau
tantangan yang dihadapi dalam mempraktikkan strategi komunikasi interpersonal.
5.2.2 Saran Praktis

Adapun saran praktis yang dapat diberikan kepada Bank Capital Cabang
Taman Palem dan cabang-cabang lainnya, terutama bagi customer service, adalah
untuk terus menerapkan dan meningkatkan strategi komunikasi interpersonal dalam
setiap interaksi dengan nasabah. Customer service diharapkan dapat lebih
mengenali karakter dan kebutuhan nasabah, serta memberikan perhatian penuh
kepada nasabah. Melalui komunikasi interpersonal yang efektif, customer service
dapat memberikan solusi yang tepat bagi nasabah dan mengurangi kemungkinan
terjadinya kesalahpahaman. Selain itu, dengan mengenali kebutuhan dan karakter
nasabah, Customer service dapat menciptakan pengalaman yang lebih personal dan
memuaskan.

Penting juga bagi Bank Capital untuk memperkuat fasilitas layanan digital
seperti Mobile Banking, agar nasabah dapat melakukan transaksi dengan lebih
mudah dan nyaman, tanpa harus bergantung pada layanan tatap muka. Peningkatan
fasilitas ini diharapkan dapat mempercepat transaksi dan mengurangi antrian

nasabah, serta memberikan kenyamanan lebih bagi nasabah yang membutuhkan
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layanan 24 jam. Dengan strategi komunikasi interpersonal yang lebih terintegrasi
dan fasilitas layanan yang lebih baik, Bank Capital Cabang Taman Palem dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, yang pada gilirannya akan

mendukung keberhasilan dan pertumbuhan bank di masa depan.
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LAMPIRAN

PEDOMAN WAWANCARA

PANDUAN PERTANYAAN WAWANCARA

Key Informan (Strategi Komunikasi Interpersonal)

1.
2.
3.

10.

11.

12.

Kapan awal berdirinya Bank Capital cabang pembantu Taman Palem?
Menurut anda apakah strategi komunikasi penting dalam Customer service?
Apakah anda melakukan perkenalan diri_dan menanyakan nama kepada
nasabah yang datang? (Mengenal khalayak)

Bagaimana anda membuka pembicaraan dan membangun hubungan dengan
nasabah? (Menyusun pesan)

Berapa lama bagi Customer service untuk melakukan pendekatan diri dengan
nasabah?

Menurut anda apa penyebab terjadinya kesalahpahaman ketika melakukan
komunikasi interpersonal?

Apa yang anda lakukan untuk mencapai tujuan komunikasi interpersonal
dengan nasabah? (Menentukan metode)

Media apa yang biasa digunakan Customer service untuk berkomunikasi
dengan nasabah? Dan apakah sudah efektif untuk digunakan? (Memilih media
komunikasi)

Hal apa yang terkadang menjadi hambatan dalam berkomunikasi baik secara
langsung maupun secara tidak langsung?

Bagaimana kamu memastikan bahwa komunikasi dengan nasabah itu sudah
berjalan terbuka dan jujur selama interaksi di Bank Capital? (keterbukaan)
Apa yang anda lakukan agar nasabah merasa nyaman dan merasa dihargai
dalam melakukan komunikasi maupun dalam melakukan transaksi?
(Kesetaraan/kesamaan)

Keluhan apa sih yang paling banyak dikeluhkan oleh nasabah di Bank Capital

Cabang Taman Palem nih?



13.

14.

15.

16.

17.

18.

bagaimana kamu menunjukkan sikap mendukung dan membantu nasabah
untuk mencari solusi bersama agar menciptakan kepuasan layanan? (Sikap
mendukung)

Apakah terdapat rasa empati ketika anda menerima keluhan dari nasabah?
(Empati)

Hambatan apa yang sering kamu alami saat menerima keluhan?

Apakah ada langkah yang kamu ambil untuk menjaga sikap positif dalam
berkomunikasi dengan nasabah, bahkan ketika menghadapi nasabah yang
marah atau kecewa? (Sikap positif)

Bagaimana feedback dari nasabah saat Customer service berhasil menangani
keluhan yang disampaikan?

Apakah ada pelatihan yang diberikan oleh Bank Capital untuk frontliner

Khususnya pada Customer service?



Key Informan (Kepuasan Nasabah)

1.

10.

Sebelum Bapak/lbu menjadi nasabah di PT Bank Capital, apa saja harapan
yang Anda miliki terhadap layanan Customer service yang diberikan oleh
bank? (Harapan)

Apakah Customer service melakukan pengenalan diri pada saat memulai awal
pembicaraan?

Menurut anda apakah Customer service dapat membangun hubungan dengan
baik dengan Bapak/Ibu?

Apakah pelayanan yang diberikan oleh Bank Capital Cabang Taman Palem
sudah sesuai dengan harapan Bapak/lbu?, dan bagaimana pengalaman Anda
terkait kinerja Customer service dalam menangani permintaan atau masalah
yang Anda hadapi? (Kinerja)

Menurut anda apakah service dari Bank Capital Cabang Taman Palem sudah
memberikan kenyamanan dalam bertransaksi dalam bentuk pelayanan maupun
dari ketersediaan fasilitas?

Setelah “menggunakan layanan di Bank Capital, bagaimana Bapak/Ibu
membandingkan kualitas layanan Customer service di sini dengan pengalaman
Anda di bank lain? (Perbandingan)

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa layanan yang Anda terima di Bank Capital
lebih baik, sama, atau lebih buruk dibandingkan dengan bank lain yang pernah
Anda gunakan sebelumnya?

Apakah harapan Anda terhadap layanan Customer service di Bank Capital
telah terpenuhi dengan baik berdasarkan pengalaman Anda selama ini?
(Konfirmasi)

Jika ada perbedaan antara harapan Anda dan pengalaman layanan yang
diterima, apakah Anda merasa lebih puas atau kecewa dengan perbedaan
tersebut? (Diskonfirmasi)

Pernahkah Anda mengalami momen di mana kinerja Customer service Bank
Capital melebihi harapan Anda, dan sebaliknya, apakah ada saat di mana
kualitas layanan tidak sesuai harapan? Jika demikian, bagaimana bank

menangani masalah tersebut menurut Anda? (Ketidaksesuaian)



TRANSKIP HASIL WAWANCARA

Key Informan

Antonius Hansen Kharisma sebagai Customer service

Nama : Antonius Hansen Kharisma
Alamat :' Dusun Tubas Baru

Jabatan : Customer service

Tanggal : 16 Juni 2025

Proses ' Via offline

Shalsa : Selamat Pagi, Perkenalkan saya Shalsa TS boleh saya minta waktunya
sebentar untuk wawancara seputar strategi komunikasi Customer service di Bank

Capital Cabang Taman Palem ?

Antonius Hansen Kharisma : Pagi juga, boleh dong untuk skripsi ya? Hehe
Shalsa : lya nih hahaa, mohon bantuannya ya. Bisa kita mulai sekarang?
Antonius Hansen Kharisma : Silahkan..

Shalsa : Untuk pertanyaan pertama, menurut kamu strategi komunikasi itu penting

gak sih dalam Customer service?

Antonius Hansen Kharisman : Menurut aku sih penting banget, karena komunikasi

itu hal yang utama di Customer service. Karna ya tiap hari berhubungan dengan



nasabah, tentunya harus punya strategi dalam berkomunikasi agar nasabah bisa

menyampaikan tujuannya dan begitu juga sebaliknya.

Shalsa : Jadi strategi komunikasi sangat penting ya,. Terus kalau ada nasabah yang
datang, apakah kamu memperkenalkan diri dan bertanya nama kepada nasabah?

Antonius Hansen Kharisma : lya, kalau ada nasabah baru datang aku berdiri,
menyapa dan memperkenalkan diri sih kak. Setelah nasabah sudah duduk baru aku
nanya nama nasabahnya jika memang belum kenal. Kalau sudah kenal biasanya aku

langsung sebut nama nasabahnya saja.

Shalsa : Baik, berarti selalu memperkenalkan diri ya. Lalu gimana cara kamu untuk
membuka pembicaraan dengan nasabah sekaligus membangun hubungan dengan

nasabah?

Antonius Hansen Kharisma : Biasanya dengan menyapa dulu, terus ya jika sudah
kenal tanya kabar nasabahnya. Kadang juga nasabah yang langsung cerita entah
tentang kesibukannya sekarang atau sekedar nanya program bank yang terbaru ada
apa. Kalau nasabah yang memang baru datang sih aku tanya nama, terus nanya apa

yang bisa dibantu untuk kebutuhannya

Shalsa : oke, jadi- membangun hubungan itu juga kebiasaan dari Customer service
ya? Kalau untuk melakukan pendekatan diri dengan nasabah biasanya butuh waktu

berapa lama nih?

Antonius Hansen Kharisma : lya betul kak, kalau untuk berapa lamanya menurut
aku sih masih oke aja waktunya. Karena biasanya nasabah yang datang memang
nasabah yang sudah menjadi nasabah tetap. Jadi kadang ada bahan obrolannya,
kalau banyak obrolan sama nasabah jadi lebih gampang untuk pendekatan ke

nasabahnya lebih dalam.

Shalsa : Menurut kamu sebagai Customer service nih, apa yang menjadi penyebab

terjadinya kesalahpahaman ketika sedang berkomunikasi dengan nasabah?



Antonius Hansen Kharisma : Kalau kesalahpahaman itu biasa terjadi juga ya
kadang, tapi biasanya paling sering kalau berkomunikasi by chat whatsapp itu suka
jadi salah paham atau via telepon juga. Penyebabnya karena sinyal yang jelek, atau
kadang suara nasabah maupun cs yang kurang terdengar jelas. Dan kalau
berkomunikasi langsung biasanya terjadi kalau nasabah datang sudah dalam
keadaan marah sih kak. Karna ya orang jika sudah marah cenderung tidak mau
mendengarkan pembicaraan kita kan, jadi ya hal itu yang menyebabkan jadi salah
paham.

Shalsa : baik, nah aku mau tanya lagi nih. Biasanya hal apa yang dilakukan
Customer service untuk. mencapai tujuan komunikasi interpersonal dengan

nasabah?

Antonius Hansen Kharisma : Saat komunikasi dengan nasabah biasanya aku lebih
mendengarkan dulu apa yang disampaikan nasabahnya, kalau sudah baru
memberikan tanggapan dan solusi ke nasabahnya. Tidak jarang juga ada nasabah
yang sudah lanjut usia atau biasanya kurang update, nah itu lebih susah untuk diajak
berkomunikasi tapi yang biasa aku lakukan dengan mengulang penjelasan ke

nasabahnya sampai mereka paham kak.

Shalsa : Jadi menurut kamu hal itu sudah bisa mencapai tujuan komunikasi secara
interpersonal ya, Baik. Untuk selanjutnya media apa yang biasa digunakan untuk

berkomunikasi dengan nasabah? Dan apakah sudah efektif untuk digunakan?

Antonius Hansen Kharisma : lya kak, menurut-aku itu sudah cukup sih kak. Untuk
berkomunikasi dengan nasabah biasanya via whatsapp atau melalui telepon kantor
sih kak. Namun untuk efektif atau tidak itu berbeda kak, kalau melalui pesan
whatsapp biasanya Customer service suka lama merespon karena lebih fokus ke
transaksi secara langsung. Tapi kalau ada nasabah yang menghubungi ke telepon

kantor biasanya Customer service bisa langsung menanggapi kak

Shalsa : Baik, kalau begitu apa ada layanan lain yang dapat cepat merespon
nasabah? Misalnya kalau nasabah maunya langsung cepat ditanggapi

kebutuhannya, apa ada fasilitas media lain yang diberikan bank Capital?



Antonius Hansen Kharisma : Oh ada dong kak, kita ada call center yang siap
melayani nasabah selama 24 jam, ada juga memang nasabah yang langsung
menghubungi ke sana kalau hari libur atau malam-malam. Biasanya kalau ada
seputar pertanyaan perbankan ataupun kendala seperti mobile banking terblokir dan

Semacamnya.

Shalsa : Bagaimana kamu memastikan bahwa komunikasi dengan nasabah itu

sudah berjalan terbuka dan jujur selama interaksi di Bank Capital?

Antonius Hansen Kharisma : hmm kalau untuk itu biasanya saya nanya ke hal yang
lebih personal ke nasabahnya.-Contoh menanyakan nasabah bagaimana kabarnya
atau bagaimana usaha yang sedang mereka rintis dan hal lainnya yang memang
berkaitan dan masih wajar ditanyakan ke nasabah kak, hal-hal yang umum gitu.
Karena menurut saya menanyakan kabar akan membuat kita terkesan memberikan
perhatian ke nasabah dan tentunya pembicaraan jadi gak kaku kak setelah itu baru

deh kita gali kebutuhannya.

Shalsa : Baik Hansen, untuk pertanyaan selanjutnya apa yang kamu lakukan agar
nasabah merasa nyaman dan merasa dihargai dalam melakukan komunikasi

maupun dalam melakukan transaksi?

Antonius Hansen Kharisma : Saat nasabah pertama kali datang saya sebagai cs pasti
mempersilahkan nasabah untuk duduk serta memberikan minuman berupa air
minum kemasan kepada nasabah. Hal itu dilakukan agar nasabah lebih rileks dan
merasa hyaman dengan fasilitas yang sudah kami sediakan. Kalau ada nasabah yang
mau transaksi tapi kondisi cs sedang ada nasabah lain, kantor cabang kami juga
menyediakan ruang tunggu untuk nasabah kak dilantai 2 dibantu oleh tim
marketing. Untuk berkomunikasi biar lebih nyaman biasanya saya sebagai cs akan
berusaha memahami nasabah terlebih dahulu, baik dari sisi perasaan maupun
pikiran nasabahnya. Saya mencoba lebih menyetarakan posisi juga kak dan gak

membeda-bedakan nasabah.



Shalsa : Setuju sih, karena nasabah akan merasa didengarkan juga ya. Pasti nasabah
pernah ada masalah perbankan? Keluhan apa sih yang paling banyak dikeluhkan
oleh nasabah di Bank Capital Cabang Taman Palem nihi?

Antonius Hansen Kharisma : Keluhan yang paling sering itu biasanya yang kartu
atm yang sudah expired jadi gak bisa digunakan atau atm terblokir karena salah
tekan pin lebih dari 3 kali. Kalau yang lainnya terbilang jarang.

Shalsa : Oke, lanjut ya.. Aku mau tanya nih., bagaimana kamu menunjukkan sikap
mendukung dan membantu nasabah untuk mencari solusi bersama agar

menciptakan kepuasan layanan?

Antonius Hansen Kharisma : Untuk hal menanggapi nasabah, Sebagai cs harus
mempunyai sikap siap dalam melayani nasabah bagaimanapun kondisi perasaan
nasabahnya, kadang ada nasabah yang sedang terburu-buru, sedang dalam kondisi
marah atau juga dalam kondisi senang kak jadi aku sebagai cs harus cepat
menanggapi kebutuhan nasabah tersebut. Terpenting memberikan perhatian kepada

nasabah khususnya terhadap kebutuhan dan keluhan yang dialami nasabah.

Shalsa : Jadi ujungnya tetap cari tau kebutuhan nasabah ya,. Selanjutnya aku mau
tanya karena kamu pernah terima keluhan nasabah. Gimana kamu menunjukkan
empati kepada nasabah ketika mereka menghadapi masalah atau keluhan terkait

layanan selama proses transaksi di Bank Capital Taman Palem?

Antonius Hansen Kharisma : Tentunya ada dong kak, kalau nasabah ngalamin hal
tidak mengenakan seperti kartu atm terblokir/hilang itu menjadi sebuah keluhan
bagi nasabah aku jadi seperti merasakan apa yang dirasakan oleh nasabah juga, jadi
aku langsung minta maaf atas kendala yang sudah terjadi mengakibatkan

terhambatnya transaksi perbankan ybs biar nasabah juga gak tambah kecewa ya

Shalsa : Oh gitu, nah pada saat hasabah memberikan keluhan apakah ada hambatan

yang kamu alami?

Antonius Hansen Kharisma : Hambatan pasti ada aja sih kak, biasanya terjadi kalau

nasabah menyampaikan keluhannya melalui marketing gak langsung ke cs jadi



rentan miscommunication. Karena pokok permasalahannya disampaikan pihak
ketiga yang terkadang kurang memahami sistem dan alur operasional. Kalau
hambatan dari kami pun ada juga, biasanya system web yang kadang lemot jadi
agak sulit untuk melakukan pengecekan.

Shalsa : Baik kalau begitu, Apakah ada langkah yang kamu ambil untuk menjaga
sikap positif dalam berkomunikasi dengan nasabah, bahkan ketika menghadapi

nasabah yang marah atau kecewa?

Antonius Hansen Kharisma : Hmm.. nasabah tentunya bermacam-macam
responnya ya kak dan saat itulah saya sebisa mungkin membuat nasabah puas
dengan pelayanan disini. Misalnya kalau ada nasabah yang marah saya harus tetap
merespon dengan sikap positif dan tidak ikut terbawa emosi. Untungnya sejauh ini

sih semua berjalan baik jika kita menanggapinya dengan profesional.

Shalsa : lya betul harus profesional ya. Hmm, Bicara soal feedback nih. Bagaimana
feedback dari nasabah saat kamu sebagai cs berhasil menangani kebutuhan

nasabah?

Antonius Hansen Kharisma : Hmm.. nasabah tentunya akan kasih berbagai respon
ya kak, nah pada saat itulah saya sebisa mungkin membuat nasabah sangat puas
dengan pelayanan disini. Misalnya kalau ada nasabah yang marah saya harus tetap
merespon dengan sikap positif dan tidak terbawa emosi.Yang paling sulit adalah
jika saya sedang merasa capek atau tidak mood dan harus menghadapi nasabah. Itu
merupakan tantangan untuk Customer service sih karna tetap harus merespon
dengan baik. Dan sejauh ini sih semua respon nasabah baik karena syukurnya

kebutuhan nasabah selalu terpenuhi dari penyampaian informasi dari cs kak.

Shalsa : Berarti sejauh ini feedback dari nasabah terbilang cukup baik vya..
Selanjutnya saya mau tanya, apakah ada pelatihan untuk frontliner yang diberikan

pihak Bank Capital khususnya bagian Customer service?

Antonius Hansen Kharisma : Betul kak. Kebetulan di Bank Capital itu sendiri ada

yang namanya training yang selalu diberikan kepada seluruh staff mayapada tanpa



terkecuali. Dan hal itu sangat membantu kita sih kak, untuk lebih lagi meningkatkan
kualitas pelayanan agar nasabah merasa sangat puas dengan layanan yang diberikan
oleh Bank Capital. Biasanya pelatihan itu diberikan dengan berbagai materi baik
dari internal maupun dari eksternal kak. Jadi ya, materi yang kita dapat tidak hanya
sekedar tertulis tetapi praktek.

Shalsa : ohh gituu, Baik, kalau begitu, terima kasih atas semua jawaban wawancara
dan waktu yang sudah diberikan ya. Sudah selesai.

Antonius Hansen Kharisma : sama-sama kak. Senang bisa membantu.



Key Informan

Ahmad Muhajir sebagai Cusomer Service

Nama : Ahmad Muhajir
Alamat : DK Gesing
Jabatan » Customer service
Tanggal : 16 Juni 2025
Proses > Via offline

Shalsa : Selamat Pagi, Perkenalkan saya Shalsa TS, boleh saya minta waktunya
sebentar untuk wawancara seputar strategi komunikasi Customer service di Bank

Capital Cabang Taman Palem?
Ahmad Muhajir: Selamat Siang Shalsa, oh ya boleh. Silahkan, silahkan.

Shalsa : Terima kasih Kak, bisa kita mulai ya pak. Untuk pertanyaan pertama, kapan

awal berdirinya Bank Capital cabang pembantu Taman Palem ini pak?

Ahmad Muhajir: Untuk tanggalnya saya kurang ingat ya, tapi tahun awal berdirinya

itu di tahun 2010 Bank Capital Cabang Taman Palem ini sudah mulai beroperasi.

Shalsa : Hehe baik kak, berarti sudah sekitar 15 tahun ya kak. Baik kak Ahmad,
saya lanjut ke pertanyaan berikutnya ya kak. Menurut kak Ahmad, apakah strategi

komunikasi penting dalam Customer service?



Ahmad Muhajir: Oh ya, strategi komunikasi itu sangat diperlukan dalam pekerjaan
ya. Apalagi saat menjadi Customer service yang tentunya setiap hari berhubungan
dengan nasabah yang tidak lepas dari yang namanya komunikasi kan. Kalau kita
ngebangun komunikasi interpersonal sama nasabah ga pakai strategi bisa jadi kacau
juga loh nasabah bisa salah paham juga. Jadi strategi dalam berkomunikasi itu
sangat penting untuk membuat nasabah juga merasa nyaman buat ngobrol dan jadi
ngerasa nyaman juga kan nasabahnya.

Shalsa : Betul kak jadi ga asal ngobrol gitu aja ya kak, selanjutnya nih kak, apa saat
bertemu nasabah kak Ahmad melakukan perkenalan diri?

Ahmad Muhajir: lya betul, hmm untuk saya pribadi jika bertemu nasabah saat
melakukan transaksi di counter Customer service saya menyapa nasabah dan

tentunya memperkenalkan diri kepada nasabah.

Shalsa : Jadi kak Ahmad juga tetap memberikan salam kepada nasabah juga ya kak,
apa nasabah yang datang memang sudah sering transaksi disini kak atau

bagaimana?

Ahmad Mubhajir: lya, biasanya memang nasabah yang sudah beberapa kali datang
sih.

Shalsa : Nah kalau cara kak Ahmad sendiri membuka pembicaraan ke nasabah tuh
bagaimana sih kak? Apa pembicaraan itu dapat membangun hubungan dengan

nasabahnya?

Ahmad Muhajir: Saya kebetulan juga sering berhadapan langsung dengan nasabah,
entah itu saat nasabah baru pertama kali transaksi datang ke CS atau nasabah lama.
ya tentunya saya akan berkomunikasi sama nasabahnya. Biasanya saya nanya pake
pertanyaan standar aja sih, kaya ya nanya kabar atau nanya tinggal di daerah sini
atau enggak. Atau ada juga yang nasabah yang emang suka ngobrol, nah itu kan
jadi lebih gampang ya buat berkomunikasi. Jadi apa aja deh bisa jadi obrolan juga

dan secara ga langsung hubungan kan terbentuk ya.



Shalsa : Jadi tidak butuh waktu lama juga ya kak untuk membangun hubungan
dengan nasabah hehe, tapi ada gak kak nasabah yang emang gak suka buat ngobrol

gitu?

Ahmad Muhajir: Ya ada saja, namanya kan orang berbeda-beda ya ada yang emang
datang terburu-buru dan emang gak suka aja buat diajak komunikasi. Yang kalau
ditanya jawab seadanya, tapi saya biasanya tetep ajak ngobrol aja sih dengan
mengikuti arah obrolan dari si nasabahnya. Jadi kaya kita tuh keliatan satu frekuensi
aja deh sama nasabahnya biar nasabah juga jadi enjoy buat ngobrol.

Shalsa : Oh begitu, iya bener ya jadi nasabah juga keliatan diterima ya kak.
Ahmad Muhajir: lya betul.

Shalsa : Tapi kalau lagi ngobrol gitu suka ada kesalahpahaman gak kak sama

nasabahnya?

Ahmad Muhajir: Sejauh ini sih belum ada yang gimana-gimana ya, cuma ada
pernah salah paham karena nasabahnya sedang emosi misalnya ya terus kita ajak
ngobrol gak akan masuk tuh. Jadi biasanya tunggu nasabahnya agak tenang, terus
kasih minum dulu baru ajak ngobrol lagi biar meminimalisir kesalahpahaman ya..

paling itu saja sih.

Shalsa : Oke oke, berarti lebih sering komunikasi secara langsung ya kak dengan

nasabah?

Ahmad Muhajir: lya, kalau saya lebih sering berhadapan secara langsung ya
dibandingkan dengan komunikasi via telepon atau chat WhatsApp. Dan biasanya
saya juga suka infoin nasabah bisa langsung menghubungi layanan yang 24 jam

yaitu 1500289 karena pasti akan lebih cepat respon dan dapat diakses kapanpun
juga.

Shalsa : Baik kak, jadi lebih ke komunikasi secara langsung ya kak. Nah saat

komunikasi berjalan nih apa ada hambatan yang dapat mengganggu pak?



Ahmad Muhajir: He'em, untuk hambatan sih hanya kalau nasabahnya lagi emosi itu
seperti yang tadi saya bilang jadi susah kan buat komunikasi. Atau ada nasabah
yang sudah berumur itu agak sulit juga untuk diberikan pengertian, jadi harus benar-
benar diberikan perhatian lebih juga ke nasabahnya biar nasabah juga merasa

nyaman kan.

Shalsa : Oke kak, biasanya nih kalau kak Ahmad deketin diri ke nasabah tuh butuh

waktu berapa lama sih?

Ahmad Muhajir: Kalau dibilang lama ya ga lama juga sih ya, maksudnya standar
aja gitu. Karna ya tergantung kondisi dan suasana kita dan nasabahnya juga ya.
Kalau pas suasana hati lagi senang dan tenang pasti nasabah juga lebih cepet untuk
dideketin ya, buat ngobrol banyak gitu.

Shalsa : ly aku setuju hehe, nah menurut kak Ahmad nih gimana sih supaya nasabah

merasa nyaman saat berkomunikasi?

Ahmad Muhajir: Kenyamanan tuh penting juga ya menurut saya. Nah untuk
memberikan kenyamanan sama nasabah juga dapat didukung dari suasana hati kita,
terus juga kondisi tempat atau ruangan yang dapat mendukung rasa nyaman itu.
Kalau fasilitas Bank juga mendukung pasti nasabah kan akan merasa nyaman ya,
dan akan senang juga pastinya. Jadi untuk komunikasi atau transaksi juga nasabah

bisa enjoy, ya jatohnya kaya memenuhi kebutuhan si nasabah.

Shalsa : terus gimana cara kakak untuk mempertahankan hubungan dengan nasabah

maupun komunikasi sama nasabah agar lebih intens?

Ahmad Muhajir: Oh gampang itu, kuncinya ya konsisten aja. Konsisten dalam
memperlakukan nasabah, bersikap positif misalnya atau jujur ada adanya dengan
nasabah. Kalau kita open ke nasabah juga kan pasti mereka merasa disambut dan

dihargai ya pasti untuk ngobrol juga akan mengalir gitu aja sih.

Shalsa : Baik kak, jadi kaya berasa ngobrol sama orang dekat aja ya pak.



Ahmad Mubhajir: lya betul, nasabah kan jadi lebih open juga ke kita. Ya membangun

relasi sihh.

Shalsa : Haha, oh ya kalau untuk di cabang Taman Palem ini nasabah suka ngasih
keluhan gak ya kak? Dan biasanya apa aja tuh yang paling sering kak?

Ahmad Muhajir: Oh ada, keluhan pasti ada namanya juga nasabah kan pasti maunya
yang satset ya dan gak buat ribet gitu ya. Cuma ya selama ini tuh paling sering
komplain gara-gara gak bisa akses Capital Flex atau Mobile banking gitu, karna
jujur untuk fasilitas ini memang masih jauh dibandingkan bank lain ya. Masih
kurang update lah gitu, jadi nasabah suka mau pake tapi ada aja kendalanya. Ya
masih harus ditingkatkan lagi sih memang.

Shalsa : Oh gitu ya pak, lalu gimana untuk penangannya Kak kalau terjadi seperti

itu?

Ahmad Muhajir: He’em untuk hal itu memang sedang ada pembaharuan dari kantor
pusat ya untuk meningkatkan layanan fasilitas produk terkait. Tapi kalo sudah
terjadi adanya keluhan nasabah kita langsung bantu dan kasih solusi ke nasabahnya.
Misalnya kalo nasabah kesulitan transfer ya kita bantu pandu, tapi kalau memang
dari sistemnya yang bermasalah biasanya kita bantu arahkan transfer melalui

counter teller.

Shalsa : Nah kalau sudah terjadi keluhan seperti itu apa Kak Ahmad turut bersikap

empati ke nasabahnya Kak?

Ahmad Muhajir: Ya tentunya ada, karna itu sangat diperlukan sih. Kalo nasabah
memberikan keluhan atau komplain gitu pasti kan ada sedikit rasa kecewa yang
dirasakan nasabah ya karna tidak sesuai dengan apa yang dia harapkan. Saya pun
secara tidak langsung akan ikut merasakan apa yang dirasakan sama nasabah.
Setidaknya dari kami memberikan permohonan maaf atas kendala yang dialami,

dan segera mungkin memberikan solusi ke nasabah.

Shalsa : Baik Kak, tapi bagaimana kakak yakin kalau apa yang disampaikan oleh

kakak itu dapat diterima baik sama nasabah?



Ahmad Muhajir: Oh ya tentu kita kan lihat dari respon si nasabah juga ya, biasanya
nasabah ada yang memang datang langsung marah karna keadaan dari luar mungkin
yaa.. tapi ada juga kan nasabah yang kasih respon baik. Dan saya yakin mereka bisa
menerima masukkan karna adanya penjelasan yang jelas, dan itu yang saya bilang
diawal adanya strategi komunikasi yang harus diterapkan dengan baik. Kalau cara
bicara dan pembawaan kita baik pasti nasabah yang sedang marah pun akan mereda

kok dan akan memahami ya.

Shalsa : Setuju kak Ahmad hehe, terus respon dari nasabahnya gimana kak kalau

misal ada keluhan terus sudah berhasil ditangani?

Ahmad Muhajir: Responnya sih baik karna pelayanan kita pun selalu kita
tingkatkan, cuma pasti tetep ada yang dikoreksi sama nasabahnya sih. Yah itu sih
masukkan positif-'ya menurut saya biar Bank Capital semakin maju khususnya di
cabang saya ini. Malah ada juga nasabah yang merasa sudah merepotkan CS nya
sampai ngasih makanan buat CS, padahal itu sudah menjadi tugas kewajiban CS
yah untuk membuat nasabah merasa dilayani dan diterima dengan baik. Itu salah

satu feedback yang positif dari nasabah juga ya hehe.

Shalsa : Amin ya kak hehe, pertanyaan terakhir nih kak. Kalau untuk di Bank
Capital sendiri apa ada pelatihan khusus Kak untuk frontlinernya? Dan fasilitas apa

saja yang sudah diberikan Bank Capital khususnya di cabang ini untuk nasabahnya?

Ahmad Muhajir: Hm, untuk pelatihan itu ada dan dilakukan dikantor pusat Bank
Capital yang ada di Sudirman. Biasanya.itu undangan pelatihan untuk Staff yang
memang seringkali bertemu langsung dengan nasabah. Baik pelatihan untuk materi
pelayanan, atau pelatihan dalam pelayanan yang baik kepada nasabah dan itu akan
terus ada sih. Kalau untuk fasilitas yang sudah kita berikan tentunya banking hall
yang cukup nyaman untuk nasabah bertransaksi, kebutuhan transaksi lainnya juga
sudah kami persiapkan dengan baik sih. Jadi nasabah juga akan merasa disambut

dan dihargai.

Shalsa : Berarti memang semua diberikan materi terus menerus ya Kak.



Ahmad Muhajir: Ya, karna kan seperti janji kita untuk melayani nasabah dengan
komitmen.

Shalsa : Oh begitu kak, oke deh Kak sekian dari apa saja yang ingin saya tanyakan.
Terima kasih banyak ya kak Ahmad untuk waktunya. Mohon maaf jika ada salah
kata ya kak.

Ahmad Muhajir: Oke, terima kasih kembali. Sukses ya untuk skripsinya.



Informan

Ekin sebagai nasabah
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Tanggal Lahir : 03 Juni 2002
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Shalsa : Selamat pagi Kak Ekin, perkenalkan saya Shalsa TS, mohon maaf ganggu
waktu nya Kak, saya boleh minta waktunya sebentar untuk wawancara seputar

layanan di Bank Capital Taman Palem kak untuk kebutuhan skripsi saya Kak?
Ekin : Oke boleh boleh.

Shalsa : Baik kak kita mulai ya. Untuk pertanyaan pertama, sebelum Kak EKkin
menjadi nasabah di PT Bank Capital, apa sih harapan Kak EKkin terhadap layanan

Customer service yang diberikan oleh Bank?
Ekin : Kalau saya sih harapannya dapat bertransaksi dengan mudah dan aman.

Shalsa : Oh begitu, baik Kak. Apakah Customer service melakukan pengenalan diri

pada saat memulai awal pembicaraan?



Ekin : lya ada, biasanya begitu saya datang ke cabang langsung disapa juga, mereka

perkenalan diri sih.

Shalsa : Oh baik, berarti perkenalan diri dulu ya Kak. Menurut Kak Ekin nih,
apakah Customer service dapat membangun hubungan yang baik dengan Kak Ekin?

Ekin : Kalau menurut saya iya, karena cs melayani dengan ramah jadinya saya juga
gampang merasa dekat sama mereka. Juga saya kalau ada apa-apa juga langsung
dibantu.

Shalsa : Apakah pelayanan yang diberikan oleh Bank Capital Cabang Taman Palem
sudah sesuai dengan harapan Kak Ekin? Dan gimana pengalaman Kak Ekin nih
terkait kinerja Customer service dalam menangani permintaan atau masalah yang
Kak Ekin hadapi?

Ekin : Hmm kalau buat pelayanannya sih udah sesuai harapan saya, sepengalaman
saya juga cs itu selalu menanggapi masalah saya dengan cepat dan tepat. Jadi saya

gak ngerasa ada masalah apa-apa sih.

Shalsa : Baik kalau begitu. Menurut Kak Ekin apakah service dari Bank Capital
Cabang Taman Palem sudah memberikan kenyamanan dalam bertransaksi baik

bentuk pelayanan maupun ketersediaan fasilitas?

Ekin : Saya sih merasa nyaman-nyaman aja ya setiap bertransaksi disini, juga

kadang saya dikasih air minum, terus juga diajak ngobrol biasanya.

Shalsa : Oh begitu. Berarti cs nya perhatian ya Kak. Hmmm, Setelah menggunakan
layanan di Bank Capital nih, bagaimana Kak Ekin membandingkan kualitas layanan

Customer service di sini dengan pengalaman Kakak di Bank lain?

Ekin : Oke hm, sejauh ini pelayanannya mirip-mirip karena masalah yang saya

alami juga biasanya itu-itu saja. Jadi ya penyelesaiannya kurang lebih sama sih.

Shalsa : Berarti Kak Ekin merasa bahwa layanan yang Kak Ekin terima di Bank
Capital lebih baik, sama atau lebih buruk dibandingkan dengan Bank lain yang

pernah Kakak gunakan sebelumnya?



Ekin : Oke kalau itu sih sama-sama baik kok.

Shalsa : Berarti sama-sama baik ya. Hmm, apakah harapan Kak Ekin terhadap
layanan Customer service di Bank Capital ini telah terpenuhi dengan baik
berdasarkan pengalaman Kakak selama ini? Gimana?

Ekin : Kalau berdasarkan pengalaman saya sejauh ini, udah sesuai harapan. Gak

mengewakan lah sejajuh ini.

Shalsa : Gak mengecewakan ya Kak. Kalau ada perbedaan antara harapan Kak Ekin
sama pengalaman yang Kakak Ekin terima nih dalam layanan, apakah anda merasa

lebih puas atau kecewa gitu Kak?

Ekin : Kalau kecewa sih belum pernah karna ya, terus juga sampai sekarang puas-
puas aja. Juga disini orang nya ramah-ramah, penyelesaiannya tindakannya cepat,
pendekatannya halus gitu jadinya gak kaku.

Shalsa : Baik Kak pertanyaan terakhir nih. Pernah gak Kak Ekin ngalamin momen

dimana pelayanan customers service Bank Capital tuh melebihi harapan Kak Ekin?

Ekin : Oke kalau itu pernah, jadi biasanya kalau ada cuti bersama atau hari-hari
libur Bank gitu biasanya sih saya diinfo dari jauh-jauh hari. juga kalau buat layanan

sih sejauh ini so far so good.

Shalsa : Ohh oke, baik kalau begitu.terima kasih ya Kak Ekin atas waktunya

wawancaranya sudah selesai sampai disini
Ekin : Okee

Shalsa : iya

Ekin : Terima Kasih

Shalsa : Terima Kasih ya Kak.



Susiwati sebagai nasabah

Nama - Susiwati

Tanggal Lahir: 01 Oktober 1976
Alamat : JI Duri Pulo 1 No 20
Tanggal : 16 Juni 2025

Proses : Offline

Shalsa : Selamat siang Ci Susiwati, Ci sorry ganggu. Aku boleh minta waktunya
gak ci untuk wawancara mengenai layanan di Capital Taman Palem, boleh ya ci?
Susi : Boleh

Shalsa : Cici lagi sibuk gak ci?

Susi : lya mesti balik kantor

Shalsa : Oh yaudah berarti kita cepat aja ya ci
Susi : lya jangan lama-lama ya

Shalsa : lya. Baik ci untuk pertanyaan pertama sebelum ci susi menjadi nasabah di
Bank Capital, Apa saja harapan yang cici miliki terhadap layanan Customer service

yang diberikan oleh bank ?



Susi : Maunya cepet sama gak ribet cepet sama gak ribet ya ci
Susi : Ehmm

Shalsa : Nah yang kedua ini, apakah CS melakukan pengenalan diri pada saat

memulai pembicaran?

Susi :Hmm biasanya sih kalau saya datang csnya sih selalu nyapa sama siap bantu

biasanya gitu ya

Shalsa : Baik ci, menurut cici apakah Customer service dapat membangung
hubungan yang baik nih dengan cici setelah menjadi nasabah?

Susi : Bisa, csnya cukup baik dan sangat membantu

Shalsa : Baik hmm, apakah pelayan yang diberikan oleh Bank Capital Cabang
Taman Palem sudah sesuai dengan harapan cici ? Dan gimana pengalaman cici
terkait service Customer service dalam menangani permintaan atau masalah yang

cici hadapi?

Susi : Kalau menurut saya sih sudah sesuai, csnya sih ya cukup enak orangnya, terus

kalau saya hubungi via wa kalau saya ada perlu ya cukup responsif

Shalsa : Baik ci, menurut cici apakah service di Bank Capital Cabang Taman Palem
sudah memberikan kenyamanan belum ci transaksinya baik dalam bentuk

pelayanan maupun dari ketersediaan fasilitas?
Susi : Nyaman sih sejauh ini, soalnya banknya sepi ya jadi gak ngantri
Shalsa : Emang sih gak banyak antri ya ci?

Susi : Nah setelah menggunakan layanan di bank capital, gimana cici

membandingkan kualitas layanan CS disini sama pengalaman cici di bank lain?

Shalsa : Kalau layanan di capital sih ya masih oke sih, kalau dibandingkan
contohnya kayak bank pemerintah ya, pengalaman saya jauh swasta masih lebih

baik sih. Kalau pemerintah lemot



Shalsa : Oh gitu ci, jadi cici merasa bahwa layanan yang cici terima di bank capital

lebih baik, sama atau lebih buruk dibandingkan dengan bank lain?
Susi : Lebih better capital sih

Shalsa : Lebih better ya ci berarti

Susi : lya

Shalsa : Hmm apakah harapan cici terhadap layanan Customer service di bank

capital telah terpenuhi dengan baik berdasarkan pengalaman cici selama ini?

Susi : So far sih ya sudah oke secara pelayanan cuman paling sistemnya aja kali ya
yang mesti di upgrade. Soalnya kan jadul kayaknya

Shalsa : Jika ada perbedaan antara harapan cici sama pengalaman yang cici udah

terima nih. Apakah cici merasa lebih puas atau kecewa?

Susi : Harapan saya sih udah sesuai sampai hari ini sih, jadi saya gak ada ekspektasi

lain sih

Shalsa : Baik ci ini karena buru-buru aku percepat ya. Pertanyaan terakhir nih ci.
Pernah gak cici merasa momen dimana service atau layanan dari Customer service

bank capital tuh melebihi dari harapan cici dan atau sebaliknya?
Susi : Nggak pernah, semua sesuai ekspektasi aja sih

Shalsa : Berarti semua sudah sesuai-ekspektasi yang cici harapin ya
Susi : lya

Shalsa : Baik ci, berarti untuk wawancaranya sudah selesai, Terima kasih ya ci atas

waktunya
Susi : Thank you
Shalsa : Thank you ya ci

Susi : lya



Mardiyani sebagai nasabah

Nama - Mardiyani

Tanggal Lahir : 12 Maret 1987
Alamat - JI Petir Utama No 37
Tanggal : 16 Juni 2025

Proses : Offline

Shalsa : Selamat Siang Ka Dian, Perkenalkan saya Shalsa TS, Mohon maaf ganggu
waktunya, saya boleh minta waktunya sebentar untuk wawancara seputar layanan

di bank capital taman palem ka? Untuk bahan skripsi saya.
Mardiyani : Boleh boleh

Shalsa : Baik ka, kita mulai untuk sesi wawancaranya ya. Pertanyaan pertama
sebelum ka Dian menjadi nasabah di Bank Capital. Apa sih harapan kaka terhadap

layanan Customer service nya?
Mardiyani : Ya pastinya ingin mendapatkan pelayanan yang good dari CS nya

Shalsa : Apakah Customer service melakukan pengenalan diri pada saat memulai

pembicaraan dengan kaka ?



Mardiyani : lya, begitu saya masuk kesini, saya langsung digreeting pagi/siang kak
terus dipersilahkan duduk dan cs langsung kenalin diri terus cs tanya nama saya dan

bisa dibantu apa

Shalsa : Oh begitu kak, menurut kaka apakah customer servive bisa membangun

hubungan yang baik dengan kaka?

Mardiyani : lya kayaknya bisa ya, karena disini csnya kalau saya ada apa-apa
langsung di info terus misalkan lagi hari libur saya WA csnya juga dibales. Jadi

pendekatannya bagus juga ya

Shalsa : Baik. Apakah pelayanan yang diberikan bank capital taman palem ini sudah
sesuai dengan harapan ka dian? Bagaimana pengalaman kaka Dian terkait kinerja

Customer service dalam menangani kebutuhan nasabah?

Mardiyani : Untuk sejauh ini setiap kebutuhan / problem yang saya alami dibantu

dengan baik dan cepat. Jadi ok kok.

Shalsa : Berarti csnya sangat membantu ya kak. Menurut Ka Dian apakah service
dari Bank Capital Taman Palem sudah memberikan kenyamanan dalam

bertransaksi mungkin dari ketersediaan fasilitas?

Mardiyani : lya oke saja sih, dicabang ini sih ada air minum, permen dan saya selalu

ditawari. So overall good

Shalsa :Setelah menggunakan layanan di bank capital, bagaimana kayak Dian
membandingkan kualitas layanan Customer service disini dengan pengalaman anda

di bank lain?

Mardiyani : Saya mengalami pengalaman di setiap bank beda-beda. Kalau di
Capital gak gantri dan administrasinya simple jadi untuk orang yang bekerja seperti

saya gak wasting time

Shalsa : Berarti Ka Dian merasa kalau layanan yang kaka terima di bank capital

lebih baik, sama atau lebih buruk nih ka dibandingkan bank lain ?



Mardiyani : Ya lebih baik sih jatuhnya

Shalsa : Oh begitu baik ka, apakah harapan kaka terhadap layanan Customer service
di bank capital telah terpenuhi dengan baik berdasarkan pengalaman kaka selama

ini ?

Mardiyani : Sudah sesuai untuk bank capital taman palem, semoga dicabang lain
sama pelayanannya bagus

Shalsa : Jika ada perbedaan antara harapan dengan pengalaman yang diterima,
apakah kaka merasa lebih puas atau kecewa kak?

Mardiyani : Saya rasa dari segi layanan sudah sesuai harapan saya, saya sudah
cukup puasa

Shalsa : Baik kak ini untuk pertanyaan terakhir. Pernah gak -ngalamin momen

dimana kinerja CS bank Capital melebihi harapan kaka ? atau mungkin sebaliknya?

Mardiyani : Namanya manusia kan tidak ada yang sempurna, pasti‘ada satu dua hal
yang gak sesuai harapan. Tapi pasti dari pihak bank terutama CS pasti meminta

maaf mewakili bank. Menurut saya itu etika yang bagus

Shalsa : Betul sih kak, baik untuk wawancaranya sudah selesai. Terima kasih ya
kak

Mardiyani : Sama-sama



Zulpadli sebagai nasabah

Nama : Zulpadli

Tanggal Lahir : 29 Desember 1981
Alamat : KP Baru

Tanggal : 16 Juni 2025
Proses : Offline

Shalsa : Selamat Siang Pak Zulpadli, perkenalkan nama saya Shalsa TS. Pak mohon
maaf ganggu, saya boleh izin minta waktunya sebentar pak untuk wawancara bapak

mengenai Bank Capital Cabang Taman Palem ini pak?
Zulpadli : lya boleh,

Shalsa : Baik pak, saya panggil bapak pak zul ya
Zulpadli : lya boleh boleh biar lebih enak

Shalsa : Baik pak untuk wawancaranya saya mulai ya. Apa harapan Pak Zul
terhadap layanan Customer service sebelum Pak Zul menjadi nasabah di Bank
Capital?

Zulpadli : Saya sih harapannya bisa transaksi dengan cepet aja sih



Shalsa : Apakah Customer service melakukan pengenalan diri saat memulai

pembicaraan ?

Zulpadli : lya waktu awal-awal sih perkenalan, tapi sekarang karena udah sering
ketemu jadi udah kenal gak lagi

Shalsa : Menurut anda apakah Customer service bisa membangun hubungan yang
baik dengan Pak Zul?

Zulpadli : Bisa, Csnya ramah-ramah. Saya kalau tanya apa-apa selalu dijawab,
diajak ngobrol terus kok. Jadi gk sepi.

Shalsa : Apakah pelayanan yang diberikan oleh Bank Capital Taman Palem sudah
sesuai dengan harapan Pak Zul? Bagaimana pengalaman Pak Zul terkait performa

Customer service dalam menangani permintaan atau masalah yang Pak Zul alami?

Zulpadli : Sudah kok, selama ini selalu terbantu. Performanya bagus, csnya
menguasai dengan baik. Saya pernah waktu itu kartu atm saya hilang terus saya
langsung kesini csnya bilang jangan khawatir dia bisa bantu saya jadi agak tenang

karena waktu itu saya panik banget.

Shalsa : Oh begitu pakk. Nah menurut Pak Zul apakah service dari Bank Capital
Cabang Taman Palem sudah memberikan kenyamanan dalam bertransaksi dalam

bentuk layanan ataupun fasilitasnya?

Zulpadli : Sudah kok, disini saya nyaman banget, csnya perhatian saya kalau datang

karena mereka tau saya suka kopi kadang suka dibikinin kopi.

Shalsa : Perhatian banget ya pak. Nah bagaimana Pak Zul membandingkan kualitas

layanan Customer service disini dengan bank lain?

Zulpadli : Saya cuman punya rekening dibank ini aja sih kak, saya gak ada

perbandingan. Tapi selama ini intinya saya dilayani dengan baik banget.

Shalsa : Berdasarkan pengalaman Pak Zul selama ini, Harapan Pak Zul terhadap

layanan di Bank Capital Taman Palem ini sudah sangat memuaskan belum Pak?



Zulpadli : Sudah, Saya merasa sangat puas dengan layanan di sini

Shalsa : Jika ada perbedaan antara harapan Pak Zul dengan pengalaman layanan

yang diterima, Apakah anda merasa lebih puas atau kecewa gitu pak?
Zulpadli : Sesuai harapan sih sejauh ini puas

Shalsa : Terakhir nih pak, Pernah gak Pak mengalamin momen dimana performa

Customer service Bank Capital melebihi harapan bapak atau sebaliknya?
Zulpadli : Saya sih gak ada momen yang gimana gimana ya. Pokoknya disini baik
Shalsa : Baik Pak terima kasih atas waktunya wawancaranya sudah selesai

Zulpadli : Sama-sama






