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ABSTRAK

Penelitian ini membahas strategi komunikasi responsif dalam menangani keluhan
nasabah oleh customer service Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar. Keluhan
nasabah merupakan hal yang tidak dapat dihindari dalam dunia perbankan dan
berpotensi menurunkan tingkat kepuasan serta kepercayaan nasabah apabila tidak
ditangani dengan baik. Oleh karena itu, Bank Mandiri menerapkan strategi
komunikasi responsif yang menekankan kecepatan, ketepatan, empati, serta
kejelasan informasi dalam merespons setiap keluhan nasabah. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis penerapan strategi komunikasi responsif oleh
customer service serta mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung
keberhasilannya dalam menangani keluhan nasabah. Penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam dengan customer service,
supervisor, dan nasabah, serta dokumentasi. Analisis data dilakukan dengan
tahapan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer service Bank Mandiri Cabang
Pematang Siantar telah menerapkan komunikasi responsif melalui sikap
mendengarkan aktif, penyampaian permohonan maaf, empati terhadap nasabah,
pemberian informasi yang jelas dan transparan, serta respons yang cepat dan solutif.
Dukungan supervisor dan prosedur pelayanan yang jelas turut berperan dalam
efektivitas penanganan keluhan. Penerapan strategi komunikasi responsif tersebut
mampu meredam emosi nasabah, meningkatkan kepuasan, serta menjaga
kepercayaan dan citra positif Bank Mandiri di mata nasabah.

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Komunikasi Responsif, Customer Service,
Keluhan Nasabah, Bank Mandiri
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi dan kemajuan teknologi informasi yang pesat saat ini,
dunia perbankan mengalami perubahan yang signifikan, baik dari segi layanan
maupun ekspektasi nasabah terhadap kualitas pelayanan. Persaingan antarbank,
baik bank milik pemerintah maupun swasta, menuntut setiap lembaga keuangan
untuk terus berinovasi dalam memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah.
Bank tidak hanya dituntut untuk mampu menawarkan produk dan jasa keuangan
yang kompetitif, tetapi juga harus memastikan bahwa pelayanan yang diberikan
dapat menciptakan kepuasan, kenyamanan, serta kepercayaan nasabah. Dalam
konteks ini, komunikasi antara pihak bank dengan nasabah menjadi faktor yang
sangat krusial, terutama dalam menangani keluhan atau komplain yang muncul dari
nasabah.

Bank Mandiri sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia memiliki visi
untuk menjadi lembaga keuangan yang unggul dan terpercaya, serta memberikan
pelayanan terbaik bagi seluruh lapisan masyarakat. Di tengah persaingan yang
semakin ketat, Bank Mandiri berupaya menjaga citra dan loyalitas nasabah melalui
peningkatan kualitas pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan
pelanggan. Salah satu unsur penting dalam pelayanan tersebut adalah peran
customer service yang menjadi garda terdepan dalam menjalin interaksi langsung
dengan nasabah.

Customer service berfungsi sebagai penghubung antara bank dan nasabah,
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sekaligus sebagai representasi citra perusahaan dalam pandangan publik. Oleh
karena itu, kemampuan customer service dalam berkomunikasi secara efektif dan
responsif memiliki dampak yang besar terhadap persepsi dan pengalaman nasabah
terhadap kualitas pelayanan bank.

Dalam praktiknya, keluhan nasabah merupakan hal yang tidak dapat
dihindari dalam dunia perbankan. Keluhan dapat muncul akibat berbagai faktor,
seperti kesalahan teknis, keterlambatan layanan, ketidaksesuaian informasi, atau
ketidakpuasan terhadap sikap petugas bank. Meskipun demikian, keluhan tidak
selalu bersifat negatif justru melalui keluhan, pihak bank dapat memperoleh
masukan berharga untuk meningkatkan mutu layanan. Yang menjadi persoalan
utama bukanlah keberadaan keluhan itu sendiri, melainkan bagaimana strategi
komunikasi yang digunakan oleh customer service dalam merespons dan
menangani keluhan tersebut secara efektif, cepat, dan memuaskan bagi nasabah.

Konsep strategi komunikasi responsif menjadi sangat relevan dalam konteks
ini. Responsif berarti kemampuan untuk menanggapi secara cepat, tepat, dan
empatik terhadap setiap permasalahan atau keluhan yang disampaikan oleh
nasabah. Komunikasi yang responsif menuntut petugas customer service untuk
tidak hanya sekadar mendengarkan keluhan, tetapi juga menunjukkan sikap empati,
memahami perasaan nasabah, memberikan penjelasan yang jelas, serta
menawarkan solusi yang dapat diterima. Dengan demikian, strategi komunikasi
responsif tidak hanya mencakup aspek verbal, tetapi juga nonverbal, seperti intonasi
suara, ekspresi wajah, kontak mata, dan bahasa tubuh yang menunjukkan

kesungguhan dalam membantu nasabah.



Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar sebagai salah satu kantor cabang di
daerah, tentu memiliki karakteristik nasabah yang beragam. Nasabah di wilayah ini
terdiri dari berbagai latar belakang sosial, ekonomi, dan pendidikan yang
berbedabeda, sehingga pendekatan komunikasi yang digunakan oleh customer
service harus disesuaikan dengan kondisi dan kebutuhan masing-masing nasabah.
Dalam beberapa kasus, kesalahpahaman komunikasi antara petugas dan nasabah
dapat memperburuk situasi, menimbulkan ketidakpuasan, bahkan berpotensi
merusak citra bank. Oleh karena itu, penelitian ini sangat relevan untuk memahami
strategi komunikasi responsif dalam menagngani keluhan nasabah.

1.2 Pembatasan Masalah

Objek yang dikaji dalam penelitian ini terbatas pada aktivitas komunikasi
yang dilakukan oleh customer service Bank Mandiri KCP Parluasan Pematang
Siantar, yang beralamat di Jalan Sisingamangaraja No. 45, Parluasan, Pematang
Siantar, Sumatera Utara. dalam menghadapi dan menangani keluhan dari nasabah.
Penelitian ini tidak mencakup aktivitas komunikasi dari unit kerja lain di bank,
seperti bagian marketing, teller, maupun manajemen pusat, kecuali sejauh hal
tersebut berkaitan langsung dengan proses penyelesaian keluhan nasabah yang
ditangani oleh customer service.

1.3 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirinci sebagai berikut:

1. Bagaimana strategi komunikasi responsif yang diterapkan oleh customer
service service Bank Mandiri KCP Parluasan Pematang Siantar dalam

menangani keluhan nasabah?



2. Apa saja faktor yang mendukung keberhasilan customer service dalam
menerapkan strategi komunikasi responsif terhadap keluhan nasabah di service
Bank Mandiri KCP Parluasan Pematang Siantar?

1.4 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian

a. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperoleh pemahaman yang
mendalam mengenai penerapan komunikasi responsif dalam proses penanganan
keluhan nasabah di Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar. Secara lebih rinci,
tujuan penelitian ini adalah:

1. Pertanyaan ini bertujuan untuk mengetahui bentuk-bentuk komunikasi
responsif yang dilakukan, baik dari segi verbal maupun nonverbal, serta
pendekatan apa yang digunakan customer service ketika menghadapi berbagai
jenis keluhan nasabah.

2. Fokus pertanyaan ini adalah untuk mengidentifikasi unsurunsur internal dan
eksternal yang membantu efektivitas komunikasi, seperti pelatihan, kebijakan
perusahaan, sikap empati petugas, maupun dukungan sistem pelayanan bank.

b. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan ilmu komunikasi, khususnya dalam bidang komunikasi pelayanan
publik dan komunikasi organisasi di sektor perbankan. Hasil penelitian ini
diharapkan memperkaya kajian tentang konsep komunikasi responsif dalam

konteks pelayanan nasabah serta memperluas pemahaman mengenai hubungan



antara komunikasi interpersonal dan kepuasan pelanggan di lembaga keuangan.
2. Manfaat Akademis

Secara akademis, penelitian ini diharapkan menjadi referensi ilmiah bagi
mahasiswa, dosen, dan peneliti yang tertarik meneliti tema serupa, khususnya
dalam ranah komunikasi pelayanan, manajemen hubungan pelanggan (customer
relationship management), dan studi komunikasi bisnis. Penelitian ini juga dapat
dijadikan rujukan metodologis untuk penelitian kualitatif lain yang menelaah
praktik komunikasi di lembaga jasa, baik perbankan maupun nonperbankan.
3. Manfaat Praktis

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi
pihak manajemen service Bank Mandiri KCP Parluasan Pematang Siantar dalam
meningkatkan kualitas pelayanan melalui penerapan komunikasi responsif yang
efektif. Temuan penelitian ini juga dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan
pengembangan pelatihan komunikasi bagi petugas customer service agar lebih
mampu merespons keluhan dengan cepat, empatik, dan solutif, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan serta loyalitas nasabah terhadap Bank Mandiri.
1.5 Sistematika Penulisan

Pada penelitian ini penulis membuat sistematika penulisan dengan membagi
tulisan menjadi lima bab yaitu:
BAB | : PENDAHULUAN
Pada bagian ini menjelaskan tentang Latar belakang, Pembatasan Masalah
Rumusan masalah, tujuan Penelitian, manfaat Penelitian dan Sistematika Penulisan.

BAB Il : URAIAN TEORI



Pada bagian ini menjelaskan tentang tinjauan pustaka dan landasan teori yang
mendasari penelitian ini.

BAB Il : METODE PENELITIAN

Pada bagian ini menjelaskan tentang Metode Penelitian, Definisi Konsep,
Kerangka Konsep, Teknik Pengumpulan Data, Teknik Analisis Data, Lokasi dan
Waktu Penelitian.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini menjelaskan tentang hasil penelitian dan pembahasan dari data
yang telah diolah.

BAB V : PENUTUP

Pada bagian ini berisikan Simpulan dan Saran yang diperoleh dari hasil penelitian

dan pembahasan serta saran yang diberikan untuk mencapai hasil yang lebih baik.



BAB Il
URAIAN TEORITIS

2.1 Konsep Strategi Komunikasi
Strategi komunikasi merupakan suatu perencanaan dan pengaturan dalam

proses penyampaian pesan agar tujuan komunikasi dapat tercapai secara efektif.
Strategi komunikasi juga perpaduan antara perencanaan komunikasi dan
manajemen komunikasi yang digunakan untuk mencapai tujuan tertentu. Strategi
tidak hanya berfokus pada bagaimana pesan disampaikan, tetapi juga
mempertimbangkan siapa komunikan, media yang digunakan, waktu penyampaian,
dan respon yang diharapkan. Dalam konteks pelayanan publik seperti perbankan,
strategi  komunikasi berarti kemampuan pihak bank untuk merancang cara
berinteraksi dengan nasabah secara tepat agar tercipta pemahaman yang baik dan
kepuasan pelanggan. Strategi komunikasi yang efektif akan melibatkan unsur
persuasi, empati, kejelasan informasi, serta ketepatan dalam menanggapi kebutuhan
atau permasalahan nasabah. Strategi komunikasi di lingkungan pelayanan bank
harus memperhatikan tiga aspek utama, yaitu:

1) Komunikator, vyaitu petugas atau customer service Yyang berperan
menyampaikan pesan. Kompetensi komunikasi interpersonal yang dimiliki
oleh komunikator menentukan tingkat pemahaman dan penerimaan pesan oleh
penerima.

2) Pesan, yaitu bentuk informasi, tanggapan, atau solusi yang diberikan kepada
nasabah. Pesan yang disusun dengan struktur yang logis dan bahasa yang

mudah dipahami dapat mengurangi potensi kesalahpahaman dan meningkatkan
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efektivitas komunikasi.

3) Komunikan, yaitu nasabah yang menjadi penerima pesan sekaligus sumber
umpan balik. Strategi komunikasi yang baik menuntut keseimbangan antara
komunikasi satu arah (penyampaian informasi) dan dua arah (dialog interaktif).
Dalam menghadapi keluhan, strategi komunikasi harus lebih menekankan pada
pendekatan dua arah agar terjalin hubungan saling pengertian antara pihak bank
dan nasabah. Oleh karena itu, pemahaman terhadap karakteristik komunikan
menjadi aspek penting untuk memastikan pesan diterima sesuai dengan
maksud awal komunikator (Indahsari, 2022).

Dalam mengembangkan definisi komunikasi sebagai “proses penyampaian
pesan dari komunikator kepada komunikan melalui media tertentu untuk mencapai
tujuan tertentu dalam konteks organisasi”, yang menambahkan dimensi tujuan dan
efek sosial. Definisi operasional dalam penelitian ini akan mengukur komunikasi
melalui analisis konten dari interaksi verbal dan nonverbal selama proses
pelayanan, dengan fokus pada bagaimana model modern membantu
mengidentifikasi hambatan komunikasi yang mengganggu kualitas layanan.

komunikasi yang berhasil akan memunculkan rasa percaya, kepuasan, dan
loyalitas terhadap organisasi penyedia layanan. Sebagai contoh dalam konteks
komunikasi pelayanan perbankan, komunikasi interpersonal yang dilakukan secara
konsisten dan disertai tindakan nyata terbukti efektif dalam meningkatkan
penerimaan dan kepercayaan nasabah, sehingga membantu customer service
menangani keluhan secara responsif, membangun hubungan yang lebih baik, serta

meningkatkan citra profesionalisme layanan bank (Saleh & Hardiyanto, 2023).



Pendekatan ini bertujuan untuk memahami secara komprehensif bagaimana
setiap unsur berkontribusi terhadap dinamika komunikasi dalam organisasi
pelayanan. Misalnya, perilaku komunikator dalam situasi tatap muka dapat diamati
untuk menilai kejelasan pesan, sementara respons komunikan akan dianalisis untuk
melihat efek komunikasi yang muncul, seperti peningkatan kepuasan atau
perubahan perilaku pelayanan.

Proses komunikasi melibatkan tahapan encoding (pengkodean pesan oleh
komunikator), transmisi (penyampaian melalui media), decoding (penafsiran oleh
komunikan), dan feedback (tanggapan balik). Komunikasi tidak dapat terjadi dan
gangguan dalam proses dapat menyebabkan disfungsi dalam sistem organisasi
pelayanan. Dalam penelitian ini, proses ini akan dievaluasi untuk mengidentifikasi
pola komunikasi yang efektif dalam meningkatkan efisiensi pelayanan.

Fungsi komunikasi dalam organisasi pelayanan juga mencakup aspek
motivasi dan koordinasi, di mana komunikasi internal antarpetugas memastikan
alur kerja yang lancar, sementara komunikasi eksternal dengan pengguna
membangun kepercayaan. Komunikasi efektif diperlukan untuk adopsi perubahan
dalam organisasi, seperti implementasi teknologi baru dalam pelayanan.

2.2 Komunikasi Responsif

Istilah responsif berasal dari kata response yang berarti tanggapan atau
jawaban. Komunikasi responsif berarti komunikasi yang menekankan kemampuan
seseorang untuk memberikan tanggapan yang cepat, tepat, dan penuh empati
terhadap pesan atau situasi yang dihadapi. Komunikasi responsif ditandai oleh

kemampuan untuk mendengarkan secara aktif, memahami kebutuhan lawan bicara,
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serta memberikan reaksi yang sesuai secara verbal maupun nonverbal. Dalam

konteks pelayanan perbankan, komunikasi responsif berarti petugas bank mampu

memberikan tanggapan segera terhadap keluhan, pertanyaan, atau permasalahan

yang disampaikan oleh nasabah. Responsivitas ini mencakup beberapa aspek

utama, antara lain:

1. Kecepatan merespons: seberapa cepat petugas menanggapi keluhan nasabah.

2. Ketepatan tanggapan: apakah jawaban atau solusi yang diberikan relevan
dengan permasalahan yang dihadapi.

3. Empati dan Kkesopanan: bagaimana petugas menunjukkan perhatian,
penghargaan, dan sikap profesional.

4. Kejelasan informasi: sejauh mana nasabah dapat memahami penjelasan yang
diberikan.

Komunikasi responsif juga berkaitan erat dengan konsep customer
engagement, di mana pelanggan merasa dilibatkan dan diperhatikan dalam proses
pelayanan. Respons yang baik tidak hanya menyelesaikan masalah teknis, tetapi
juga memperbaiki hubungan emosional antara nasabah dan pihak bank.

Penelitian kualitatif ini mendasarkan pada teori komunikasi interpersonal
sebagai grand teori utama, yang menekankan proses interaksi responsif antara
individu dalam konteks layanan. Komunikasi responsif didefinisikan secara
operasional sebagai kemampuan penyedia layanan untuk merespons kebutuhan
pelanggan secara tepat waktu, empati, dan jelas, yang akan dianalisis melalui
wawancara mendalam dan observasi partisipan dalam penelitian ini untuk

mengungkap pola interaksi yang mendorong kepuasan.
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Teori layanan publik, yang diperbarui dalam model SERVQUAL oleh
Parasuraman (2018), menempatkan responsivitas sebagai dimensi inti dalam
kualitas layanan. Definisi operasional komunikasi responsif dalam penelitian ini
mencakup empat ciri utama: kecepatan tanggapan (respons time), empati
(kemampuan memahami perasaan pelanggan), kejelasan informasi (penyampaian
data yang akurat dan mudah dipahami), dan sikap terbuka (keterbukaan untuk
dialog).

Sikap terbuka didefinisikan operasional sebagai kesiapan untuk menerima
umpan balik dan membangun dialog dua arah tanpa defensivitas. Teori komunikasi
interpersonal menyoroti bahwa sikap terbuka dapat mencegah konflik, dan dalam
konteks layanan, ini didukung oleh model SERVQUAL yang diperbarui. Literatur
oleh Kumar (2020) menunjukkan bahwa sikap terbuka membangun hubungan
jangka panjang, dan dalam analisis kualitatif, konsep ini akan dieksplorasi melalui
tema dialogis dalam data wawancara.

Dalam konteks pelayanan perbankan, strategi komunikasi responsif menjadi
langkah penting bagi organisasi untuk menjaga reputasi dan mempertahankan
kepercayaan nasabah saat menghadapi keluhan, karena di era layanan digital yang
serba cepat, respons yang tepat, cepat, dan transparan dari customer service
merupakan kunci dalam membangun hubungan yang baik serta meningkatkan
kepuasan nasabah (Faustyna, 2024).

Bentuk komunikasi responsif dalam pelayanan pelanggan meliputi interaksi
tatap muka, telepon, email, dan platform digital, dengan strategi seperti pelatihan

empati dan sistem respons otomatis. Dalam penelitian kualitatif ini, konsep ini akan
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dieksplorasi melalui deskripsi emosional dalam wawancara untuk memahami
bagaimana empati membentuk loyalitas pelanggan. Teori layanan publik
mendorong strategi ini untuk memastikan konsistensi, seperti yang dijelaskan oleh
Parasuraman (2018) yang menyarankan integrasi teknologi untuk kecepatan. Dalam
penelitian ini, bentuk dan strategi ini akan dianalisis melalui observasi praktik
layanan, untuk mengidentifikasi mana yang paling efektif dalam konteks spesifik.

Peran komunikasi responsif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
didefinisikan operasional sebagai peningkatan skor kepuasan yang diukur dari
umpan balik kualitatif, seperti perasaan puas setelah interaksi. Teori pertukaran
sosial dalam literatur layanan menjelaskan bahwa responsivitas menciptakan nilai
yang mendorong kepuasan.

Akhirnya, komunikasi responsif berperan dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan, didefinisikan operasional sebagai niat pelanggan untuk kembali dan
merekomendasikan layanan, yang dianalisis melalui tema repetisi dalam data. Teori
ini didukung oleh model loyalitas pelanggan, seperti yang dikembangkan oleh
Reichheld (2015), yang menekankan bahwa responsivitas membangun kepercayaan
jangka panjang.

2.3 Penanganan Keluhan Nasabah

Keluhan atau komplain nasabah merupakan bentuk umpan balik yang
menunjukkan adanya ketidakpuasan terhadap layanan yang diberikan oleh suatu
institusi. keluhan pelanggan juga ekspresi dari ketidaksesuaian antara harapan
pelanggan dengan kenyataan pelayanan yang diterima. Dalam industri perbankan,

keluhan dapat muncul karena berbagai hal, seperti keterlambatan pelayanan,
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kesalahan administrasi, kurangnya kejelasan informasi, hingga sikap kurang ramah
dari petugas bank. Dengan memahami sumber dan jenis keluhan nasabah, pihak
bank dapat memperbaiki proses pelayanan, meningkatkan kepuasan, serta
memperkuat kepercayaan nasabah terhadap institusi.

Partisipasi nasabah dalam proses pemulihan meningkatkan efektivitas,
dengan bukti empiris dari studi yang menunjukkan peningkatan kepuasan melalui
keterlibatan aktif. Dalam penelitian ini, keluhan nasabah didefinisikan operasional
sebagai ekspresi ketidakpuasan dari nasabah terhadap layanan bank, yang akan
dianalisis melalui wawancara untuk memahami pola dan dampaknya.

Faktor penyebab keluhan nasabah dalam perbankan sering terkait dengan
kegagalan operasional, seperti kesalahan transaksi atau pelayanan lambat, yang
didasarkan pada Teori Perilaku Keluhan Konsumen (Customer Complaint Behavior
Theory). Konsep inti meliputi atribusi kesalahan dan motivasi untuk mengeluh,
dengan definisi operasional faktor penyebab seperti kesalahan manusia atau sistem
teknologi yang bermasalah. Ahli seperti Voorhees et al. (2017) menekankan bahwa
pengalaman layanan yang buruk memicu keluhan, dengan analisis yang
menunjukkan peran konteks digital dalam memperburuk persepsi nasabah.
Penelitian ini akan menganalisis faktor ini melalui data kualitatif untuk
mengidentifikasi pola utama.

Prosedur dan tahapan penanganan keluhan dalam perbankan mengikuti
regulasi Bank Indonesia (BI) dan Otoritas Jasa Keuangan (OJK), serta kebijakan
Bank Mandiri, yang selaras dengan Teori Manajemen Keluhan (Complaint

Management Theory). Konsep inti mencakup tahapan seperti penerimaan,
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investigasi, penyelesaian, dan tindak lanjut, dengan definisi operasional sebagai
langkah formal untuk merespons keluhan dalam batas waktu tertentu. Dengan
mendukung bahwa kompensasi yang tepat dalam prosedur ini meningkatkan
kepuasan, dengan studi yang menunjukkan efek non-linear kompensasi pada
loyalitas. Analisis dalam penelitian ini akan fokus pada kepatuhan kebijakan Bank
Mandiri.

Strategi komunikasi dalam menghadapi keluhan didasarkan pada Model
Pemulihan Layanan (Service Recovery Model), yang menekankan komunikasi
empatik dan solutif. Konsep inti meliputi mendengarkan aktif dan penawaran
solusi, dengan definisi operasional sebagai teknik seperti bahasa positif dan
konfirmasi pemahaman. Ahli seperti Roschk dan Gelbrich, (2017) menyoroti
bahwa jenis kompensasi dalam komunikasi memengaruhi kepuasan pasca-
pemulihan, dengan perspektif pertukaran sosial yang menunjukkan pentingnya
personalisasi. Penelitian ini akan menganalisis strategi ini melalui observasi
interaksi.

Hubungan antara penanganan keluhan dan kepercayaan nasabah dijelaskan
oleh Teori Kepercayaan (Trust Theory) dalam layanan, yang menekankan
transparansi dan keadilan. Konsep inti meliputi dimensi kredibilitas dan kebaikan,
dengan definisi operasional sebagai indikator seperti pengurangan keluhan
berulang dan peningkatan skor kepercayaan. Pandangan ahli seperti Grégoire et al.
(2015) mendukung bahwa manajemen krisis melalui penanganan keluhan
membangun kepercayaan, dengan fokus pada dampak media sosial dalam konteks

modern. Analisis kualitatif akan mengeksplorasi korelasi ini.
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Peran komunikasi responsif dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan didasarkan pada Teori Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction
Theory), yang menekankan respons cepat terhadap keluhan. Konsep inti meliputi
komunikasi proaktif dan umpan balik, dengan definisi operasional sebagai
pengukuran kepuasan melalui wawancara dan analisis loyalitas. Komunikasi dan
berbagi informasi memediasi hubungan antara pemulihan layanan dan loyalitas,
yang menunjukkan peningkatan retensi.

Integrasi teori-teori ini menunjukkan bahwa penanganan keluhan nasabah
adalah strategi kunci untuk keberlanjutan bank, dengan fokus pada pemulihan
layanan dan komunikasi responsif. Definisi operasional akan dianalisis melalui data
empiris untuk memberikan wawasan praktis. Pandangan ahli secara keseluruhan
menekankan pendekatan holistik, di mana penanganan yang baik membangun
keunggulan kompetitif. Melalui analisis kualitatif, penelitian ini mengkonfirmasi
interaksi teori dalam perbankan Indonesia
2.4 Customer Service dalam Perbankan

Penelitian kualitatif ini didasarkan pada teori Service Quality yang relevan
dalam konteks perbankan, di mana kualitas layanan diukur melalui dimensi seperti
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Teori ini mendasari
analisis bagaimana customer service berperan sebagai jembatan antara bank dan
nasabah, dengan definisi operasional kualitas layanan diukur melalui wawancara
mendalam dengan staf bank dan nasabah untuk mengidentifikasi gap antara
ekspektasi dan persepsi (Sugiarto & Octaviana, 2021).

Pengertian customer service di bank merujuk pada interaksi langsung antara
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staf bank dan nasabah untuk memfasilitasi transaksi, memberikan informasi, dan
menyelesaikan masalah, sebagaimana didefinisikan oleh American Bankers
Association sebagai proses penyampaian layanan yang memenuhi kebutuhan
nasabah secara efisien dan efektif. Teori Relationship Marketing mendukung
konsep ini, di mana customer service dianggap sebagai elemen kunci dalam
membangun hubungan jangka panjang (Hidayat & Idrus, 2023). Definisi
operasional dalam penelitian ini melibatkan analisis naratif dari wawancara dengan
petugas customer service untuk mengidentifikasi bagaimana mereka
mendefinisikan peran mereka dalam konteks operasional harian bank.

Peran customer service di bank melampaui transaksi rutin, meliputi
pembentukan citra positif, pengurangan churn rate, dan peningkatan kepercayaan
nasabah, sesuai dengan teori Customer Relationship Management (CRM). Teori ini
menekankan bahwa customer service adalah inti dari CRM, di mana data nasabah
digunakan untuk personalisasi layanan. Definisi operasional peran ini akan
dianalisis melalui observasi partisipan dan analisis tema dari wawancara, fokus
pada bagaimana staf mengelola ekspektasi nasabah. Pandangan dari Kumar et al.
(2019) dalam International Journal of Bank Marketing menunjukkan bahwa peran
customer service yang efektif dapat meningkatkan nilai seumur hidup nasabah
(CLV), berdasarkan studi empiris di bank India.

Kompetensi dasar komunikasi dalam customer service melibatkan
kemampuan verbal dan nonverbal untuk menyampaikan informasi dengan jelas dan
mendengarkan aktif, sebagaimana didefinisikan oleh teori Communication

Accommodation, yang menyesuaikan gaya komunikasi dengan nasabah untuk
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membangun rapport. Definisi operasional kompetensi ini akan dieksplorasi melalui
analisis diskursif wawancara, di mana responden menggambarkan skenario
komunikasi sehari-hari.

Empati sebagai kompetensi dasar merujuk pada kemampuan memahami dan
merasakan perspektif nasabah, didasarkan pada teori Empathy, yang menekankan
empati sebagai dasar interaksi sosial. Dalam perbankan, empati membantu
mengatasi frustrasi nasabah, seperti kesalahan transaksi. Definisi operasional akan
dianalisis melalui coding tematik dari wawancara, fokus pada ekspresi empati
dalam dialog. Pandangan dari Hossain et al. (2021) dalam International Journal of
Bank Marketing menunjukkan bahwa empati tinggi berkorelasi dengan kepuasan
nasabah, berdasarkan data survei di bank Bangladesh.

Kemampuan problem solving melibatkan identifikasi, analisis, dan resolusi
masalah nasabah secara sistematis, sesuai dengan teori Problem-Solving, yang
mengintegrasikan logika dan kreativitas. Definisi operasional kompetensi ini akan
dievaluasi melalui studi kasus dari wawancara, di mana staf mendeskripsikan
proses penyelesaian masalah.

Standar pelayanan prima atau service excellence dalam perbankan merujuk
pada pencapaian tingkat layanan yang melampaui ekspektasi, berdasarkan teori
Service Excellence, yang menekankan inovasi dan personalisasi. Definisi
operasional standar ini akan diukur melalui benchmark dari wawancara dengan
nasabah dan staf, fokus pada indikator seperti waktu respons dan akurasi.
Pandangan dari Ali et al. (2022) dalam Journal of Business Research menunjukkan

bahwa service excellence meningkatkan reputasi bank, dengan studi kasus di bank
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Pakistan.

Tantangan customer service dalam menghadapi nasabah, seperti nasabah
yang marah atau kompleksitas regulasi, memengaruhi reputasi bank, sesuai dengan
teori Crisis Management, yang menangani situasi krisis dalam layanan. Definisi
operasional tantangan ini akan dianalisis melalui narasi wawancara,
mengidentifikasi dampak terhadap citra bank. Ahli seperti Nguyen et al. (2023)
dalam International Journal of Hospitality Management menemukan bahwa
tantangan yang tidak teratasi dapat menurunkan reputasi, berdasarkan data bank di
Vietnam.

Secara keseluruhan, teori-teori ini saling terkait dalam membentuk kerangka
analisis kualitatif, di mana konsep inti seperti kualitas layanan, kompetensi, dan
tantangan diintegrasikan untuk memahami dinamika customer service di
perbankan, dengan fokus pada definisi operasional melalui metode grounded theory

untuk mengembangkan tema emergen dari data.



BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini berupaya memahami
secara mendalam bagaimana strategi komunikasi responsif diterapkan oleh
customer service dalam menangani keluhan nasabah. Menurut (Moleong, 2019),
penelitian kualitatif bertujuan untuk memahami fenomena sosial dari sudut pandang
partisipan, dengan menekankan makna dan proses yang terjadi secara alami.

Penelitian deskriptif kualitatif tidak bertujuan untuk menguji hipotesis atau
mencari hubungan sebab-akibat, melainkan menggambarkan secara sistematis dan
faktual mengenai situasi dan strategi komunikasi yang digunakan dalam konteks
pelayanan perbankan. Pendekatan ini relevan karena peneliti ingin memotret
realitas komunikasi antara customer service dan nasabah secara langsung,
berdasarkan pengalaman, persepsi, dan interaksi nyata di lapangan. Pendekatan ini
cenderung lebih deskriptif daripada penelitian kuantitatif yang lebih fokus pada
pengukuran dan generalisasi (Faustyna, 2023).
3.2 Kerangka Konsep

Kerangka konsep pada gambar ini menggambarkan alur logis dari keluhan
nasabah sebagai pemicu (service failure) yang direspons oleh strategi komunikasi
responsif customer service meliputi mendengarkan aktif, empati, kecepatan
respons, kejelasan informasi, serta praktik keadilan interaksional dan informasional

yang berperan sebagai mekanisme pemulihan layanan (service recovery) untuk
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mengurangi dampak emosional, memperbaiki persepsi keadilan pelanggan, dan
memulihkan kepercayaan; apabila komunikasi responsif dijalankan efektif, maka
akan meningkatkan service recovery satisfaction, yang selanjutnya mendorong niat
perilaku positif seperti retensi dan word-of-mouth serta memperkuat citra Bank

Mandiri Pematang Siantar Nadiri (2016).

/ Mendengarkan aktif

Customer Service Bank Strategi Komunikasi >

Mandiri Pematang Siantar Responsif

Keluhan nasabah

/ terselesaikan

Respons cepat dan tepat [ Kepuasan nasabah

/ / meningkat

Tindak lanjut terhadap

keluhan Hubungan baik terjaga

Outcomes

Empati dalam komunikasi

Citra positif bank
meningkat

Dapat Meningkatkan
Kualitas Pelayanan

Gambar 3.1 Kerangka Konsep

3.3 Definisi Konsep

Penulis memberikan pemahaman terkait dengan konsep penelitian. Menurut
penulis, konsep merupakan batasan terhadap masalah-masalah variabel yang
dijadikan pedoman dalam penelitian sehingga memudahkan peneliti dalam
mengoperasionalkannya di lapangan. Untuk memahami dan lebih memudahkan
dalam menafsirkan teori-teori yang digunakan dalam penelitian ini, maka
ditetapkan beberapa definisi konsep yang berkaitan dengan fokus penelitian ini,
antara lain sebagai berikut:

Penulis memahami bahwa strategi komunikasi responsif merupakan suatu
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pendekatan komunikasi yang dilakukan secara cepat, tepat, dan empatik dalam
menanggapi setiap permasalahan atau keluhan yang disampaikan oleh nasabah.
Strategi ini melibatkan kemampuan mendengarkan aktif, memahami emosi dan
kebutuhan nasabah, memberikan tanggapan yang sesuai, serta melakukan tindak
lanjut secara profesional. Dalam konteks pelayanan perbankan, strategi komunikasi
responsif menjadi salah satu faktor penting untuk menjaga kepercayaan dan
loyalitas nasabah terhadap lembaga keuangan.

Selanjutnya, penulis memahami bahwa penanganan keluhan nasabah adalah
proses komunikasi dua arah antara pihak bank dengan nasabah yang bertujuan
untuk mencari solusi terhadap permasalahan yang dialami oleh nasabah terkait
layanan perbankan. Proses ini tidak hanya berfokus pada penyelesaian masalah
secara teknis, tetapi juga pada bagaimana pelayanan diberikan dengan sikap empati,
sopan santun, dan keterbukaan. Dengan demikian, penerapan strategi komunikasi
responsif oleh customer service Bank Mandiri Pematang Siantar diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan nasabah dan memperkuat citra positif perusahaan di mata
masyarakat.

3.4 Kategorisasi Penelitian

Kategorisasi penelitian menunjukkan bagaimana cara peneliti mengukur
atau mengelompokkan suatu variabel agar dapat diketahui fokus penelitian dan
teknik analisis yang sesuai. Adapun kategorisasi penelitian ini dapat dijelaskan

sebagai berikut:
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Tabel 3.2 Kategorisasi Penelitian

Konsep Teoritis

Kategorisasi

Strategi Komunikasi Responsif

Mendengarkan aktif
Empati dalam komunikasi
Respons cepat dan tepat

Tindak lanjut terhadap keluhan

Outcomes

Keluhan nasabah terselesaikan
Kepuasan nasabah meningkat
Hubungan tetap terjaga

Citra positif baik meningkat

Dapat meningkatkan kualitas

pelayanan

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Penulis melakukan teknik pengumpulan data merupakan langkah yang

paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah

mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti

tidak akan memperoleh data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.

Pengumpulan data dalam penelitian ini perlu dipantau agar data yang diperoleh

dapat terjaga tingkat validitas dan reliabilitasnya. Teknik pengumpulan data yang

diperlukan dalam penelitian ini menggunakan beberapa teknik sebagai berikut:

a. Observasi, yaitu melakukan pengamatan langsung terhadap kegiatan pelayanan

customer service dalam menangani keluhan nasabah di Bank Mandiri

Pematang Siantar. Observasi dilakukan sebelum dan selama penelitian

berlangsung, yang meliputi gambaran umum aktivitas pelayanan, suasana
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interaksi antara customer service dan nasabah, serta bentuk komunikasi yang
digunakan dalam memberikan solusi terhadap permasalahan nasabah.

b. Wawancara, yaitu melakukan tanya jawab secara langsung dengan pihak yang
berkaitan dalam penelitian ini. Wawancara dilakukan secara mendalam dengan
informan yang dianggap kompeten dan memahami proses komunikasi
pelayanan, seperti customer service dan manajer layanan. Melalui wawancara
ini, penulis memperoleh informasi mengenai strategi komunikasi responsif,
kendala yang dihadapi, serta cara customer service menyesuaikan gaya
komunikasi terhadap berbagai tipe nasabah.

c. Dokumentasi, yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan bukti-
bukti atau dokumen yang berhubungan dengan objek penelitian. Teknik
dokumentasi ini digunakan untuk memperoleh data tertulis seperti profil
perusahaan, struktur organisasi, pedoman pelayanan nasabah, serta arsip
laporan kegiatan yang berkaitan dengan pelayanan dan komunikasi customer
service. Dokumentasi juga digunakan untuk memperkuat hasil dari observasi
dan wawancara agar data yang diperoleh lebih akurat dan terpercaya.

3.6 Teknik Analisis Data

Penulis menggunakan teknik analisis data kualitatif dalam penelitian ini.

Menurut Dahal (2025), teknik analisis data kualitatif digunakan untuk

menguraikan, menafsirkan, serta memahami makna dari data yang diperoleh di

lapangan secara mendalam. Proses ini tidak hanya berfokus pada pengorganisasian

data, tetapi juga pada upaya menemukan pola, tema, dan makna yang tersembunyi

di balik informasi yang dikumpulkan. Analisis data dilakukan secara reflektif dan
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berulang untuk membangun pemahaman yang utuh mengenai fenomena yang
diteliti. Oleh karena itu, analisis data dilakukan untuk memperoleh gambaran yang
menyeluruh mengenai bagaimana komunikasi responsif digunakan oleh customer
service dalam menangani keluhan nasabah di Bank Mandiri Pematang Siantar.
Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan sejak peneliti berada di
lapangan hingga tahap akhir penelitian. Proses analisis dilakukan dengan cara
menelaah seluruh data hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang telah
dikumpulkan, kemudian diorganisir serta diinterpretasikan agar dapat menjawab
rumusan masalah penelitian.
Teknik analisis data kualitatif ini dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu
sebagai berikut:
1. Data Collecting (Pengumpulan Data)
Penulis melakukan pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Semua data yang relevan dengan fokus penelitian dicatat dan
diklasifikasikan sesuai sumbernya.
2. Data Reduction (Pemilihan Data)
Semua data yang telah terkumpul diseleksi dan dipilah antara yang relevan dan
yang tidak relevan dengan penelitian. Tahap ini dilakukan agar data yang
dianalisis benar-benar berkaitan dengan komunikasi responsif customer service
dalam menangani keluhan nasabah.
3. Data Display (Penyajian Data)
Data yang telah direduksi kemudian disusun dan disajikan dalam bentuk uraian

naratif agar lebih mudah dipahami. Penyajian data ini bertujuan untuk
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memperlihatkan hubungan antar temuan penelitian dan mempermudah peneliti
dalam menarik kesimpulan.
4. Conclusion Drawing (Penarikan Kesimpulan)
Setelah data disajikan, penulis menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis
yang telah dilakukan. Kesimpulan ini diharapkan dapat menjawab pertanyaan
penelitian dan memberikan gambaran yang jelas mengenai pelaksanaan
komunikasi responsif oleh customer service di Bank Mandiri Pematang Siantar
3.7 Lokasi dan Waktu Penelitian
a. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di Bank Mandiri KCP Parluasan Pematang
Siantar, yang beralamat di Jalan Sisingamangaraja No. 45, Parluasan, Pematang
Siantar, Sumatera Utara. Lokasi ini dipilih secara purposive (sengaja) dengan
beberapa pertimbangan yang relevan dengan tujuan penelitian.
b. Waktu Penelitian
Waktu penelitian ini berlangsung mulai dari Oktober 2025 hingga Januari
2026, (dapat disesuaikan dengan jadwal aktual penelitian). Dengan penetapan
lokasi dan waktu penelitian ini, diharapkan peneliti dapat memperoleh data yang
valid mengenai strategi komunikasi responsif customer service Bank Mandiri
Cabang Pematang Siantar dalam menangani keluhan nasabah, serta mampu

menggambarkan kondisi nyata proses pelayanan yang berlangsung di lapangan.



Tabel 3.3 Waktu Pelaksanaan
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Proses Penelitian

Penyusunan Proposal

Bimbingan Proposal

Bulan Minggu
Okt Nov Des Jan Feb
2134 2/34(1/2/3/4(123 2134

Seminar Proposal

Penyusunan Skripsi

Bimbingan Skripsi

Sidang Meja Hijau




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Profil Bank Mandiri

PT Bank Mandiri (Persero) Tbk merupakan salah satu bank milik negara
(BUMN) terbesar di Indonesia yang bergerak di bidang jasa keuangan dan
perbankan. Bank Mandiri didirikan pada 2 Oktober 1998 sebagai bagian dari
program restrukturisasi perbankan nasional pascakrisis ekonomi dan mulai
beroperasi secara efektif pada 31 Juli 1999 melalui penggabungan empat bank
pemerintah, yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor
Indonesia, dan Bank Pembangunan Indonesia. Hingga saat ini, Bank Mandiri
menyediakan berbagai produk dan layanan perbankan bagi segmen ritel, UMKM,
dan korporasi, serta terus mengembangkan layanan berbasis digital dengan
menerapkan prinsip tata kelola perusahaan yang baik guna mendukung
pertumbuhan ekonomi nasional.

Dalam upaya memperluas jangkauan layanan kepada masyarakat, Bank
Mandiri membuka berbagai kantor cabang dan kantor cabang pembantu di seluruh
wilayah Indonesia, termasuk Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar yang
melayani kebutuhan perbankan masyarakat Kota Pematang Siantar dan sekitarnya.
Salah satu unit layanan di bawahnya adalah Kantor Cabang Pembantu (KCP)
Parluasan yang berlokasi di Kelurahan Kahean, Kecamatan Siantar Utara, Kota

Pematang Siantar, Provinsi Sumatera Utara.
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Gambar 4.1 Bank Mandiri Cabng Petag Siantar

Secara geografis, Kota Pematang Siantar terletak pada posisi 2°57'-3°15'
Lintang Utara dan 99°00'-99°30' Bujur Timur, serta seluruh wilayahnya berbatasan
langsung dengan Kabupaten Simalungun di sebelah utara, selatan, timur, dan barat.
Letak geografis tersebut menjadikan Kota Pematang Siantar sebagai salah satu
pusat aktivitas ekonomi, perdagangan, dan layanan publik di wilayah Sumatera
Utara, termasuk dalam penyediaan layanan perbankan. Lokasi KCP Parluasan yang
berada di kawasan perkotaan strategis memudahkan akses nasabah dari berbagai
wilayah, sehingga mendukung efektivitas pelayanan yang diberikan oleh Bank
Mandiri.

Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar menyediakan berbagai produk dan

layanan perbankan, seperti layanan simpanan, pembiayaan, transaksi perbankan,
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serta layanan berbasis digital. Dalam pelaksanaan kegiatan operasionalnya, Bank
Mandiri didukung oleh sumber daya manusia yang profesional, khususnya
Customer Service yang berperan sebagai garda terdepan dalam berinteraksi dengan
nasabah. Customer Service bertanggung jawab dalam memberikan informasi
layanan, membantu kebutuhan nasabah, serta menangani keluhan secara
komunikatif, cepat, dan responsif guna menjaga kepercayaan serta meningkatkan
kepuasan nasabah. Oleh karena itu, Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar dipilih
sebagai lokasi penelitian karena relevan dengan fokus penelitian mengenai strategi
komunikasi responsif dalam menangani keluhan nasabah oleh Customer Service.

Dalam penelitian ini, informan merupakan individu yang dimanfaatkan
untuk memberikan informasi mengenai kondisi latar belakang dan situasi
penelitian. Informan adalah orang yang dianggap benar-benar memahami serta
mengetahui permasalahan yang diteliti sehingga informasi yang diperoleh dapat
digali secara mendalam dan akurat (Sugiarti et al., 2020). Informan atau narasumber
dalam penelitian ini adalah pihak-pihak yang terlibat langsung dalam objek
penelitian dan berperan dalam proses pelayanan serta interaksi dengan nasabah di
Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar.

Berdasarkan kriteria tersebut, narasumber dalam penelitian ini terdiri atas
Customer Service, Supervisor, dan nasabah Bank Mandiri Cabang Pematang

Siantar. Adapun identitas narasumber penelitian disajikan pada Tabel 4.1 berikut.
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Tabel 4.1 Data Identitas Narasumber Penelitian

No Narasumber Jenis Kelamin | Umur Posisi / Peran
1 Fitra Andani L 25 Customer Service
2 Bambang Sugiarto L 39 Supervisor
3 Yuyun Syahputri p 29 Nasabah
4 Anggi Prastiwi P 23 Nasbah

4.2 Deskripsi Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan Customer Service
(CS), Supervisor, serta nasabah Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar, diperoleh
gambaran mengenai strategi komunikasi responsif dalam menangani keluhan
nasabah. Penanganan keluhan nasabah merupakan bagian penting dalam pelayanan
perbankan, mengingat keluhan yang tidak ditangani dengan baik dapat berdampak
pada menurunnya tingkat kepuasan dan kepercayaan nasabah terhadap bank.

Peneliti memulai wawancara dengan narasumber pertama yaitu Pak Fitra
Andani selaku Customer Service Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar. Peneliti
mengajukan pertanyaan mengenai cara menunjukkan empati dalam menghadapi
nasabah yang marah atau kecewa dengan pertanyaan, “Bagaimana cara Bapak
menunjukkan empati dalam menangani nasabah yang marah atau kecewa?”.
Informan Fitra Andani menjawab :

“Kalau ada nasabah yang marah, langkah pertama yang saya lakukan adalah
diam terlebih dahulu dan mendengarkan keluhan nasabah secara
menyeluruh. Saya ingin mengetahui penyebab kemarahan nasabah tersebut.
Setelah itu, saya menunjukkan empati dengan cara memohon maaf atas
ketidaknyamanan yang dialami nasabah. Artinya, apa yang dirasakan oleh
nasabah berusaha saya pahami dan rasakan juga. Dengan cara tersebut,
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biasanya emosi nasabah dapat mereda dan berhenti pada titik tertentu.
Setelah suasana lebih tenang, barulah kami mencari solusi dan
mengupayakan agar kesalahan yang sama tidak terjadi kembali.”

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, dapat diketahui bahwa empati
menjadi langkah awal yang sangat penting dalam proses penanganan keluhan
nasabah. Customer Service tidak langsung memberikan solusi, melainkan terlebih
dahulu mendengarkan keluhan nasabah secara aktif agar nasabah merasa dihargai
dan dipahami. Permohonan maaf yang disampaikan juga berfungsi sebagai bentuk
pengakuan terhadap perasaan nasabah sehingga mampu meredakan emosi dan
menciptakan suasana komunikasi yang lebih kondusif. Selanjutnya, peneliti
mengajukan pertanyaan terkait tantangan yang dihadapi dalam pekerjaan Customer
Service, yaitu “Apa tantangan tersulit yang sering Bapak hadapi, baik dari sisi
nasabah maupun Kkendala sistem internal bank?”. Informan Fitra Andani
menjawab :

“Kalau dari sisi tantangan, bekerja di bank memang memiliki tuntutan
pekerjaan yang cukup tinggi, seperti target pelayanan dan ketelitian dalam
menjalankan tugas. Untuk kendala dari sistem internal bank, sejauh ini
masih bisa diikuti karena sudah ada prosedur dan arahan kerja yang jelas.
Tantangan yang paling sering dihadapi justru berasal dari sisi nasabah,
terutama ketika nasabah datang dalam kondisi emosi atau belum memahami
prosedur perbankan. Dalam situasi seperti itu, diperlukan kesabaran serta
komunikasi yang baik agar nasabah dapat memahami penjelasan dan
menerima solusi yang diberikan.”

Hasil wawancara ini menunjukkan bahwa pengalaman kerja yang panjang
membantu Customer Service dalam mengelola berbagai tantangan yang muncul.
Tantangan utama berasal dari karakter dan tingkat pemahaman nasabah yang

beragam, sehingga dibutuhkan kemampuan komunikasi yang baik serta kesabaran
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dalam memberikan penjelasan. Peneliti kemudian menanyakan langkah awal yang
dilakukan saat menerima keluhan nasabah dengan pertanyaan, “Saat nasabah
datang membawa keluhan, langkah pertama apa yang Bapak lakukan secara
langsung?”. Informan Fitra Andani menjawab :

“Langkah pertama tentu saja mendengarkan keluhan nasabah terlebih
dahulu. Biasanya nasabah datang dalam kondisi emosi atau marah, jadi saya
berusaha mendengarkan dengan tenang. Setelah itu, saya menyampaikan
permohonan maaf atas ketidaknyamanan yang dirasakan nasabah karena
harus datang ke bank untuk menyampaikan komplain. Kemudian saya
mencari tahu penyebab permasalahan tersebut, misalnya terkait penarikan
ATM yang gagal. Saya juga memberikan penjelasan mengenai estimasi
waktu penyelesaian agar nasabah tidak khawatir. Intinya, yang paling utama
adalah empati dan kejelasan informasi.”

Berdasarkan jawaban tersebut, dapat dipahami bahwa penanganan keluhan
dilakukan secara bertahap, dimulai dari mendengarkan keluhan, menunjukkan
empati, hingga memberikan informasi yang jelas mengenai solusi dan estimasi
penyelesaian. Hal ini bertujuan untuk mengurangi kecemasan nasabah dan
meningkatkan kepercayaan terhadap pelayanan bank. Peneliti selanjutnya
mengajukan pertanyaan mengenai peran supervisor dengan bertanya, “Bagaimana
peran supervisor dalam membantu Bapak menyelesaikan keluhan nasabah?”.
Informan Fitra Andani menjawab :

“Peran supervisor itu sangat penting ya, terutama kalau keluhan nasabah itu
sudah di luar kewenangan kami sebagai Customer Service. Biasanya kalau
memang masalahnya agak berat atau nasabahnya masih belum puas dengan
penjelasan dari kami, maka supervisor akan turun langsung untuk
membantu memberikan penjelasan lanjutan kepada nasabah. Supervisor
juga membantu dalam pengambilan keputusan, misalnya terkait kebijakan
atau solusi yang harus ditempuh sesuai dengan aturan bank. Jadi kami
sebagai Customer Service tetap berkoordinasi dengan supervisor supaya
penyelesaian keluhan nasabah bisa lebih cepat, tepat, dan nasabah merasa
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diperhatikan secara serius oleh pihak bank”.

Dari hasil wawancara ini dapat disimpulkan bahwa supervisor berperan
sebagai pengambil keputusan lanjutan serta pendukung Customer Service dalam
menangani keluhan nasabah yang kompleks, sehingga proses pelayanan tetap
berjalan secara profesional. Terakhir, peneliti menanyakan mengenai pentingnya
komunikasi responsif dengan pertanyaan, “Menurut Bapak, seberapa penting
komunikasi yang responsif dalam menjaga kepuasan nasabah?”. Informan Fitra
Andani menjawab :

“Komunikasi responsif itu sangat penting ya, karena dari situlah penilaian
nasabah terhadap pelayanan bank bisa terlihat. Kalau kita cepat merespons,
mendengarkan keluhan nasabah, dan memberikan penjelasan yang jelas,
nasabah akan merasa dihargai dan diperhatikan. Walaupun masalahnya
belum langsung selesai, tapi kalau komunikasinya baik, nasabah biasanya
bisa lebih tenang dan memahami prosesnya. Jadi menurut saya, komunikasi
responsif itu kunci utama dalam menjaga kepuasan dan kepercayaan
nasabah terhadap Bank Mandiri..”

d %
Gambar 4.2 wawancara dengan Costumer

=) A SR
Service Bank Mandiri

Hasil wawancara menunjukkan bahwa komunikasi responsif menjadi salah
satu faktor utama dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap

bank. Hal ini terlihat dari kemampuan Customer Service dalam mendengarkan
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keluhan nasabah secara aktif, menunjukkan empati, serta memberikan penjelasan
yang jelas dan transparan mengenai permasalahan yang dihadapi dan solusi yang
ditawarkan. Sikap tanggap dan cepat dalam merespons keluhan mampu meredam
emosi negatif nasabah dan menciptakan suasana komunikasi yang lebih kondusif,
sehingga nasabah merasa dihargai dan diperhatikan. Kejelasan informasi terkait
proses penanganan dan estimasi waktu penyelesaian juga membantu meningkatkan
kepercayaan nasabah terhadap bank, yang pada akhirnya berdampak pada kepuasan
dan loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan Bank Mandiri.

Peneliti melanjutkan wawancara dengan Supervisor Bank Mandiri Cabang
Pematang Siantar untuk mengetahui penerapan komunikasi responsif oleh
Customer Service serta indikator keberhasilannya. Peneliti mengajukan pertanyaan,
“Menurut Bapak, bagaimana layanan Customer Service dikatakan telah
menerapkan komunikasi responsif yang baik, dan apa saja indikator

keberhasilannya?”, Informan Bambang Sugiarto menjawab :

“Untuk indikator keberhasilannya, kami secara rutin melakukan role play
yang dilaksanakan dua kali dalam seminggu. Tujuan dari role play ini
adalah untuk meningkatkan keterampilan komunikasi pegawai, termasuk
kemampuan menawarkan produk non-lending (nolets) serta cara menangani
nasabah dalam berbagai kondisi, termasuk ketika nasabah sedang marah.
Customer Service dilatih untuk merespons dengan empati dan komunikasi
yang tepat. Jika dilihat dari indikator layanan, Bank Mandiri telah delapan
kali meraih penghargaan Service Legend dari Marketing Research Indonesia
(MRI), yang menunjukkan bahwa kualitas layanan Bank Mandiri diakui
sebagai salah satu yang terbaik di antara perbankan lainnya.”

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, indikator keberhasilan komunikasi
responsif Customer Service di Bank Mandiri terlihat dari adanya pelatihan rutin,

peningkatan keterampilan komunikasi pegawai, serta pengakuan eksternal melalui



35

penghargaan nasional di bidang layanan perbankan. Selanjutnya, peneliti
mengajukan pertanyaan lanjutan, “Apakah Bank Mandiri memberikan pelatihan
khusus terkait komunikasi responsif, dan apa manfaat dari pelatihan tersebut?”

Informan Bambang Sugiarto menjawab :

“Bank Mandiri memang menyediakan pelatihan khusus, salah satunya
melalui Mandiri University. Mandiri University tersebar di berbagai daerah
seperti Medan, Jakarta, Batam, dan beberapa provinsi lainnya. Pegawai
yang baru bergabung akan mendapatkan pelatihan mengenai komunikasi
dan pelayanan yang baik. Di Bank Mandiri terdapat tiga aspek utama yang
harus dijaga, yaitu service atau cara berkomunikasi yang baik kepada
nasabah, business yaitu pencapaian target dan kinerja, serta control yaitu
menjaga keamanan dana nasabah. Pelatihan ini sangat bermanfaat bagi
pegawai karena selain meningkatkan kompetensi Kkerja, pegawai juga
mendapatkan pengalaman dan pemahaman budaya kerja dari daerah lain,
yang nantinya dapat diterapkan di tempat kerja masing-masing.”

Hasil wawancara ini menunjukkan bahwa pelatihan komunikasi responsif
di Bank Mandiri dirancang secara sistematis untuk meningkatkan kualitas layanan,
profesionalisme pegawai, serta keberlangsungan Kkinerja organisasi. Peneliti
kemudian melanjutkan wawancara untuk menggali peran supervisor dalam
menangani keluhan nasabah dengan mengajukan pertanyaan, “Bagaimana strategi
komunikasi yang Bapak terapkan dalam menangani keluhan nasabah yang

disampaikan melalui Customer Service?”.Informan Bambang Sugiarto Menjawab:

“Kalau dari saya, yang paling ditekankan itu bagaimana Customer Service
bisa menyampaikan informasi ke nasabah dengan jelas dan sopan, sesuai
dengan prosedur yang ada. Saya juga selalu mengingatkan supaya CS tetap
tenang dan menunjukkan empati, apalagi kalau menghadapi nasabah yang
sedang emosi. Selain itu, saya minta CS benar-benar mendengarkan keluhan
nasabah terlebih dahulu sebelum memberikan penjelasan. Kalau memang
diperlukan, saya biasanya ikut membantu menjelaskan kembali ke nasabah
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supaya mereka lebih paham dengan solusi dan proses yang diberikan oleh
pihak bank, sehingga nasabah merasa lebih yakin dan tidak terjadi
kesalahpahaman.”

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, strategi komunikasi supervisor
berfokus pada penguatan peran Customer Service agar mampu menyampaikan
informasi secara efektif dan empatik, sehingga keluhan nasabah dapat ditangani
dengan baik. Peneliti kemudian menanyakan kondisi supervisor perlu turun tangan
langsung dengan pertanyaan, “Dalam kondisi seperti apa supervisor perlu turun
tangan langsung menangani keluhan nasabah?”. Informan Bambang Sugiarto

Menjawab :

“Supervisor perlu turun tangan langsung apabila keluhan nasabah bersifat
kompleks, sensitif, atau berpotensi menimbulkan konflik yang lebih besar,
seperti terkait masalah finansial dalam jumlah besar atau keluhan yang tidak
bisa diselesaikan di level Customer Service. Dalam kondisi tersebut,
supervisor berperan memberikan penjelasan lanjutan, memastikan solusi
yang diberikan sesuai dengan kebijakan bank, serta menenangkan nasabah
agar proses penyelesaian keluhan dapat berjalan dengan baik. Kehadiran
supervisor juga memberikan keyakinan kepada nasabah bahwa keluhan
mereka ditangani secara serius dan profesional oleh pihak bank.”

Hasil wawancara ini menunjukkan bahwa keterlibatan supervisor
diperlukan pada kondisi tertentu untuk memastikan penyelesaian keluhan berjalan
optimal dan nasabah merasa mendapatkan perhatian serius dari pihak bank.
Selanjutnya, peneliti menanyakan sikap supervisor terhadap keluhan akibat
gangguan sistem dengan pertanyaan, ‘“Bagaimana Bapak menyikapi keluhan
nasabah yang disebabkan oleh gangguan sistem atau faktor di luar kendali CS?”.
Informan Bambang Sugiarto Menjawab :

“Dalam kondisi tersebut, saya menyampaikan penjelasan secara jujur dan
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terbuka kepada nasabah mengenai gangguan sistem yang terjadi. Saya juga
memastikan nasabah mendapatkan informasi terkait estimasi waktu
penyelesaian masalah serta berusaha memberikan solusi alternatif agar
nasabah tidak merasa dirugikan. Selain itu, saya menekankan pentingnya
menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanan yang dialami
nasabah dan meyakinkan bahwa pihak bank tetap bertanggung jawab hingga
permasalahan tersebut benar-benar terselesaikan.”

Gambar 4.2 wawancara dengan supervisior Bank Mandiri

Dari jawaban tersebut, dapat disimpulkan bahwa transparansi dan
keterbukaan informasi menjadi kunci dalam menjaga kepercayaan nasabah ketika
terjadi gangguan sistem. Penyampaian informasi yang jujur dan jelas mengenai
penyebab masalah, estimasi waktu penyelesaian, serta solusi alternatif yang
ditawarkan mampu mengurangi kecemasan dan ketidakpuasan nasabah. Sikap
terbuka yang disertai dengan permohonan maaf dan tanggung jawab dari pihak
bank menunjukkan profesionalisme dalam pelayanan, sehingga nasabah merasa
dihargai dan tetap memiliki keyakinan bahwa keluhannya ditangani secara serius.
Dengan demikian, transparansi komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana
penyampaian informasi, tetapi juga sebagai strategi penting dalam membangun dan
mempertahankan kepercayaan nasabah terhadap bank.

Terakhir peneliti melakukan wawancara dengan dua narasumber nasabah,
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yaitu Ibu Yuyun Syahputri dan ibu Anggi, yang merupakan nasabah Bank Mandiri
Cabang Pematang Siantar. Peneliti mengawali wawancara dengan menanyakan
pengalaman nasabah dalam menyampaikan keluhan kepada pihak bank dengan
pertanyaan, “Apakah Ibu pernah menyampaikan keluhan kepada pihak Bank
Mandiri Cabang Pematang Siantar dan keluhan apa yang pernah Ibu sampaikan?”.

Informan Yuyun Syahputri menjawab :

“Pernah paling masalah — masalah seperti lupa pin, ATM yang terblokir atau
pernah juga waktu transfer mungkin kayaknya karena lagi dijalan di ATM
udah malam juga terus udah terdebit tapi saldonya belum masuk kembali
gitu.”

Berdasarkan jawaban tersebut, dapat diketahui bahwa keluhan yang
disampaikan nasabah lebih banyak berkaitan dengan kendala teknis operasional
perbankan, seperti lupa PIN, kartu ATM terblokir, serta transaksi transfer yang
sempat terdebit namun saldo belum kembali. Situasi ini menunjukkan bahwa
nasabah menghadapi hambatan layanan yang bersifat mendesak karena
berhubungan langsung dengan akses terhadap dana. Pernyataan informan juga
menggambarkan adanya rasa khawatir saat gangguan terjadi, sehingga nasabah
membutuhkan penjelasan dan solusi dari pihak bank. Hal ini menegaskan bahwa
kecepatan dan kejelasan respons bank dalam menangani permasalahan transaksi
menjadi faktor penting dalam menjaga rasa aman dan kenyamanan nasabah saat
menggunakan layanan perbankan. Selanjutnya, informan Anggi juga memberikan

jawaban atas pertanyaan yang sama. Informan Anggi menjawab:

“Iya, saya pernah menyampaikan keluhan ke Bank Mandiri. Keluhan saya
waktu itu terkait mobile banking yang tidak bisa diakses selama beberapa
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jam, padahal saya sedang membutuhkan layanan tersebut untuk melakukan
transaksi.”

Jawaban tersebut menunjukkan bahwa selain layanan konvensional,
gangguan pada layanan digital perbankan juga menjadi sumber keluhan nasabah.
Kendala pada mobile banking dapat menghambat aktivitas transaksi dan
menimbulkan ketidaknyamanan, terutama bagi nasabah yang mengandalkan
layanan digital dalam kegiatan perbankan sehari-hari. Hal ini menunjukkan bahwa

kualitas layanan digital menjadi aspek penting dalam menjaga kepuasan nasabah.

Peneliti kemudian mengajukan pertanyaan mengenai kecepatan dan
kejelasan penjelasan yang diberikan pihak bank, yaitu “Seberapa cepat dan jelas
pihak bank dalam memberikan penjelasan serta solusi atas keluhan tersebut? .
Informan Yuyun Syahputri menjawab:

“Cepat si karena kalau langsung dipanggil ke meja Customer Servicnya

biasanya sama Customer Servicenya langsung ditangani, langsung ditanya
apa keluhannya gitu dan tidak ribet juga.”

Pernyataan informan menunjukkan bahwa penanganan keluhan di Bank
Mandiri berlangsung cepat, sederhana, dan tidak berbelit, karena nasabah
langsung diarahkan ke Customer Service yang segera menanyakan serta
menangani permasalahan yang disampaikan. Selain itu, sikap Customer Service
yang menyampaikan permohonan maaf, mendengarkan keluhan dengan baik, dan
tidak terburu-buru mencerminkan adanya empati dalam pelayanan. Kombinasi
antara respons yang sigap dan pendekatan interpersonal yang ramah tersebut

membuat nasabah merasa dihargai, dipahami, serta lebih nyaman meskipun
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sedang menghadapi kendala layanan. Sementara itu, informan Anggi turut
memberikan tanggapan mengenai kecepatan dan kejelasan penjelasan yang

diberikan oleh pihak bank. Informan Anggi menjawab:

“Menurut saya pihak bank cukup cepat dalam memberikan penjelasan.
Customer Service langsung menjelaskan bahwa sedang terjadi gangguan
sistem dan memberitahu langkah-langkah yang akan dilakukan serta
menyarankan alternatif layanan sementara.”

Jawaban tersebut menunjukkan bahwa pihak bank tidak hanya memberikan
penjelasan mengenai penyebab permasalahan, tetapi juga memberikan solusi
alternatif sebagai bentuk tanggung jawab pelayanan. Hal ini membantu nasabah
tetap dapat melakukan aktivitas perbankan meskipun layanan utama sedang

mengalami gangguan.

Peneliti kemudian menanyakan sikap empati yang ditunjukkan oleh pihak
bank melalui pertanyaan, “Apakah Ibu merasa pihak bank menunjukkan sikap
empati terhadap keluhan yang disampaikan?”. Informan Yuyun Syahputri

menjawab:

“Oh empati ya, karenakan itu seperti menghambat yang kayak kejadian
yang saya alami seperti terblokir gitu, jadi mereka berempati karena
mengganggu aktivitas, saya merasa pihak bank cukup empati. Customer
Service menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanan yang
saya alami dan mendengarkan keluhan saya dengan baik tanpa terkesan
terburu-buru.”

Dari jawaban tersebut dapat disimpulkan bahwa empati Customer Service
dirasakan secara nyata oleh nasabah, terutama karena permasalahan yang dialami,

seperti kartu terblokir, dianggap mengganggu aktivitas sehari-hari. Sikap Customer
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Service yang menyampaikan permohonan maaf atas ketidaknyamanan,
mendengarkan keluhan dengan baik, serta tidak terkesan terburu-buru
menunjukkan adanya perhatian dan kepedulian terhadap kondisi nasabah. Hal ini
membuat nasabah merasa dipahami, dihargai, dan diperlakukan secara manusiawi,
sehingga memberikan kesan positif terhadap kualitas pelayanan Bank Mandiri
dalam menangani keluhan. Sementara itu, informan Anggi juga mengungkapkan
pandangannya terkait sikap empati yang ditunjukkan oleh pihak bank. Informan
Anggi menjawab:

“Iya, saya merasa pihak bank menunjukkan empati. Customer Service

mendengarkan keluhan saya dengan sabar dan menyampaikan permohonan
maaf atas gangguan layanan yang saya alami.”

Hal ini menunjukkan bahwa empati merupakan unsur penting dalam
komunikasi pelayanan yang dirasakan oleh kedua informan. Sikap empati tersebut
membantu menciptakan hubungan komunikasi yang baik antara pihak bank dan
nasabah, khususnya dalam situasi keluhan, sehingga nasabah merasa dihargai dan

lebih menerima solusi yang diberikan oleh pihak bank.

Selanjutnya, peneliti menanyakan dampak penanganan keluhan terhadap
perasaan nasabah melalui pertanyaan, “Bagaimana perasaan Ibu setelah keluhan

ditangani oleh pihak bank?”. Informan Yuyun Syahputri menjawab:

“Puas si karena cepat dan saya merasa lebih tenang dan lega. Walaupun
masalahnya tidak langsung selesai saat itu juga, tapi saya sudah tahu
prosesnya dan yakin akan ditindaklanjuti oleh pihak bank.”



42

Pernyataan informan menunjukkan bahwa rasa puas nasabah tidak hanya
ditentukan oleh penyelesaian masalah secara langsung, tetapi juga oleh kecepatan
respons serta kejelasan proses yang diberikan oleh pihak bank. Meskipun
permasalahan belum selesai pada saat itu, penjelasan mengenai tahapan
penanganan dan adanya kepastian tindak lanjut membuat nasabah merasa lebih
tenang, lega, dan yakin bahwa keluhannya ditangani secara profesional. Hal ini
menegaskan bahwa transparansi proses dan komunikasi yang jelas berperan penting
dalam membangun rasa aman dan kepuasan nasabah setelah menyampaikan
keluhan. Sementara itu, informan Anggi menjelaskan perasaan yang dialaminya

setelah keluhan ditangani oleh pihak bank. Informan Anggi menjawab:

“Setelah mendapat penjelasan dari pihak bank, saya merasa lebih tenang
karena sudah mengetahui penyebab masalah dan proses penanganannya.”

Hal ini menunjukkan bahwa keterbukaan informasi dan komunikasi yang
baik berperan penting dalam membentuk perasaan positif nasabah setelah
menyampaikan keluhan. Penjelasan yang transparan dan mudah dipahami
membantu mengurangi kecemasan nasabah serta meningkatkan rasa percaya
ternadap pihak bank. Dengan adanya komunikasi yang jelas mengenai tahapan
penanganan masalah, nasabah merasa dilibatkan dan dihargai, sehingga persepsi

terhadap kualitas pelayanan bank menjadi lebih baik,

Peneliti kemudian mengajukan pertanyaan mengenai pengaruh cara
komunikasi terhadap kepuasan nasabah, yaitu “Apakah cara komunikasi yang
diberikan memengaruhi tingkat kepuasan Ibu terhadap pelayanan Bank Mandiri?”.

Informan Yuyun Syahputri menjawab:
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“Iya jelas, sangat memengaruhi. Cara Customer Service berbicara yang
sopan, tenang, dan jelas membuat saya merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan, sehingga saya merasa lebih nyaman dan percaya dalam
menyampaikan keluhan maupun menggunakan layanan Bank Mandiri.”

Jawaban tersebut menunjukkan bahwa cara Customer Service
berkomunikasi memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah. Tutur kata
yang sopan, nada bicara yang tenang, serta penyampaian informasi yang jelas
membuat nasabah merasa nyaman, dihargai, dan lebih percaya saat menyampaikan
keluhan maupun menggunakan layanan bank. Hal ini menegaskan bahwa kualitas
komunikasi interpersonal yang baik menjadi unsur penting dalam memperkuat rasa
percaya nasabah terhadap Bank Mandiri. Sementara itu, informan Anggi
menyampaikan penilaiannya mengenai pengaruh cara komunikasi terhadap tingkat

kepuasan yang dirasakannya. Informan Anggi menjawab:

“Iya, cara komunikasi Customer Service sangat memengaruhi kepuasan
saya. Penjelasan yang disampaikan dengan bahasa yang mudah dipahami
dan sikap yang ramah membuat saya merasa puas.”

Hal ini memperkuat temuan bahwa komunikasi yang efektif dan ramah
dapat meningkatkan kepuasan nasabah terhadap pelayanan bank. Penyampaian
informasi yang jelas, disertai sikap sopan dan penuh perhatian, membantu nasabah
merasa nyaman serta mengurangi potensi kesalahpahaman. Dengan demikian,
kualitas komunikasi Customer Service menjadi faktor penting dalam menciptakan
pengalaman pelayanan yang positif dan meningkatkan persepsi nasabah terhadap

kualitas layanan bank secara keseluruhan.
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Sebagai pertanyaan terakhir, peneliti menanyakan tingkat kepercayaan
nasabah setelah keluhan ditangani dengan pertanyaan, “Apakah Ibu tetap merasa
percaya dan nyaman menggunakan layanan Bank Mandiri setelah keluhan

ditangani?”. Informan Yuyun Syahputri menjawab:

“Iya, saya tetap percaya karena terbukti dalam 12 tahun belum ada indikasi
apapupun dan lebih terjamin gitu, menurut saya Bank Mandiri salah satu
Bank yang saya percaya dan terpcaya sampai sekarang.

Jawaban tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah terbentuk dari
pengalaman jangka panjang yang konsisten serta rasa aman dalam menggunakan
layanan bank. Informan menekankan bahwa selama 12 tahun menjadi nasabah tidak
ditemukan masalah yang berarti, sehingga muncul keyakinan bahwa Bank Mandiri
merupakan lembaga yang terjamin dan dapat dipercaya. Hal ini berperan penting
dalam mempertahankan rasa nyaman dan loyalitas nasabah terhadap bank.
Selanjutnya, informan Anggi menyampaikan pandangannya terkait tingkat
kepercayaan dan kenyamanan dalam menggunakan layanan Bank Mandiri setelah

keluhan yang disampaikan ditangani oleh pihak bank. Informan Anggi menjawab:

“Iya, saya tetap percaya dan nyaman menggunakan layanan Bank Mandiri
karena keluhan saya ditanggapi dengan baik dan ditangani secara
profesional.”

Hal ini menegaskan bahwa penanganan keluhan yang responsif, empatik,
dan komunikatif tidak hanya menyelesaikan masalah jangka pendek, tetapi juga
berperan penting dalam membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap
Bank Mandiri. Respons yang cepat disertai sikap empati mampu memberikan rasa

dihargai dan dipahami, sehingga meningkatkan tingkat kepuasan nasabah.
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Berdasarkan keseluruhan hasil wawancara dengan informan nasabah, yaitu
Yuyun Syahputri dan Anggi, dapat disimpulkan bahwa penanganan keluhan yang
dilakukan oleh Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar telah berjalan dengan
cukup baik. Respons yang cepat, kejelasan informasi, serta sikap empati yang
ditunjukkan oleh Customer Service mampu memberikan rasa tenang, aman, dan

kepastian kepada nasabah dalam menghadapi permasalahan layanan yang dialami.

Selain itu, cara komunikasi yang sopan, jelas, dan tidak terburu-buru
memberikan pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan nasabah. Penjelasan yang
transparan mengenai proses penanganan keluhan membantu mengurangi rasa
cemas dan ketidakpastian, meskipun penyelesaian masalah membutuhkan waktu
tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas komunikasi pelayanan memiliki

peran penting dalam membangun kepercayaan dan kenyamanan nasabah.

Dengan demikian, hasil wawancara ini memperlihatkan bahwa komunikasi
yang responsif, empatik, dan informatif tidak hanya berfungsi sebagai sarana
penyelesaian keluhan jangka pendek, tetapi juga menjadi faktor penting dalam
menjaga kepercayaan serta membangun hubungan jangka panjang antara Bank

Mandiri dan nasabah.
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4.3 Pembahasan
43.1 Strategi Komunikasi Responsif Customer Service dalam

Menangani Keluhan Nasabah

Dalam penelitian ini, strategi komunikasi responsif yang diterapkan oleh
customer service Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar teridentifikasi melalui
respons verbal dan non-verbal yang cepat, tepat, dan empatik kepada nasabah yang
mengajukan keluhan. Customer service tidak langsung memotong pembicaraan
nasabah, melainkan memberikan kesempatan penuh kepada nasabah untuk
menyampaikan permasalahan secara menyeluruh.

Pendekatan ini memungkinkan petugas memahami akar permasalahan
secara komprehensif sebelum memberikan penjelasan maupun solusi. Pola
komunikasi tersebut sejalan dengan konsep responsive communication yang
menekankan keterbukaan, kecepatan respons, dan kemampuan memahami
kebutuhan pelanggan sebagai dasar terciptanya hubungan pelayanan yang efektif
(Nugraha et al., 2025).

Strategi komunikasi responsif juga tercermin dari sikap proaktif customer
service dalam memberikan klarifikasi dan penjelasan lanjutan terkait keluhan yang
disampaikan nasabah. Petugas tidak hanya merespons secara reaktif, tetapi juga
berusaha memastikan bahwa nasabah memahami proses penyelesaian masalah
yang sedang berjalan. Hal ini menunjukkan adanya kesadaran bahwa komunikasi
bukan sekadar menyampaikan informasi, tetapi juga membangun pemahaman
bersama antara pihak bank dan nasabah. Pendekatan ini memperkuat kualitas

interaksi layanan dan mencegah terjadinya kesalahpahaman yang dapat
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memperburuk persepsi nasabah terhadap bank.

Strategi komunikasi responsif juga tercermin dari kemampuan customer
service dalam melakukan klarifikasi secara mendalam terhadap keluhan yang
disampaikan nasabah. Setelah menerima penjelasan awal dari nasabah, petugas
berupaya menggali informasi tambahan guna memastikan permasalahan dipahami
secara utuh. Penjelasan yang disampaikan tidak bersifat singkat atau sepihak,
melainkan disusun secara runtut agar nasabah memahami sumber masalah serta
tahapan penyelesaian yang akan dilakukan oleh pihak bank. Pendekatan ini
membantu mengurangi potensi kesalahpahaman dan memperkuat kepercayaan
nasabah terhadap proses pelayanan (Arsyad & Alauddin, 2025).

Selain memberikan penjelasan, customer service juga menunjukkan sikap
responsif melalui tindak lanjut atas solusi yang telah diberikan. Dalam praktiknya,
petugas tidak berhenti pada tahap penyampaian solusi awal, tetapi memastikan
kembali bahwa permasalahan nasabah telah terselesaikan dengan baik. Tindakan
tindak lanjut ini mencerminkan komitmen bank dalam memberikan pelayanan yang
bertanggung jawab serta menunjukkan kepedulian terhadap kepuasan nasabah
secara berkelanjutan.

Strategi komunikasi responsif juga diterapkan dengan menyesuaikan
pendekatan komunikasi terhadap karakter dan kondisi emosional nasabah.
Customer service berusaha menyesuaikan gaya komunikasi, baik dari segi bahasa
maupun intonasi, agar sesuai dengan kebutuhan nasabah yang berbeda-beda.
Pendekatan yang adaptif ini membantu menciptakan suasana komunikasi yang

lebih kondusif, terutama ketika nasabah berada dalam kondisi tidak puas atau



48

mengalami kebingungan terkait layanan perbankan (Sudiana et al., 2023).

Seiring dengan perkembangan teknologi, penerapan strategi komunikasi
responsif tidak hanya dilakukan melalui interaksi tatap muka, tetapi juga melalui
pemanfaatan kanal komunikasi digital. Respons cepat terhadap keluhan yang
disampaikan melalui media digital menunjukkan upaya bank dalam menyesuaikan
strategi pelayanan dengan kebutuhan nasabah modern. Kehadiran komunikasi
digital yang responsif memperluas akses pelayanan serta mempercepat proses
penanganan keluhan, sehingga meningkatkan efektivitas layanan customer service
secara keseluruhan (Julian & Puspitaningrum, 2025).

4.3.2 Peran Empati dan Kejelasan Informasi dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah

Temuan penelitian menunjukkan bahwa sikap empati customer service
merupakan faktor penting dalam penanganan keluhan. Empati ditunjukkan dalam
bentuk penyampaian permohonan maaf yang tulus, bahasa yang positif, serta
kesediaan untuk memahami sudut pandang nasabah. Sikap ini tidak hanya bersifat
profesional namun juga bersifat interpersonal, sehingga nasabah merasa dihargai
dan didengar secara individu (Sherwani et al., 2024).

Dalam penelitian tentang kualitas e-banking menemukan bahwa dimensi
empathy memiliki korelasi positif dengan kepuasan nasabah, terutama ketika
layanan terasa personal dan tidak hanya mekanis (Sherwani et al., 2024). Studi
tersebut menegaskan bahwa kualitas komunikasi dan empati yang baik mampu
meningkatkan persepsi nasabah terhadap layanan perbankan.

Selain itu, kejelasan informasi yang disampaikan oleh customer service
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menjadi aspek penting lain yang berkontribusi terhadap kepuasan nasabah.
Komunikasi yang jelas mencakup penjelasan prosedur penyelesaian masalah,
langkah-langkah yang akan ditempuh, serta perkiraan waktu penyelesaian.
Kejelasan seperti ini membantu mengurangi ketidakpastian dan kecemasan nasabah
serta memperkuat kepercayaan terhadap institusi perbankan. Hasil penelitian ini
konsisten dengan temuan lain yang menunjukkan hubungan positif antara
komunikasi interpersonal customer service dengan kepuasan nasabah.

Komunikasi interpersonal yang efektif terbukti berperan penting dalam
membentuk tingkat kepuasan nasabah, khususnya ketika customer service mampu
menyampaikan informasi secara jelas dan mudah dipahami. Interaksi yang
komunikatif membantu mengurangi kesalahpahaman serta mempercepat proses
penyelesaian masalah yang dihadapi nasabah. Ketika informasi disampaikan
dengan bahasa yang sederhana dan terstruktur, nasabah cenderung merasa lebih
nyaman dan percaya terhadap layanan yang diberikan (Lidya Hezkiawati, 2024).

Selain kejelasan pesan, sikap ramah dan perhatian yang ditunjukkan oleh
customer service juga memberikan dampak positif terhadap pengalaman nasabah.
Pelayanan yang disertai dengan kesopanan, kesediaan mendengarkan, serta respons
yang tidak terkesan terburu-buru mampu menciptakan suasana komunikasi yang
lebih humanis. Kondisi ini membuat nasabah merasa dihargai sebagai individu,
sehingga kepuasan terhadap layanan perbankan pun meningkat (Putri et al., 2016).

Kejelasan informasi dalam proses pelayanan juga berfungsi sebagai sarana
untuk mengurangi rasa cemas dan ketidakpastian nasabah. Penjelasan yang

transparan mengenai prosedur, tahapan penyelesaian masalah, serta estimasi waktu
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layanan membantu nasabah memahami situasi yang mereka hadapi. Dengan
demikian, nasabah tidak hanya menilai hasil akhir layanan, tetapi juga menghargai
proses komunikasi yang terbuka dan informatif selama pelayanan berlangsung
(Melinda, 2025).

Lebih lanjut, empati yang ditunjukkan oleh customer service menjadi salah
satu faktor utama dalam membentuk persepsi positif nasabah terhadap kualitas
layanan. Ketika petugas mampu menunjukkan pemahaman terhadap kondisi dan
perasaan nasabah, serta merespons keluhan dengan sikap yang peduli dan solutif,
hubungan antara nasabah dan pihak bank menjadi lebih kuat. Hal ini berkontribusi
pada meningkatnya kepuasan nasabah sekaligus memperkuat kepercayaan terhadap
institusi perbankan.

4.3.3 Dampak Komunikasi Responsif terhadap Kepercayaan dan Citra
Bank

Komunikasi responsif yang diterapkan oleh customer service tidak hanya
berdampak pada kepuasan nasabah dalam jangka pendek, tetapi juga berperan
penting dalam membentuk kepercayaan serta citra bank di mata nasabah. Ketika
nasabah merasakan bahwa keluhannya ditanggapi secara profesional, cepat, dan
solutif, akan terbentuk persepsi positif terhadap bank sebagai institusi yang
memiliki kepedulian tinggi terhadap kebutuhan dan kenyamanan nasabah. Persepsi
ini menjadi fondasi awal dalam membangun hubungan jangka panjang antara bank
dan nasabah.

Penelitian terdahulu yang mengkaji kualitas pelayanan dan komunikasi

dalam konteks customer service perbankan menunjukkan bahwa komunikasi
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interpersonal yang efektif terbukti berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas
nasabah melalui pembentukan pengalaman layanan yang positif (Riantana, 2023).
Selain itu, dalam literatur sistematis, kualitas komunikasi interpersonal dan kualitas
layanan secara keseluruhan dipandang sebagai faktor penting dalam membangun
loyalitas dan kepercayaan konsumen dalam bisnis perbankan (Sudiana et al., 2023).

Fenomena ini dapat dijelaskan melalui customer satisfaction theory yang
menegaskan bahwa kualitas interaksi antara customer service dan pelanggan akan
memengaruhi persepsi menyeluruh pelanggan terhadap institusi penyedia layanan.
Interaksi yang komunikatif, empatik, dan responsif akan menciptakan pengalaman
pelayanan yang memuaskan, yang selanjutnya berkontribusi pada pembentukan
kepercayaan nasabah terhadap bank. Kepercayaan tersebut menjadi modal penting
bagi bank dalam mempertahankan nasabah dan meningkatkan intensitas
penggunaan produk dan layanan perbankan.

Dengan demikian, komunikasi responsif tidak hanya berfungsi sebagai
sarana penyelesaian keluhan nasabah, tetapi juga menjadi strategi strategis dalam
membangun kepercayaan dan citra positif bank di tengah persaingan industri
perbankan yang semakin ketat. Komunikasi yang dilakukan secara konsisten dan
profesional oleh customer service mampu memperkuat reputasi bank sebagai
lembaga keuangan yang andal, peduli, dan berorientasi pada kepuasan nasabah,
sehingga memberikan dampak jangka panjang bagi keberlanjutan hubungan antara
bank dan nasababh.

Komunikasi responsif yang dijalankan secara berkelanjutan oleh customer

service turut memengaruhi keterikatan nasabah terhadap bank. Ketika nasabah
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merasa bahwa keluhan dan kebutuhannya ditangani dengan cepat serta disertai
perhatian yang memadai, akan terbentuk pengalaman layanan yang bernilai.
Interaksi semacam ini tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyelesaian masalah,
tetapi juga memperkuat hubungan emosional antara nasabah dan bank, sehingga
mendorong keberlanjutan hubungan jangka panjang.

Kualitas komunikasi interpersonal yang baik juga berperan dalam
membentuk persepsi positif nasabah terhadap kualitas layanan secara keseluruhan.
Penyampaian informasi yang jelas, sikap yang sopan, serta respons yang tepat
waktu mencerminkan profesionalisme bank dalam melayani nasabah. Ketika
komunikasi dilakukan secara efektif, nasabah cenderung menilai layanan bank
lebih berkualitas dan dapat dipercaya, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap
peningkatan loyalitas nasabah (Arsyad & Alauddin, 2025).

Dalam konteks persaingan industri perbankan yang semakin kompetitif,
kemampuan bank dalam menjaga komunikasi yang responsif dapat menjadi
keunggulan strategis. Bank yang mampu mempertahankan kualitas interaksi
pelayanan secara konsisten akan lebih mudah membangun kepercayaan dan
loyalitas nasabah. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas komunikasi
interpersonal customer service memiliki peran signifikan dalam membentuk
loyalitas nasabah, terutama ketika pelayanan dilakukan secara profesional dan

menyesuaikan dengan kebutuhan nasabah (Fadila et al., 2024).
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4.3.4 Hambatan dan Upaya Customer Service dalam Menerapkan

Komunikasi Responsif

Hambatan utama dalam penerapan komunikasi responsif berkaitan dengan
keterbatasan sumber daya, baik sumber daya manusia, waktu pelayanan, maupun
dukungan teknologi. Beban kerja yang tinggi serta jumlah petugas yang terbatas
menyebabkan proses pelayanan tidak selalu berjalan optimal (Jusoh et al., 2025).
Selain itu, sistem informasi yang belum terintegrasi secara menyeluruh juga
berdampak pada lambatnya respons terhadap keluhan nasabah. Kondisi ini
menyulitkan customer service untuk memberikan tanggapan yang cepat dan

konsisten sesuai dengan harapan nasabah.

Tingginya beban kerja yang harus ditangani secara bersamaan juga
berpengaruh terhadap kualitas komunikasi yang terjalin antara customer service dan
nasabah. Dalam situasi tertentu, petugas dituntut untuk menyelesaikan banyak
keluhan dalam waktu singkat, sehingga fokus pelayanan menjadi terbagi. Keadaan
ini berpotensi menurunkan ketelitian dalam menyampaikan informasi serta

memengaruhi kejelasan pesan yang diterima oleh (Karliadi & Erawati, 2023).

Selain faktor internal, perbedaan latar belakang dan karakteristik nasabah
turut menjadi tantangan dalam mewujudkan komunikasi yang responsif. Tingkat
pemahaman nasabah yang beragam terhadap produk, layanan, maupun teknologi
perbankan sering kali mengharuskan customer service menyesuaikan cara

penyampaian informasi. Proses penyesuaian ini memerlukan waktu tambahan,
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sehingga respons terhadap keluhan tidak selalu dapat diberikan secara cepat (Basten

et al., 2024).

Hambatan lainnya berkaitan dengan aspek teknis, khususnya sistem
pelayanan yang belum sepenuhnya terintegrasi. Ketidakterpaduan antara berbagai
kanal layanan, seperti sistem digital dan data internal, menyebabkan petugas
membutuhkan waktu lebih lama untuk mengakses informasi yang dibutuhkan.
Akibatnya, proses penanganan keluhan menjadi kurang efisien dan berpengaruh

terhadap persepsi nasabah terhadap kecepatan layanan (Bakari et al., 2021)

Kondisi emosional nasabah juga menjadi faktor yang memengaruhi
efektivitas komunikasi responsif. Nasabah yang menyampaikan keluhan dalam
keadaan kecewa, cemas, atau marah memerlukan pendekatan komunikasi yang
lebih empatik dan persuasif. Tanpa keterampilan komunikasi interpersonal yang
memadai, respons yang diberikan berpotensi menimbulkan kesalahpahaman dan

memperpanjang penyelesaian masalah.

Untuk mengatasi berbagai hambatan tersebut, diperlukan upaya yang
terencana dan berkelanjutan dari pihak perusahaan. Peningkatan kompetensi
customer service melalui pelatihan komunikasi responsif, penguatan kemampuan
pengelolaan emosi, serta pengembangan sistem layanan yang terintegrasi menjadi
langkah penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, pemanfaatan
teknologi yang mendukung kecepatan akses informasi diharapkan mampu
mempercepat respons dan meningkatkan kepuasan nasabah secara keseluruhan

(Kamaruddin & Halim, 2019).



BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai komunikasi
pelayanan dalam penanganan keluhan nasabah di Bank Mandiri Cabang Pematang
Siantar, dapat disimpulkan bahwa pihak bank telah menunjukkan upaya yang cukup
baik dalam menangani keluhan yang disampaikan oleh nasabah. Hal ini tercermin
dari cara Customer Service menyampaikan informasi dengan bahasa yang mudah
dipahami, sikap yang sopan, serta kemampuan menjaga ketenangan dalam
menghadapi keluhan nasabah.

Proses penanganan keluhan yang disertai dengan respons yang cepat dan
penjelasan yang jelas memberikan pengaruh positif terhadap kondisi psikologis
nasabah. Nasabah merasa lebih tenang setelah memperoleh penjelasan mengenai
penyebab permasalahan serta tahapan penanganan yang akan dilakukan oleh pihak
bank. Kejelasan informasi tersebut membantu mengurangi rasa khawatir dan
ketidakpastian yang muncul akibat permasalahan layanan perbankan.

Selain kecepatan dan kejelasan informasi, sikap empati yang ditunjukkan
oleh Customer Service juga menjadi aspek penting dalam komunikasi pelayanan.
Kesediaan untuk mendengarkan keluhan nasabah dengan penuh perhatian serta
penyampaian permohonan maaf atas ketidaknyamanan yang terjadi membuat
nasabah merasa dihargai. Sikap empati tersebut mampu menciptakan hubungan

komunikasi yang lebih baik antara pihak bank dan nasabah.
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Komunikasi pelayanan yang dilakukan secara responsif dan empatik turut
memengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Cara penyampaian informasi yang jelas,
ramah, dan tidak terkesan terburu-buru memberikan pengalaman pelayanan yang
positif bagi nasabah, meskipun permasalahan yang dialami tidak selalu dapat
diselesaikan secara langsung.

Secara keseluruhan, penanganan keluhan yang dilakukan secara profesional
dan bertanggung jawab dapat menjaga rasa percaya serta kenyamanan nasabah
dalam menggunakan layanan Bank Mandiri. Dengan demikian, kualitas
komunikasi dalam penanganan keluhan tidak hanya berfungsi sebagai solusi atas
permasalahan yang dihadapi nasabah, tetapi juga berperan penting dalam
membangun hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar
disarankan untuk terus mempertahankan serta meningkatkan kualitas komunikasi
pelayanan dalam menangani keluhan nasabah. Pemberian informasi yang jelas,
respons yang cepat, serta sikap empati perlu terus diutamakan agar kepercayaan dan

kepuasan nasabah tetap terjaga.

Customer Service diharapkan dapat terus mengembangkan kemampuan
komunikasi interpersonal, khususnya dalam menghadapi nasabah yang sedang
mengalami keluhan. Pelatihan komunikasi pelayanan yang dilakukan secara
berkala dapat menjadi salah satu langkah strategis untuk meningkatkan

profesionalisme serta kualitas pelayanan yang diberikan.
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Selain itu, pihak bank disarankan menyusun standar waktu penanganan
keluhan (service level) yang lebih terukur, sehingga nasabah memiliki gambaran
jelas mengenai estimasi penyelesaian masalah. Kepastian waktu ini dapat

mengurangi kecemasan nasabah saat menghadapi kendala transaksi.

Bank juga perlu meningkatkan edukasi kepada nasabah mengenai prosedur
penggunaan layanan seperti ATM, PIN, dan transaksi digital untuk meminimalkan
kesalahan teknis yang sering menjadi sumber keluhan. Edukasi dapat dilakukan

melalui brosur, media sosial, maupun penjelasan langsung oleh Customer Service.

Disarankan pula adanya sistem dokumentasi dan evaluasi keluhan yang
terintegrasi, sehingga setiap kasus dapat dianalisis untuk menemukan pola
permasalahan yang sering terjadi. Hasil evaluasi ini dapat menjadi dasar perbaikan

sistem layanan ke depan.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
rujukan dalam kajian mengenai komunikasi pelayanan di bidang perbankan.
Penelitian lanjutan dapat dilakukan dengan cakupan informan yang lebih luas,
perbandingan antar cabang bank, atau menggunakan pendekatan metode yang
berbeda agar diperoleh hasil penelitian yang lebih mendalam, komprehensif, dan

beragam.
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DRAFT WAWANCARA

Strategi Komunikasi Responsif Customer Service dalam Menangani Keluhan

Nasabah di Bank Mandiri Cabang Pematang Siantar

NAMA : DWIKY ALFIANYSAH (2203110364)
PRODI : ILMU KOMUNIKASI (HUMAS)

A. Pertanyaan Wawancara dengan Customer Service

]. Bagaimana cara Bapak menunjukkan sikap empati dalam menangani nasabah
yang sedang marah atau kecewa akibat suatu permasalahan layanan?

2. Apa saja tantangan tersulit yang sering Bapak hadapi dalam menangani keluhan
nasabah, baik yang berasal dari karakter nasabah maupun kendala sistem internal
bank?

3. Saat nasabah datang membawa keluhan, langkah awal apa yang Bapak lakukan
secara langsung untuk merespons keluhan tersebut?

4. Bagaimana peran supervisor dalam membantu Bapak menyelesaikan keluhan
nasabah yang tidak dapat ditangani secara mandiri?

5. Menurut Bapak, seberapa penting komunikasi yang responsif dalam menjaga
kepuasan dan kepercayaan nasabah terhadap Bank Mandiri?

B. Pertanyaan Wawancara dengan Supervisor

| .Customer Service dapat dikatakan telah menerapkan komunikasi responsif yang
baik, serta apa saja indikator keberhasilannya?

2. Apakah Bank Mandiri memberikan pelatihan khusus kepada Customer Service
terkait komunikasi responsif dalam pelayanan nasabah? Jika ya, apa manfaat dari
pelatihan tersebut?

3. Bagaimana strategi komunikasi yang Bapak terapkan dalam menangani keluhan
nasabah yang disampaikan melalui Customer Service?

4. Dalam kondisi seperti apa supervisor perlu turun tangan secara langsung untuk
menangani keluhan nasabah?

5. Bagaimana Bapak menyikapi keluhan nasabah yang disebabkan oleh gangguan
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« Pertanyaan Wawancara dengan Nasabah

FOLENK T SR
. Apakah Ibu pernah menyampaikan keluhan kepada pihak Bank Mandiri «
~ Siantar? Jika pernah, keluhan apa yang Ibu sampaikan :
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SURAT KETERANGAN
No. 1256 /KET/KESKAP/11/2026

Dengan ini Redaktur Jurnal KESKAP, Jurnal Kesejahteraan Sosial, Komunikasi dan

Administrasi Publik menerangkan dengan sesungguhnya bahwa:

Nama : Dwiky Alfiansyah

Institusi : Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

Telah menyerahkan naskah artikel untuk diproses sebagaimana ketentuan yang telah

ditetapkan oleh pengelola Jurnal KESKAP, Jurnal Kesejahteraan Sosial, Komunikasi

dan Administrasi Publik.

Judul : Strategi Komunikasi Responsif Dalam Menangani
Keluhan Nasabah Oleh Customer Service Bank Mandiri
Cabang Pematang Siantar

Jumlah Halaman : 8 Halaman

Penulis : Dwiky Alfiansyah

Demikian surat keterangan ini diberikan untuk dapat dipergunakan sebagaimana

mestinya.

Medan, 07 Februari 2026

ardiyanto, S.Sos, M.1.LKom
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