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MODEL KOMUNIKASI CUSTOMER SERVICE
DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN NASABAH
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ABSTRAK

Pelayanan yang berkualitas menjadi salah satu faktor yang sangat berpengaruh
dalam dunia perbankan untuk menciptakan kepuasan nasabah. Customer service
adalah garda terdepan sebagai pihak yang berinteraksi langsung dengan nasabah
dalam penyampaian informasi dan menangani keluhan. Oleh Kkarena itu,
penggunaan model komunikasi sangat penting untuk menciptakan pelayanan yang
efektif. Penelitian ini bertujusn untuk menegtahui bagaimana Model Komunikasi
Customer Service dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah saat Transaksi di Bank
BTN Kantor Cabang Medan. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara, observasi dan dokumentasi. Narasumber dalam penelitian ini
adalag customer service bank BTN yang terlibat langsung dalam pelayanan kepada
nasabah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer service Bank BTN
menggunakan komunikasi dua arah untuk memberikan pelayanan kepada nasabah.
Proses awal komunikasi customer service menggunakan script layanan sebagai
pedoman namun setelahnya tetap menyesuaikan dengan karakteristik masing
masing nasabah dan kondisi di lapangan. Kepuasan nasabah juga diukur melalui
pengamatan secara langsung seperti apa respon yang nasabah berikan selama
bertrnsaksi dan juga dilihat melalui scan barcode yang langsung terhubung dengan
kantor pusat di sediakan di masing masing meja customer service untuk diisi setelah
bertransaksi di Bank BTN. Agar kualitas pelayanan tetap terjaga bank BTN juga
melakukan evaluasi pelayanan secara berkala melaui internal (SAS) ataupun
eskternal (MRI). Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa penerapan
komunikasi dua arah juga dengan kemampuan customer service dalam
meneyesuaikan gaya komunikasi dengan karakter nasabah dan kondisi di lapangan
dapat membnatu meningkatkan kualitas pelayanan nasabah di Bank BTN.

Kata kunci: Model komunikasi, Customer service, Pelayanan.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dalam hal persaingan perbankan yang semakin ketat saat ini, pelayanan
menjadi salah satu faktor yang membedakan satu bank dan bank lainnya. Produk
dan layanan perbankan pada dasarnya memiliki kemiripan, sehingga faktor yang
membedakkan nya ialah kualitas pelayanannya terutama bagaimana aspek
komunikasi yang di gunakan customer service kepada nasabah. Hal ini menjadi
kunci loyalitas nasabah dengan bagaimana customer service membangun
komunikasi. Customer service menjadi peran yang penting karena mereka yang
berinteraksi langsung dengan nasabah terkait produk dan layanan perbankan.

Nasabah adalah pihak yang memanfaatkan berbagai produk dan layanan
yang disediakan oleh bank. Keberadaan nasabah hal yang sangat penting bagi
lembaga keuangan karena operasional perusahaan dapat berjalan dengan lancar
berkat dukungan dari nasabah. Salah satu ujuan utama lembaga keuangan adalah
memberikan pelayanan yang terbaik agar bisa mempertahankan nasabah yang ada.
Karena hal itu setiap bank pasti menyediakan customer service yang akan
berinteraksi dengan nasabah dan memberikan pelayanan secara optimal (Santini &
Pane, 2022).

Kepuasan nasabah tidak hanya berkaitan dengan produk keuangan yang di
tawarkan tetapi juga bagaimana kemudahan komunikasi yang di bangun customer
service agar nasabah mudah dalam memperoleh informasi serta nyaman akan

menyampaikan keluhan atau pertanyaan.(Yanti, 2013). Secara langsung bank di



tuntut untuk menanggapi segala keluhan nasabah secara langsung atau melalui
media digital. Dalam hal ini bank perlu memperhatikan kecepatan respon dan
ketepatan solusi.

Keluhan dari nasabah yang terjadi dalam layanan perbankan merupakan hal
yang tidak bisa dihindari. Kompalain adalah bentuk feedback dari nasabah untuk
mendorong peningkatan layanan perbankan dan setiap harus menaggapi keluhan
dari nasabah sebagai kesempatan untuk memperbaiki kinerja dan memperkuat
kepercayaan nasabah kepada suatu bank.(Situmeang, 2023). Dengan hal ini model
komunikasi yang diterapkan oleh cutomer service menjadi kunci utama dalam
meningkatkan kualitas pelayanan.

Komunikasi yang efektif antara customer service dan nasabah tidak hanya
sekedar penyampaian informasi tetapi juga bagaimana kemampuan mendengarkan,
menunjukkan empati terhadap kebutuhan nasabah dan penyelesaian masalah. Oleh
karena itu, kepuasan konsumen akan tercipta apabila perusahaan memberikan
pelayanan yang baik dan membantu memperkuat citra positif bank. Agar pelayanan
(service) berjalan dengan baik, maka interaksi antara nasabah dan customer service
harus menggunakan komunikasi yang efektif.

Berhubungan dengan komunikasi yang efektif maka pola komunikasi yang
di terapkan terdapat dua hal yaitu respect dan humble, berarti menghargai setiap
individu terhadap apa yang ia sampaikan. Ketika komunikasi dibangun dengan
saling menghormati maka akan menimbulkan kerja sama yang baik dan
memunculkan lingkungan yang positif serta meningkatkan efektivitas kinerja.

Selain itu, sikap humble juga harus dimiliki oleh customer service saat berhadapan



dengan nasabah. Sikap rendah hati akan membuat nasabah nyaman berinteraksi
dengan customer service sehingga nasabah akan merasa didengarkan (Febrianada
& Awza, 2014)

Strategi komunikasi memerlukan adanya rencana dan management untuk
mencapai suatu tujuan yang diinginkan. Dalam hal ini memiliki strategi komunikasi
tidak cukup untuk mempermudah bank mencapai tujuan tetapi juga harus mencakup
taktik operasional dan pelaksanaan nya. Salah satu cara penerapan strategi
komunikasi dapat terlihat melalui peran customer service Bank BTN Kantor
Cabang Medan. (Affandy et al., 2024)

Bank Tabungan Negara (BTN) sebagai salah satu lembaga perbankan milik
negara yang memiliki visi untuk menjadi mitra utama dalam pemberdayaan
finansial keluarga Indonesia. Bank BTN juga memiliki Bank BTN Syariah
merupakan unit usaha syariah (UUS) dari Bank BTN itu sendiri yang artinya Bank
BTN Syariah bukan bank yang berdiri sendiri melaikan masih bagian dari Bank
BTN tetapi beroperasi berdasarkan prinsip prinsip Islami.

Dalam mewujudkan visi nya , Bank BTN terus berupaya meningkatkan
kualitas pelayannanya. Kantor cabang Medan sebagai salah satu dengan jumlah
nasabah yang tinggi menjadi pusat aktivitas pelayanan yang intens. Hampir setiap
Perusahaan memperkerjakan petugas pelayanan pelanggan (Customer Service)
dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah karena peranan customer service
merupakan tulang punggung kegiatan operasional dalam dunia perbankan.

Adanya pelayanan yang baik itu membuat nasabah merasa senang dan

dihargai, sehingga hal itu membuat nasabah ingin kembali lagi dan melanjutkan



transaksi atau hubungan bisnis dengan perusahaan tersebut. Kemudian akan bisa
menceritakan kepuasan dan kebaikan pelayanan akan pengalaman yang di dapatkan
saat melakukan transaksi atau hubungan bisnis. Hal ini karena nasabah berperan
dalam menghasilkan pendapatan bagi bank, baik secara langsung maupun tidak
langsung yang akan memperngaruhi keberlangsungan hidup bank itu sendiri.

Minat masyarakat yang tumbuh untuk menggunakan jasa bank tidak tumbuh
dengan sendirinya apabila mereka tidak merasakan kepuasan saat bertransaksi
terhadap pelayanan yang diberikan customer service. Bank perlu memiliki kualitas
customer service yang memenuhi standar yang menjadi tolak ukur kualitas
pelayanan di mata konsumen.(Sabella et al., 2023). Dengan banyaknya jumlah
nasabah dan beragam nya kebutuhan layanan menuntut customer service agar
mampu menciptakan hubungan yang harmonis antara pihak bank dan nasabah.

Seiring dengan berkembangnya teknologi dunia perbankan saat ini
menyediakan transaksi melalui online banking yang menyediakan berbagai fitur
dan mempermudah masyarakat untuk melakukan transaksi hanya dari rumah saja
tidak perlu datang ke bank secara langsung. Adanya peran customer service pada
layanan transaksi online nasabah akan nyaman dan percaya menggunakan mobile
banking.

Berdasarkan uraian di atas, dengan kemudahan akses dan pelayanan sudah
menjadi harapan bank untuk customer service bisa mempertahankan nasabah yang
sudah ada sekaligus menarik calon nasabah baru untuk bergabung. Dengan hal ini
kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap bank dapat terus meningkat (Hariyanti

& Utari, 2013). Oleh karena itu peneliti tertarik untuk mengambil penelitian ini



yang berjudul “Model Komunikasi Customer Service dalam Meningkatkan

Kepuasan Nasabah Saat Transaksi di Bank BTN Kantor Cabang Medan”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang sudah di uraikan, maka
adanya rumusan masalah sebagai berikut adalah “Bagaimana Model Komunikasi
Customer Service dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Saat Transaksi di Bank

BTN Kantor Cabang Medan?”

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah “ Untuk mengetahui model

komunikasi yang di terapkan oleh customer service ketika memberikan pelayanan

1.3.2. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Secara Teoritis, penelitian ini dapat memberikan pemahaman yang lebih
mendalam bagi pengembangan ilmu komunikasi khususnya dalam bidang
pelayanan dalam konteks perbankan. Dengan demikian kajian ini di harapkan dapat
menjadi refrensi akademik di bidang komunikasi pelayanan perbankan dengan
menunjukkan nilai nilai yang diterapkan di lembaga keuangan.

2. Manfaat Praktis



Secara Praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat dan

masukan bagi Bank BTN Kantor Cabang Medan dengan memberikan wawasan

dalam meningkatkan pelayanan nasabah melalui peran customer service. Bagi

pihak customer service hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan pedoman

untuk meningkatkan skill komunikasi yang akan membantu mereka dalam

menghadapi berbagai karakteristik nasabah dengan lebih professional.

1.4. Sistematika Penulisan

BAB |

BAB 11

BAB 111

BAB IV :

BAB V

Pada bagian ini berisi tentang uraian dari latar belakang, perumusan
masalah, serta tujuan dan manfaat penelitian.

Uraian teoritis yang menguraikan teori dan konsep penelitian
mengenai pengertian Komunikasi, Komunikasi Dua Arah, dan
pelayanan customer service.

Terdiri dari uraian jenis penelitian, kerangka konsep, definisi konsep,
kategorisasi penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data,
waktu dan lokasi penelitian.

Pembahasan yang menguraikan tentang ilustrasi penelitian, hasil
penelitian, dan pembahasan.

Terdiri dari simpulan dan saran.

BAB Il

URAIAN TEORITIS

2.1. Komunikasi



Komunikasi adalah suatu proses di mana satu dua orang atau lebih saling
berbagi informasi, sehingga memnerikan pengaruh kepada kondisi lingkungan baik
secara fisik maupun psikologis (Sari, 2016). Komunikasi di artikan sebagai proses
penyampaian informasi dari seorang komunikator ke komunikan dengan adanya
tujuan tertentu. Agar terjadinya komunikais yang efektif pesan yang disampaikan
harus jelas dan mudah di pahami, sehingga tidak menimbulkan kesalahpahaman
antara komunikator dan komunikan (Felicia & Delliana, 2023).

Proses komunikasi memiliki beberapa unsur yaitu sumber pesan, isi pesan,
media yang di gunakan serta dampak yang ditimbulkan. Untuk menggambarkan
proses komunikasi telah dijelaskan dalam pertanyaan “who says, what in, which
chennel to whom with what effect?”. Infromasi yang di sampaikan harus dipahami
dengan jelas oleh penerima agar mendukung tercapainya tujuan yang diinginkan.
Jika seseorang dapat berkomunikasi dengan baik dapat dikatakan ia telah
berkomunikasi secara efektif (Dyahjatmayanti & Prasetia Febrianto, 2023).

Komunikasi dalam dunia kerja khususnya dalam bidang pelayanan,
komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai alat penyampai pesan tetapi juga menjadi
sarana tumbuhnya kepercayaan customer kepada suatu lembaga. Baiknya berjalan
komunikasi dalam hal pelayanan yakni memberikan pelayanan sebaik baiknya
kepada sesama. Komunikasi yang dilakukan secara efektif akan menciptakan
lingkungan yang positif serta mendukung citra suatu lembaga di mata masyarakat.
2.1.1. Model Komunikasi Dua Arah

Model komunikasi ialah gambaran yang menjelaskan bagaimana
keberlangsungan komunikasi mul: = * ° ‘rim pesan, penerima pesan serta

umpan balik yang di dapat. Model nembantu menjelaskan bagaimana



suatu pesan dapat disampaikan secara efektif oleh komunikator kepada komunikan.
Model momunikasi sangat dibutuhkan dalam beberapa bidang terkhusus pada
pelayanan perbankan. Dengan menggunakan model komunikasi yang tepat
penyampaian pesan akan tersampaikan dengan efektif unutk meminimalkan
kesalahpahaman dalam berkomunikasi. Dalam hal pelayanan perbankan customer
service menggunakan model komunikasi dua arah agar pesan tersampaikan dengan
jelas dengan bertukar informasi dengan nasabah.

Model komunikasi dua arah adalah bentuk komunikasi yang paling sering di
gunakan sehari hari karena adanya dialog timbal balik antara pengirim pesan dan
penerima pesan. Agar proses pelayanan berjalan optimal diperlukan juga
komunikasi dua arah antara pimpinan dan customer service agar terjadinya kerja
sama yang solid (Damayanti & Hardiyanto, 2024). Dalam konteks penelitian ini
komunikasi dua arah yang diterapkan oleh customer service berperan penting untuk
membangun komunikasi kepada nasabah. Melalui komunikasi dua arah customer
service dapat dengan mudah memahami kebutuhan nasabah, sementara nasabah
juga memperoleh penjelasan yang jelas. Hal inilah yang menjadikan peran
komunikasi dua arah sangat dibutuhkan saat berkomunikasi dengan nasabah
(Situmeang, 2023).

Komunikasi dua arah terjadi ketika pengirim pesan dan menerima pesan aktif
menyampaikan informasi dan memberikan tanggapan. Karena ini pemahaman
anatara dua belah pihak akan menhadu lebih baik karena adanya kesempatan unutk
merespon dan bertanya. Dalam hal pelayanan komunikasi dua arah sangat berperan

penting terutama seperti penelitian saat ini yaitu bidang perbankan. Customer



service sebagai pihak yang berinteraksi dengan nasabah harus menyampaikan
dengan jelas agar terciptanya komunikasi yang efektif. Dengan penerapan model
komuniaksi dua arah customer service dapat menyesuaikan gaya komunikasi sesuai
dengan karakteristik maisng masing nasabah dan kondisi di lapangan. Hal ini daoat
meningkatkan efektivitas pelayanan yang akan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah.
2.1.2. Komunikasi Efektif

Komunikasi efektif adalah proses penyampaian pesan dari satu individu ke
individu yang lainnya dengan tujuan tertentu. Komunikasi berperan sebagai
jembatan antara kita dan lingkungan sekitar, semakin baik kita berkomunikasi maka
semakin baik juga peluang kita untuk memiliki hubungan yang baik kepada setiap
individu. Karena itulah komunikasi efektif sebagai alat yang membutuhkan
pemahaman agar baik diterapkan di kehidupan sehari hari (Sari, 2016). Komunikasi
efektif memiliki peran yang sangat penting dalam memberikan pelayanan kepada
nasabah. Customer service yang berinteraksi secara langsung dengan nasabah harus
mampu menyampaikan informasi mengenai layanan bank dan produk dengan jelas
begitu juga dengan mendengarkan keluhan nasabah. Dalam model komunikasi ini,
penerima pesan dapat dengan cepat menangkap pesan dan dapat memberikan
umpan balik (feedback) secara langsung dan juga memiliki kesempatan untuk
bertanya secara langsung sehingga minim nya terjadi kesalahpahaman antara dua
belah pihak. Selain kejelasan pesan komunikasi dua arah juga memberikan dampak
yang positif untuk menciptakan lingkungan yang lebih harmonis yang pada

akhirnya memberikan keberhasilan komunikasi secara keseluruhan (Novianita &
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Pratiwi, 2021).

Melalui model komunikasiyang efektif customer service akan menciptakan
hubungan yang baik dengan nasabah serta pelayanan yang memuaskan.
Komunikasi yang jelas dan responsif akan membuat nasabah merasa lebih dipahami
sehingga meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan pihak bank kepada
nasabah. Efektivitas komunikasi akan memberikan hal yang positif terhadap suatu
kinerja. Kinerja suatu perusahaan menggambarkan sejauh mana lembaga itu
berhasil sampai tujuan, tentu saja juga dipengaruhi oleh tenaga kerja atau aspek
nonfisik seperti informasi dan kebijakan internal (Kabu et al., 2020). Dengan
adanya komunikasi yang jelas dan terbuka, proses pelayanan kepada nasabah akan
berjalan lebih optimal sehingga akan berdampak pada kulitas pelayanan bank dan
kepuasan nasabah yang akan mendukung tercapainya tujuan Bank BTN Cabang

Medan (Sulhansyah & Hidayat, 2023).

2.2. Customer Service

Tugas utama customer service ialah memberikan pelayanan dan cata
berkomunikasi customer service sangat berpengaruh terhadap citra suatu lembaga
dan kepuasan pelanggan karena pelanggan pasti memiliki karakter yang berbeda
beda. Dalam perbankan customer service adalah orang pertama yang menyambut
nasabah ketika memasuki bank dan bertanggung jawab atas pertanyaan nasabah
serta informasi yang dibutuhkan oleh nasabah tersebut (Sabella et al., 2023)

Secara umum customer service dapat diartikan profesi yang bertujuan

memberikan kepuasan kepada nasabah melalui pelayanan yang optimal (Hardianti,



11

2016). Customer service adalah bagian penting dari lembaga pelayanan karena
customer service yang menjadi bagian terdepan dari perusahaan. Dengan job desk
yang dimiliki oleh customer service mereka harus mampu membangun dan
memelihara komunikasi yang efektif baik melalui telfon seluler atau tatap muka.
Melalui kemampuan ini customer service bisa mempertahankan nasabah yang
sudah ada serta menarik calon nasabah baru.

Dalam menjalankan tugas, customer service harus mampu menyikapi setiap
keluhan pelanggan terutama pelanggan yang sedang merasa kecewa karena cutomer
service menjadi hal yang terdepan di mata pelanggan dengan kualitas layanan yang
mereka berikan. Citra perusahaan akan di nilai positif oleh pelanggan jika mereka
mendapatkan layanan sesuai ekpektasi yang di berikan perusahaan atau suatu

lembaga (H et al., 2024).

2.3. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah ialah bentuk evaluasi setelah melakukan penggunaan
layanan. Untuk memenuhi harapan nasabah, perusahaan perlu menerapkan strategi
dalam hal pemasaran, dimana nilai kepuasan nasabah didapatkan melalui kualitas
produk yang di tawarkan, pelayanan serta solusi dari keluhan nasabah. Pada hal nya
respon yang diberikan nasabah bisa menceriminkan positif ataupun negatif pada
pihak perusahaan. (Perdana, 2019). Kepuasan nasabah merupakan salah satu tujuan
utama yang ingin dicapai setiap perusahaan jasa termasuk pelayanan perbankan.
Selain dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kepuasan nasabah juga berkaitan

dengan pengalaman yang dirasakan selama bertansaksi dengan pihak bank.
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Pengalaman tersebut datang dari berbagai aspek seperti kemudahan proses
transaksi, pelayanan yang diberikan serta kenyamanan lingkungan.

Komunikasi yang efektif adalah kunci utama untuk memberikan
pengalaman yang berkesan dan positif kepada nasabah. Ketika nasabah merasa di
dengarkan dan di perlakukan dengan baik maka kepercayaan yang mereka berikan
akan semakin kuat. Kepuasan nasabah akan berpengaruh pada kualitas pelayanan
bank khususnya customer service yang berinteraksi langsung dengan nasabah.
Pelayanan yang respondif, ramah dan cepat akan memberikan pengalaman yang
positif kepada nasabah. Selain itu kepuasan nasabah bisa diukur dari beberapa
indikator seperti dari kejelasan penyampaian pesan, menangani keluhan nasabah
dan bersikap profesional saat melayani nasabah. Jika nasabah merasa
kebutuhannya ditangani dengan baik maka akan ada rasa loyalitas nasabah terhadap
bank. Kepuasan nasabah sangat berkaitan dengan bagaimana pihak bank
memperlakukan nasabah terkhusus cara customer service melayaninya. Dengan
demikian penggunaan model komunikasi yang digunakan customer service sangat
membantu dalam hal pelayanan saat bertransaksi di Bank BTN Kantor Cabang

Medan.

2.4. Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merujuk pada bagaimana kemampuan suatu produk atau
jasa dalam memenuhi standar kebutuhan atau keinginan pelanggan. Dalam hal ini
kualitas suatu produk menjadi peran yang penting baik bagi penyedia layanan

ataupun konsumen, hal inilah yang menjadikan kualitas pelayanan menjadi tolok
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ukur utana dalam membangun kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap suatu
lembaga atau jasa (Pratama & Novianti, 2024).

Pemberian pelayanan menjadi faktor penting yang di utamakan pelanggan,
jika pemberian pelayanan tidak sesuai dengan yang diharapkan pelanggan maka
kemungkinan pelanggan akan pergi ke tempat yang lain. Bagi lembaga yang
bergerak dalam pemberian jasa, pelayanan menjadi suatu hal yang sangat
diperhatikan terlebih dalam kondisi persaingan yang semakin ketat sehingga
kualitas pelayanan harus di tingkatkan atau di pertahankan untuk menarik calon
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada (Rosmika, 2022).

Pelayanan yang bagus juga harus di dukung oleh komunikasi yang efektif
dan dengan mengikuti perkembangan teknologi saat ini pelayanan juga harus
menyediakan digital service yang memungkinkan konsumen untuk berkomunikasi
lebih mudah tanpa harus bertemu langsung dengan penyedia jasa. Dengan
demikian, kualitas pelayanan yang optimal tidak hanya menciptakan kepuasan
pelanggan tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan terhadap suatu lembaga
yang akhirnya mendukung pertumbuhan dan keberkanjutan lembaga tersebut.

Jika bank memiliki fasilitas yang memadai, maka kualitas pelayanan bank
akan semakin meningkat dan akan lebih mudah untuk mempengaruhi konsumen
untuk menggunakan jasa pada bank tersebut. Kualitas pelayanan juga sangat
dipengaruhi oleh penggunaan bahasa yang digunakan customer service sebagai alat
komunikasi yang akan mempelancar transaksi. Saat nasabah memahami mengenai
informasi yang disampaikan maka akan terjadinya umpan balik, hal ini

menggambarkan karena komunikasi yang baik kepuasan nasabah juga terpenuhi
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(Harahap, 2019)

2.5. Transaksi

Transaksi adalah tindakan yang melibatkan dua pihak untuk memenuhi
kepentingan yang bernilai ekonomi (Priyadi, 2016). Transaksi merupakan aktivitas
yang dilakukan oleh nasabah dalam menggunakan sebuah layanan yang disediakan
oleh bank berupa kegiatan penarikan penyimpanan dana, berbagai transaksi bahkan
ada juga yang bank yang menyediakan layanan haji dan umroh. Transaksi menjadi
salah satu bentuk interaksi antara nasabah dan pihak bank yang menunjukkan
pemanfaatan produk serta layanan yang tersedia. Oleh karena itu proses transaksi
harus dilakukan dengam aman, cepat dan mudah agar memberikan kenyamanan
pada nasabah., hal ini juga berkaitan dengan citra bank di mata masyarakat.
Pengelolaan transaksi keuangan di bank mulai penggunaan dokumen yang
dibutuhkan untuk transaksi hingga aktivitas transaksi. (Yunita, 2019).

Keamanan dalam bertransaksi sangatlah penting khususnya di di perbankan
yang mengelola keuangan milik nasabah dan transparasi transaksi yang menjadi
nilai utama agar terciptanya kejelasan. Transaksi yang berhasil bukan hanya dilihat
nasabah menyelesaikan proses finansial tetapi juga dilihat bagaimana customer
service meminimalisir hambatan komunikasi dan memberikan solusi (Bahanan &
Wahyudi, 2023). Setiap transaksi harus memiliki pemahaman antara pihak bank
dan nasabah agar tidak adanya kesalahpahaman antara dua belahpihak terkait risiko
maupun kewajiban masing masing. Transaksi tidak haya berhubungan dengan

keuangan tetapi juga melibatkan adanya proses komunikasi antara nasabah dan
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pihak bank. Nasabah selalu membutuhkan informasi mengenai prosedur transaksi,
persyaratan administrai maupun dengan produk layanan lainnya, dalam hal ini
disininal peran customer service sangat dibutuhkan agar terjadinya transaksi.
Dalam penelitian ini, transaksi yang dimaksud adalah kegiatan yang dilakukan oleh
nasabah dengan bantuan customer service selama bertransaksi di Bank BTN Kantor
Cabang Medan. Oleh karena itu komunikasi yang baik dibutuhkan agar proses

transaksi berjalan dengan lancara dan mampu meningkatkan kualitas pelayanan.

2.6. Anggapan Dasar

Anggapan dasar menjadi hal yang di yakini kebenarannya oleh peneliti
karena menjadi tumpuan bagi peneliti untuk melakukan penelitian. Anggapan dasar
dalam penelitian ini adalah pandangan bahwa komunikasi merupakan elemen
utama dalam proses pelayanan nasabah. Keberhasilan pelayanan tidak hanya diukur
dari kecepatan transaksi tetapi juga dilihat dari bagaimana komunikasi customer
service dan nasabah terjalin secara efektif.

Anggapan dasar lainnya dalam penelitian ini adalah bahwa kepuasan
nasabah tidak hanya di lihat dari fasilitas yang bank sediakan dan produk yang di
tawarkan. Dengan menciptakan komunikasi yang baik dan profesional customer
service mampu mempertahankan nasabah yang ada juga mampu menarik calon
nasabah yang baru sehingga memungkinkannya untuk meningkatkan loyalitas

nasabah dan citra positif bank di mata masyarakat.
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BAB IlI
METODE PENELITIAN
3.1. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif pendekatan kualitatif.
Penggunaan penelitian deksriptif bertujuan untuk menggambarkan secara akurat
yaitu bagaimana model komunikasi yang di terapkan oleh customer service dapat
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah saat melakukan transaksi di Bank

BTN Kantor Cabang Medan. Metode ini juga memungkinkan peneliti untuk
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menafsirkan makna yang ada di balik fenomena komunikasi yang terjadi (Putri et
al., 2025).

Penelitian ini memilih pendekatan kualitatif karena penelitian ini akan
memahami makna dari pola komunikasi serta komunikasi dua arah yang terjadi

antara customer service dan nasabah secara mendalam (Wulandari et al., 2015).

3.2. Kerangka Konsep

Diagram 1. Kerangka Konsep

Model Komunikasi Customer Service

A

Komunikasi Dua Arah

. v

Efektivitas Pelayanan : Kepuasan Nasabah

|

Keberhasilan mempertahankan nasabah
dan menarik calon nasabah baru

Sumber: olahan peneliti 2025

3.3. Definisi Konsep

Definisi konsep adalah penjabaran konsep dari masing masing variabel, ke
mampuan pelayanan yang baik seh 17 whi harapan pelanggan (Jamaludin,
2018). Definisi konsep bertujuan untuk memberikan adannya tujuan dan Batasan
terhadap penjelasan konsep konsep yang digunakan agar tidak terjadi perbedaan
penafsiran dalam memahami variable penelitian.

Kerangka konsep adalah gambaran hubungan antara konsep konsep yang

digunakan dalam penelitian . Dalam hal ini kerangka konsep bertujuan untuk
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menjelaskan bagaimana suatu konsep dapat memperngaruhi konsep lainnya dalam
proses penelitian ini. Dalam penelitian ini, kerangka konsep digunakan untuk
menggambarkan hubungan antara model komunikasi yang digunakan oleh
customer servive dengan kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi di Bank
BTN Kantor Cabang Medan. Berikit merupakan definisi konsep dari penjabaran
diatas:

1. Model Komunikasi Customer Service

Model komunikasi customer service merupakan cara komunikasi yang digunakan
oleh Customer Service dalam menyampaikan informasi kepada nasabah. Dalam
penelitian ini model komunikasi yang dimaksud adalah bagaimana cara customer
service membangun interaksi yang jelas serta penyesuaian komunikasi sesuai

dengan kondisi dan karakteristik nasabah,

2. Komunikasi Dua Arah

Komunikasi dua arah adalah proses komunikasi yang melibatkan interaksi timbal
balik antara pengirim pesan dan penerima pesan sehingga adanya pertukaran
informasi secara langsung. Dalam penelitian ini komunikasi dua arah terjadi
antara customer service dan nasabah, dalam hal ini customer service
menyampaikan informasi dan nasabah memberikan respon selama proses

pelayanan.

3. Efektivitas Pelayanan

Efektivitas pelayanan merupakan tingkat keberhasilan pelayana yang diberikan

customer service dalam memenuhi kebutuhan nasabah. Efektivitas pelayanan



19

dapat diukur dari kejelasan informasi yang diberikan oleh pemberi jasa dan

kemampuan dalam memecahkan masalah.
4. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah perasaan yang dirasakan nasabah senang atau kecewa
setelah menerima pelayanan yang diberikan customer service. Dalam penelitian
ini kepuasan nasabah dapat dilihat dari pengisian barcode yang telah disediakan di
masing masing meja customer service serta umpan balik yang diberikan nasabah

teerhadap pelayanan bank BTN.
5. Keberhasilan Mempertahankan Nasabah dan Menarik Nasabah Baru

Keberhasilan mempertahankan nasabah dan menarik nasabah baru merupakan
hasil dari pelayanan yang baik dan komunikasi yang efektif. Ketika nasabah
merasa pelayanan yang ia terima sesuai dengan yang diinginkan maka mereka
cenderung akan merekomendasikannya kepada orang lain sehingga dapat
membantu bank untuk mempertahankan nasabah yang sudah ada dan menarik

nasabah yang baru.

3.4. Kategorisasi Penelitian

Kategorisasi  penelitian  digunakan dalam penelitian ini  untuk
mengelompokkan data agar memudahkan peneliti untuk memahami model
komunikasi customer service. Penelitian di lakukan di Bank BTN maka nilai nilai
dalam pelayanan juga di kategorikan

Tabel 1. Kategorisasi Penelitian

No Kategorisasi Penelitian Indikator Penelitian
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1. Model Komunikasi Customer - Kejelasan Pesan
Service dalam Meningkatkan - Sikap
Kepuasan Nasabah saat Transaksi - Penerapn visi msi bank
di Bank BTN Kantor Cabang - Feedback
Medan

Sumber: Olahan Peneliti 2025

3.5. Narasumber

Narasumber merupakan orang yang memberikan informasi atau data
sebagai informan berkaitan dengan topik yang sedang di teliti. Seorang narasumber
harus memiliki pengetahuan atau pengalaman yang relevan agar mampu
menyampaikan informasi yang akurat (Sinaga et al., 2023). Dalam penelitian
biasanya narasumber diperlukan untuk memberikan data atau pengetahuan
berdasarkan topik yang di teliti melalui wawancara maupun diskusi.
3.6. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data ialah tahap yang penting saat meneliti sebuah
topik karena inti dari penelitian akan memperoleh data yang diperlukan. Untuk
memperoleh data atau informas sesuai dengan penelitian inii maka instumen
menggunakan beberapa Teknik pengumpulan data yaitu:
1. Observasi

Observasi adalah teknik penelitian yang bersangkutan berdasarkan kejadian
atau fenomena sosial. Observasi manjadi langkah pertama sebelum peneliti meneliti
lebih dalam. Kegiatan observasi termasuk menggunakan seluruh indera
berdasarksarkan fakta dan peristiwa yang terjadi di lapangan (Hasanah, 2017).
Dalam penelitian ini observasi membantu peneliti mendapatkan hasil detail situasi

yang mungkin tidak di dapatkan di wawancara. Teknik ini sangat membantu dalam
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penelitian kualitatif dimana peneliti membutuhkan pemahaman yang dalam
mengenai topik yang diteliti.

Dalam penelitian ini, observasi dilakukan secara langsung di Bank BTN
Kantor Cabang Medan untuk mengetahui bagaimana proses komunikasi antara
customer service dan nasabah saat melakukan transaksi. Dengan melakukan
observasi peneliti mampu mengamati berbagai aspek terkait pelayanan seperti
bagaimana cara menyampaikan informasu sikap, dan bahasa yang digunakan sertaa
respon nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. Hasil observasi menunjukkan
bahwa proses komunikasi yang antara cs dan nasabah dilakukan secara langsung
dengan mengedepankan prinsip layanan yang baik dan ramah dan komunikasi dua
arah yang diterapkan oleh cs sudah berjalan dengan baik. Terbukti dengan
kemampuan adaptasi cs terhadap karakter nasabah serta mampu menciptakan
pekayanan yang berkualitas sehingga meningkatkan kepuasan nasabah.

Melalui teknik observasi yang dilakukan, peneliti dapat memahami lebih
mendalam mengenai sistem pelayanan yang dipraktikkan di lapangan sehingga data
yang diperoleh tidak hanya didapat berdasarkan hasil wawancara tetapi juga
berdasarkan pengamatan secara langsung terhadap interaksi antara customer
service dan nasabah. Observasi juga membantu peneliti mendapatkan gambaran
mengenai model komunikasi dan proses komunikasi yang dilakuakn untuk
meningkatkan kualitas pelayanan selama proses transaksi dengan nasabah.

2. Wawancara
Wawancara didefinisikan sebagai pertemuan antara dua belah pihak untuk

saling bertukar informasi melalui tanya jawab. Informasi yang didapatkan melalui
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informan akan disusun menjadi pengetahuan topik penelitian. Dalam penelitian
kualitatif jumlah yang melakukan wawancara dapat lebih dari satu, disesuaikan
dengan kebutuhan dan tujuan penelitian (Wijoyo, 2022). Melalui wawancara
peneliti dapat menggali informasi yang tidak dapat diamati secara langsung
mengenai suatu peristiwa. Wawancara biasanya berjalan melalui tatap muka tetapi
memungkinkan juga melakukannya dengan media komunikasi selama pertukaran
informasi berjalan lancar.

Penelitian kualitatif menggunakan wawancara untuk menggali informasi
yang mungkin tidak di dapatkan melalui observasi secara langsung. Infromasi yang
diperoleh dari narasumber akan dianalisis, dalam penelitian ini akan menganalisis
bagaimana model komunikasi yang digunakan oleh customer service selama
memberikan pelayanan kepada nasabah. Wawancara dilakukan secara tatap muka
antara peneliti dan narasumber. Proses wawancara dilakuakan dengan
menggunakan pedoman wawancara agar pembahasan tetap focus mengarah ke
penelitian, namun tetap memberikan informan kebebasan untuk menjelaskan.
Informan dalam penelitian ini berjumlah tiga orang yang merupakan customer
service Bank BTN Kantor Cabang Medan. Dengan melakuakan wawancara secara
langsung kepada narasumber peneliti memperoleh informasi terkait proses
komunikasi customer service, teknik yang digunakan serta bagaimana komunikasi
yang efektif dapam meningkatkan kepuasan nasabah.

3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang mendapatkannya tidak

melalui manusia tetapi sifatnya sifatnya dapat di telaah tanpa adanya perubahan.
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Teknik ini digunakan untuk memperoleh informasi dari berbagai sesuatu yang
tertulis seperti buku, artikel, maupun jurnal yang relevan dengan penelitian. Dengan
adanya dokumentasi juga dibutuhkan sebagai alat verifikasi untuk memastikan
kebenaran data yang didapatkan dari metode lainnya (Sibuea & Sukma, 2021).
Penelitian ini menggunakan teknik dokumentasi untuk melengkapi data
yang diperoleh dari wawancara dan observasi mengenai model komunikasi
customer service dalam meningkatkan kepuasan nasabah di Bank BTN Kantor
Cabang Medan. Dokumen yang dikumpulkan data terkait aktivitas pelayanan
customer service, pedoman pelayanan dan foto kegiatan pelayanan serta dokumen
lainnya yang bersangkutan. Selain itu dokumentasi juga mengumpulkan data
berupa google review yang dilakuakn nasabah setelah bertansaksi terkait
bagaimana pelyanan yang dilakukan bank BTN. Data dokumentasi digunakan
untuk memperkuat hasil penelitian serta mampu memberikan gambaran yang jelas

mengenai model komunikasi yang diterapkan customer service.

3.7. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah mengolah data yang di dapat serta
mengelompokkannya dan menyusunnya secara sistemastis. Melalui ini peneliti
akan mengidentifikasi hal hal yang di peroleh dari data yang dikumpulkan
(Wambrauw et al., 2019). Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
ialah kualitatif yang memiliki Langkah Langkah sebagai berikut:
1. Pengumpulan data, yaitu mengumpulkan data di lokasi penelitian melalui

observasi, wawancara, dokumentasi. Penggunaan berbagai teknik
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pengumpulan data bersamaan memudahkan peneliti untuk memperoleh
gambaran yang lebih jelas mengenai bagaimana kompetensi komunikasi
customer service berperan dalam meningkatkan kepuasan nasabah di Bank
BTN Cabang Medan.

2. Reduksi data, yaitu peneliti memfokuskan data hasil obsevasi, wawancara dan
dokumentasi. Memilih hal hal yang penting dari penelitian dan menentukan
tujuan penelitian kemudian, membuang yang dianggap tidak penting terkait
dengan tema penelitian.

3. Penyajian data, yaitu data yang telah dipilih kemudian disusun ke dalam bentuk
berbagai penganalisaan untuk memudahkan pemahaman. Ini membantu
peneliti untuk melihat keterkaitan antar temuan.

4. Penarikan Kesimpulan, yaitu dilakukan dengan menafsirkan makna dari
kesuluruhan data yang didapatuntuk menarik Kesimpulan mengenai model
komunikasi yang diteraokan customer service dan bagaimana model tersebut

berpengaruh terhadap nasabah.

3.8. Waktu dan Lokasi Penelitian
Waktu penelitian dilaksanakan mulai dari bulan oktober 2025 sampai
dengan Maret 2026. Sedangkan untuk lokasi penelitian berada pada JI. Pemuda No.

10A, Kec. Medan Maimun, Kota Medan, Sumatara Utara, Kode Pos: 20151.
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Penelitian ini dilakukan di Bank BTN Cabang Medan. Bank BTN termasuk
salah satu lembaga perbankan yang berfokus pada pembiayaan perumahan serta
layanan perbankan lainnya. Kantor Cabang Medan memiliki peran dalam
mengelola operasional dan pelayanan nasabah di wilayah Sumatera, khususnya
Medan.

Sebagai lembaga jasa keuangan, Bank BTN mengutamakan kualitas
pelayanan yang di berikan kepada nasabah, terutama melalui peran customer
service yang menjadi peran terdepan dalam berinteraksi langsung kepada nasabah.
Customer service memiliki tanggung jawab dalam memberika informasi, keluhan
serta proses transaksi agar berjalan dengan lancar dan memberikan kepuasan
layanan untuk nasabah.

Dalam menghadapi persaingan industri perbankan yang semakin Kketat,
Bank BTN Kantor Cabang Medan terus berusaha meningkatkan kualitas
komunikasi pelayanan agar model komunikasi yang digunakan customer service

mudah dipahami nasabah dan meminimlisir kesalahpahaman selama bertransaksi.

No | Narasumber Jenis Umur | Pekerjaan
Kelamin

1 | TriArindi perempuan 29 Customer  Service
Bank BTN Cabang
Medan

2 | Salsa Fadila Perempuan 24 Customer  Service
Bank BTN Cabang
Medan

3 | Oktavian Laksamana Laki-laki 26 Customer  Service
Bank BTN Cabang
Medan

Sumber:Hasil Penelitian, 2026

4.2 Deskripsi Hasil Penelitian 26
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Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan dengan tiga informan
yang merupakan customer service Bank BTN Cabang Medan. Keberadaan berbagai
Bank di Indonesia menjadikan Bank BTN sebagai salah satu tingkat persaingan
layanan keuangan yang tinggi khususnya pada pembiayaan perumahan serta jasa
keuangan lainnya.

Terkait dengan model komunikasi yang digunakan customer service di
Bank BTN kantor cabang Medan, setiap CS harus mampu mengetahui letak
keluhan atau permasalahan yang di hadapi oleh nasabah sehingga pesan yang
disampaikan dapat dipahami dengan jelas oleh nasabah. Hal ini sebagaimana

disampaikan oleh narasumber Tri Andini:

’Yang pertama sih kita harus tau dulu permasalahan dari nasabah ini,
ya intinya gitu kita jelasin sedetail detail mungkin sama nasabah.
Apalagi kayak orang tua apa yang kita sampaikan kadang gak
tersampaikan nih sama si nasabah ini jadi Kita harus menjelaskannya
pelan pelan dengan detail sesuai dengan permasalahan yang dihadapi
sama nasabah itu”’(Tri Andini)

Berdasarkan jawaban tersebut dapat diketahui bahwa komunikasi yang
digunakan customer service bersifat model komunikasi dua arah, karena customer
service tidak bisa memberikan jawaban tanpa mengetahui permasalahan nasabah
dan harus sesuai dengan kondisi dan karakter dari nasabah. Dalam pelayanan tidak
hanya menyampaikan pesan tetapi juga harus memastikan pesan dipahami oleh
nasabah. Pernyataan ini juga di perkuat oleh Oktavian Laksamana terkait

pembahasan penyampaian pesan.

”kalau untuk memastikan pesan tersampaikan dengan jelas atau tidak,
kita bisa melihat dari mimik wajah nya itu yang paling gampang
misalnya kita beritahu ibuk bisa unduh bale BTN jika nasabah tetap
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diam pasti kita akan konfirmasi kembali seperti yang ada di role play”
(Oktavian Laksamana)

Adapun mengenai penggunaa teknik komunikasi yang digunakan agar
komunikasi berjalan dengan efektif dan meminimalisir kesalahpahaman, semua cs
memilkiki cara tersendiri dalam melakukan pelayanan, hal ini sebagaimana yang

disampaikan oleh narasumber Salsa Fadila:

“Nah kalau itu pasti semua cs punya trik nya masing masing nah kalau
kakak pribadi kita ada namanya panduan script layanan nah itu script
layanan itu semua cs punya dan semuanya sama seluruh Indonesia. Jadi
intinya tuh Kita jelaskan itu sesuai dengan keperluannya aja ibaratnya
kita pembicaraannya kalau bisa dua arah cuman kalau penjelasan
selanjutnya itu mungkin bisa di sesuaikan aja sama nasabahnya kalau
kira kira nasabahnya kayak keberatan atau buru buru gak mungkin kita
maksain waktunya kan” (Salsa Fadila)

Setiap customer service pasti memiliki teknik komunikasi masing masing
untuk melayani nasabah namun tetap sesuai dengan script layanan yang ada tetapi
meskipun ada panduan dalam praktik komunikasi tidak bisa terjadi terlalu kaku
makan dalam hal ini customer service menyesuaikan cara masing masing untuk
menyampaikan pesan kepada nasabah.Komunikasi yang digunakan bersifat dua
arah, juga memperhatikan respon dan kebutuhan agar tidak mengganggu waktu dan
kenyamanan nasabah. Hal ini diperkuat juga dengan jawaban dari narasumber Tri
Arindi:

“Teknik tertentu itu tadi sih, kita tanya dulu permasalahannya apa
dimana kejadiannya dan seperti apa itu aja sih, kalau misalnya kita udah

paham apa yang di tanyain sama si nasabah ya kita ngalir aja gitu
jawabnya sesuai dengan ketentuan dari BTN (Tri Arindi)

Berdasarkan keseluruhan pernyataan menunjukkan bahwa teknik

komunikasi yang digunakan adalah komunikasi dua arah tetapi tetap
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mengkobinasikan nya dengan panduan script layanan yang ada agar pelayanan tetap
efektif dan efisien. Di sisi lain, CS harus mampu menyesuaikan pesan yang

disampaikan kepada nasabah sesuai dengan karakter nasabahnya.

“ Kalau menyesuaikan komunikasi sih sebenarnya kan kami di cs itu
punya script layanan cuman balik lagi tergantung kondisi di lapangan
kalau misalnya sama orang tua contohnya kita juga gak bisa sama script
layanan itu kita juga harus sesuaikan juga dengan bahasa yang kita
gunakan sehari hari itu sih, di awal itu tetap menyesuaikan dengan script
nah selanjutnya barulah kita improvisasi dengan bahasa sendiri”” (Tri
Arindi)

Terkait dengan karakteristik nasabah, hal ini di perkuat dengan jawaban dari

narasumber Oktavian Laksamana:

“ Menyesuaikannya biasanya pertama kali datang kita pakai script dulu
tapi terkadang ada beberapa nasabah yang biasa dari kampung kampung
dia lebih suka pakai bahasa yang informal dari pada baku nah jadi kalau
nasabah nyaman gitu kita pakai bahasa yang di mengerti” (Oktavian
Laksamana)

Dengan pernyataan ini maka untuk memulai layanan customer sevice selalu
mengawali dengan script layanan hal ini bertujuan agar pelayanan tetap sesuai
dengan prosedur yang ada. Setelah itu adanya penyesuaian komunikasi yang
dilakukan kerena setiap nasabah memiliki latar belakang dan tingkat pemahaman
yang berbeda beda, seperti penggunaan bahasa contohnya, ini bertujuan agar

nasabah merasa lebih nyaman dan mudah memahami informasi.

Dalam hal pelayanan pasti ada umpan balik yang di berikan oleh pengguna
jasa dan cara customer service menanggapi nya juga di butuhkan. Hal ini

sebagaimana yang di utarakan oleh narasumber Tri Andini:

“Sebenarnya di awal itu kita ada permohonan maaf ya mau apapun itu
terkait dengan transaksi. Setelah itu barulah kita menjelaskan terkait
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dengan permasalahan dia gitu secara detail karena gak mungkin juga
kalau misalkan feedback dari si nasabah itu responnya negatif tentang
kita dan kita balas negatif juga itu gak mungkin sih pasti ya tetap
pelayanan itu nomor satu terbaik untuk nasabah” (Tri Andini)

Sementara itu, terkait dengan cara mengatasi feedback dari nasabah,

narasumber Salsa Fadila menjelaskan :

“Nah itu yang pertama harus nerima juga kan kalau missal ternyata
feedback ini gak bagus yang pertama kita otomatis balik lagi maaf itu
memang kalau dari layanan gak jauh jauh dari segi maaf. karena kita
ada google review nah dia seenaknya aja ngasih review jelek padahal
sebenarnya itu gak tau inti permasalahannya nah itu bisa kita jelaskan
pelan pelan gimana sebenranya prosedur kita berjalannya” (Salsa Fadila)

Setiap menghadapi keluhan atau feedback negatif dari nasabah customer
service service selalu mengawali permintaan maaf bertujuan untuk meredakan
emosi nasabah. Ketika nasabah memberikan memnerukan respon negatif sebalik
nya customer service tetap menjaga profesionalisme kemudian menjelaskan sesuai
prosedur agar menyelesaikan kesalahpahaman. Penilaian sangat berpengaruh bagi
bank maka pihak bank akan menghubungi nasabah untuk mencari solusi dan
memperbaikinya. Dengan ini citra dan nama baik bank tetap terjaga.

Feedback yang diberikan nasabah sangat penting dan berpengaruh bagi
kualitas pelayanan dan citra bank. Setiap feedback yang diberikan menunjukkan
bagaimana pelayanan customer service dan bagaimana pemecahan masalah dari
keluhan nasabah. Seperti pernyataan Tri Arindi:

“ Sangat penting, karena kalau di dunia perbankan ini pasti nomor satu
itu layanannya yang terbaik yang di kasih mau kek mana pun bentuk
nasabah nya tetap kita harus layanannya oke. Satu lagi kita pun ada
barcode layanan yang langsung ke kantor pusat ngelink nya jadi
feedback dari nasabah itu harus paling penting sih.” (Tri Andini)
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Dalam dunia perbankan pelayanan merupakan prioritas utama customer
service dengan adanya umpan balik menjadikan mudah nya pihak bank mengetahui
apakah pelayanan memuaskan atau ada yang harus di improvisasi. Sistem barcode
yang disediakan oleh pihak bank untuk penilaian pelayanan sangat membantu
nasabah untuk menyampaikan umpan balik dan layanan barcode langsung
terhubung ke kantor pusat sehingga bank bisa terus meningkatkan kualitas

pelayanan sesuai yang diharapkan nasabah.

Selama berinteraksi dengan nasabah customer service pasti memiliki model
komunikasi yang diterapkan seperti yang disampaikan oleh ketiga customer service

Tri Arindi, Salsa Fadila dan Oktavian Laksamana

“Model komunikasi dua arah sih palimg penting emang kita ada script
layanan yang harus kita sebutkan tapi baliklagi kita harus melihat tipe
tipe nasabahnya dengan adanya script layanan mempermudah Kita jadi
kita cukup menghapalkan scriptnya dan kita pastikan nasabah nya itu
paham apa yang Kita jelaskan ”

Komunikasi dua arah dalam pelayanan sangat membantu dalam hal
pelayanan bukan hanya customer service saja yang berbicara tetapi nasabah juga
merespon dan bertanya. Customer service teteap menggunakan script layanan
sebagai panduan meskipun akan tetap menyesuaikan komunikasi berdsasarkan tipe
nasabah. Pernyataan ini menekankan bahwa komunikasi yang terstruktur adalah
komunikasi yang efektif.. Setelah komunikasi yang efektif diterapkan maka
customer service bisa mengukur tingkat kepuasan nasabah melalui respon yang

diberikan seperti dikatakan oleh Tri Arindi

“ Cara mengukur tingkat kepuasannya kayaknya dari respon si
nasabahnya sama dari isian barcode dia cuman kan kadang kita juga
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gak tau apa yang di isi dia puas enggaknya kalau secara langsung gitu
paling Kita lihat respon dari nasabah .” (Tri Andini)

Adanya pengisian barcode mempermudah pihak bank untu mengukur
tingkat tetapi sistem ini termasuk formal dan customer service tidak mengetahui
seacara pasti seperti apa isi penilaian tersebut. Karena itu customer service bisa
mengukurnya secara langsung melalui ekspresi wajah dan respon nasabah. Dengan
begitu mengukur tingkat kepuasan nasabah dilakukan melalui pengisian sistem
barcode dan pengamatan secara langsung. Hal ini juga diperkuat oleh pernyataan

Oktavian Laksmana.

“Yang paling pertama kita minta feedback tapi kan kalau feedback ini
kita gak tau dia bisa bohong apa enggak dia bisa isi feedback diluar tapi
diluar enggak diisi. Biasanya nasabah nya kita mengganggap yang
diucapin mereka benar ya karenakan ada yang bilang bagus kok BTN
pelayanannya gak ada masalah. Mungkin kita mengganggap itu
masukan untuk kita ya berarti layanan kita harus lebih lagi” (Oktavian
Laksamana).

Pernyataan keseluruhan menyatakan bahwa meskipun ada penilaian formal
yaitu melalui sistem barcode tetapi customer service tetap mengandalkan interaksi
langsung dengan nasabah sebagai tolok ukur utama kepuasan serta menjadikan
dasar untuk memperbaiki layanan. Setelah melakukan keseluruhan dengan
terstruktur di akhir pihak bank ada menerapkan evaluasi secara rutin seperti yang

dinyatakan oleh Tri Arindi:

“ Evaluasinya kita juga ada penilaian dari internal dan eksternal kita ada
namanya MRI dia kalau gak salah dari eksternal gitu dia memang
disuruh untuk menilai layanan kita. Ada dua sih ada dari internal BTN
kantor pusat divisi nya Namanya CXD di kantor pusat ada juga dari
eksternal, eksternal itu lembaganya kalau gak salah namanya
MARPLUS nah sebutan orang yang datang menilai layanan itu MRI
disebutnya. Penilaiannya itu nanti dikasih ke kantor pusat nanti setelah
itu setelah masuk nilai kantor pusat berapa bulan apa berapa minggu
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setelah itu muncul itu penilaiannya dari kantor pusat biasanya ke
cabang si dikiriminnya karena kami itu punya Namanya SAS, SAS itu
kayak dialah yang menanggung jawabin layanan di cabang medan ini
BTN jadi nanti dari kantor pusat ngirimin penilaian itu ke SAS nah SAS
itu lah yang memaparkan ke kami hasil evaluasi layanan nya itu tadi
dari si MRI itu apakah bagus atau enggaknya berapa nilainya merah
atau enggak. Jadi MRI nya datang seolah menjadi nasabah dan
customer service nya gak tau makanya yang kayak kami ini sebisa
mungkin siapapun nasabah nya harus sesuai dengan script layanan itu
karena Kkita gak tau kapan penilaian dari pusat itu datang. Tapi biasa
penilaian nya itu per semester 6 bulan itu 3 bulan sekali. Kalau penilaian
eksternal dia ada lagi penilaian yang perbandingan nya sama bank lain”
(Tri Andini)

Hal yang sama juga disampaikan oleh narasumber Salsa Fadila;

“kalo kami di BTN itu eveluasinya itu sering dilakukan berdasarkan
SAS jadi SAS itu adalah orang yang mengevaluasi kami tentang
layanan jadi dia itulah yang bakalan menilai kami untuk internal
menilai kami bahwasanya layanan nya udah sesuai standar atau enggak.
Kalau penilaian eksternal setahun sekali kalau internal per semester 3
bulan sekali”

Sementara itu, Oktavian Laksmana dalam hal evaluasi mengungkapkan
tentang aktifitas yang berjalan terkait penilaian terhadap kinerja CS, bila kinerja
nya baik, maka akan di ajukan sebagai peserta terhadap CS dari cabang lain, dan

bilamana kinerjanya kurang baik, maka akan di berikan sanksi atau hukuman.

“ Jadi kita untuk evaluasi ada yang namanya MRI itu untuk mengukur
kualitas layanan kita mistery shoping itu dari pihak ketiga dimana dia
datang untuk mantau persiapan Kkita script roleplay nanti bakal
ditunjukkan nilainya berapa. ada nilai per customer service tapi itu
sekarang masih belum di nampakkan yang dinampakkan secara global
itu nilai kantor cabangnya dan nanti nilai itu berpengaruh ada namanya
BTN star dimana yang layanan bagus bagus itu bakalan di adu lagi sama
antar BTN aja. Yang paling rendah pasti dapat hukuman. Hukuman nya
ya contohnya setiap minggu roleplay seharusnya kita libur sabtu nya
tapi malah roleplay. (Oktavian Laksamana)

Sesuai dengan pernyataan para narasumber bahwa pihak bank mengadakan

evaluasi setiap per semester 6 bulan itu 3 bulan sekali. Evaluasi kinerja customer
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service juga dilakukan melalui internal (SAS) dan eksternal (MRI) kedua evaluasi
dipraktikan seakan penilai datang menjadi nasabah buasa untuk mengamati secara
langsung kinerja customer service dilapangan. Seluruh hasil penilaian akan dikirim
langsung ke kantor pusat kemudian diteruskan ke bagian kantor cabang melalui
pihak SAS untuk di sampaikan kepada customer service sebagai bahan evaluasi.
Dengan adanya evaluasi ini customer service di tuntut untuk selalu konsisten dalam
memberikan pelayanan sesuai script layanan karena tidak mengetahui kapan

penilaian akan datang.

4.3 Pembahasan

Bank BTN salah satu bank yang menawarkan jasa pembiayaan perumahan
dan jasa keuangan lainnya dengan kemudahan dalam bertransaksi serta layanan
yang baik. Usaha ini mampu mempertahankan eksistensi dan daya saingnya di
tengah banyak pilihan bank di Indonesia, oleh karena itu kualitas pelayanan Bank
BTN menjadi aspek utama dalam menarik nasabah baru dan mempertahankan

nasabah yang sudah ada.

4.3.1. Proses Penyampaian Pesan Kepada Nasabah
Hasil wawancara menunjukkan bahwa customer service memastikan pesan
dapat dipahami dengan jelas oleh nasabah dan customer service mengutamakan

permasalahan yang sedang dihadapi oleh nasabah . Hal ini dilakukan dengan cara
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meminta agar nasabah menceritakan kebutuhan apa yang ingin disampaikan oleh
nasabah. Selain itu pemahaman nasabah juga diukur dari respon yang diberikan
seperti dari ekspresi wajah ataupun melalui scan gr untuk memberi penilaian setelah
bertransaksi. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Felicia & Delliana (2023) yang
menyampaikan agar terjadinya komunikais yang efektif pesan yang disampaikan
harus jelas dan mudah di pahami, sehingga tidak menimbulkan kesalahpahaman
antara komunikator dan komunikan.

Dalam hal ini nasabah bisa menyampaikan keluhan ataupun pertanyaan
sehingga terbentuknya interaksi yang efektif. Selain itu customer service juga
meggunakan script layanan sebagai sandaranya. Script layanan tersebut diberikan
kepada masing masing customer service berlaku sebagai standar pelayanan nasional.
Namun, dalam praktiknya customer service teteap melakukan penyesuaian sesuai

dengan kondisi dan situasi di lapangan.

4.3.2. Teknik komunikasi dalam pelayanan

Setiap customer service pasti mempunyai teknik pelayanan maisng masing.
Salah satu penggunaan teknik komunikasi dalam pelayanan ini berfokus pada
komunikasi dua arah dengan begitu nasabah juga bisa menyampaikan pertanyaan
maupun keluhan sehingga menciptakan interaksi yang efektif. Model komunikasi
dua arah merupakan bentuk komunikasi yang ideal karena adanya dialogdari kedua
belah pihak.. Dengan ini proses pertukaran informasi menjadi lebih lengkap dan
terbuka (Situmeang, 2023). Selain itu customer service juga mempunyai panduan

berupa script layanan sebagai standar dasar pelayanan secara nasional namun
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praktik di lapangan customer service tetap menyesuaikan komunikasi sesuai dengan
kondisi di lapangan.

Customer service juga menggunakan panduan script layanan sebagai
pedoman komunikasi yang membantu untuk menyamopaikan informasi yang
sistematis sehungga tidak ada infoirmasi yang terlewat. Tetapi customer service
juga melakuakn penyesuaian komunikasi sesuai apa yang terjadi di lapangan.
Teknik komunikasi juga melibatkan pengamatan secara langsung terhadap bahasa
tubuh, bertujuan untuk memahami kondisi emosional nasabah untuk menghindari
terjadinya kesalahpahaman. Maka dari itu memperhatikan komunikasi non verbal
menjadi hal yang selalu dilakukan oleh customer service agar menyesuaikan
penggunaan komunikasi.

Dengan menerapkan beberapa teknik komunikasi customer service
diharapkan mampu menciptakan komunikasi yang efektif serta mampu
menyampaikan pesan yang dapat dipahami penuh oleh nasabah dan meninggalkan
respon yang positif setelah melakukan transaksi. Hal ini sejalan dengan yang
disampaikan oleh (Dyahjatmayanti & Prasetia Febrianto, 2023) yang
menyampaikan Infromasi yang di sampaikan harus dipahami dengan jelas oleh
penerima agar mendukung tercapainya tujuan yang diinginkan. Jika seseorang
dapat berkomunikasi dengan baik dapat dikatakan ia telah berkomunikasi secara
efektif.

4.3.3. Penyesuaian Komunikasi dengan Karakter Nasabah

Terkait dengan menghadapi karakter nasabah yang beragam customer

service melakukan penyesuaian komunikasi. Pada tahap awal komunikasi

dilakukan sesuai dengan script layanan yang ada tetapi selanjutnya bisa di



37

improvisasi berdasarkan kondisi nasabah. Dalam menghadapi hal ini customer
service juga memperhatikan kondisi emosional nasabah. Jika nasabah terlihat
marah dan kesal di awal maka tugas customer service ialah menenangkan nasabah
lalu memberikan penjelasan lebih lanjut.

Setiap nasabah meiliki karakteristik yang berbeda beda dan cara
berkomunikasi yang berbeda beda. Dalam hal ini customer service harus mampu
memahami nasabah dan menerapkan cara komunikasi yang tepat agar tersampaikan
kepada nasabah dengan baik (Sulesuryana & Ramadhan, 2025). Misalnya kepada
nasabah yang sudah lanjut usia dan nasabah yang dari desa biasanya lebih
memahami jika customer service berkomunikasi dengan bahasa sehari hari atau
informal karena lebih mudah dipahami. Seperti yang disampaikan sari (Sari, 2016)
bahwa semakin baik kita berkomunikasi maka semakin baik juga peluang kita untuk
memiliki hubungan yang baik kepada setiap individu. Karena itulah komunikasi
efektif sebagai alat yang membutuhkan pemahaman agar baik diterapkan di

kehidupan sehari hari.

4.3.4. Penanganan Umpan Balik

Customer service selalu mengutamakan sikap profesional dengan
memberikan respon yang positif. Feedback dari nasabah sangatlah penting karena
menjadi salah satu indicator dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu, di
era digital seperti sekarang nasabah yang meninggalkan ulasan di google review

sangat berpengaruh terhadap citra Bank BTN di pandangan global.
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Komitmen Customer service ialah untuk membantu nasabah selama masih
sesuai dengan aturan yang berlaku, dengan begitu pelayanan yang baik dan
kepatuhan standar pelayanan sesuai prosedur (SOP) menjadi seimbang. Feedback
yang diberikan nasabah sangat berpengaruh kepada Bank karena feedback menjadi
salah satu indikator dalam peningkatan pelayanan. Dengan era digital saat ini
penilaian melalui google review juga sangat diperhatikan juga berpengaruh
terhadap citra bank di mata publik. Sama hal nya yang disampaikan oleh (H et al.,
2024) bahwa citra perusahaan akan di nilai positif oleh pelanggan jika mereka
mendapatkan layanan sesuai ekpektasi yang di berikan perusahaan atau suatu

lembaga.

4.3.4. Pengukuran Tingkat Kepuasan Nasabah

Harapan nasabah biasanya muncul dari pengalaman mereka atau informasi
dari orang lain. Ketika nasabah sudah merasa puas terhadap layanan yang diberikan
oleh customer service atau pihak bank maka nasabah cenderung akan tetap setia
menggunakan layanan tersebut serta memberikan penilaian yang positif.
(Dwinarsih Rina, 2021). Pengukuran tingkat kepuasan nasabah di ukur melalui
beberapa indikator, secara langsung mauoun tidak langsung. Hal ini dapat dilihat
melalui respon yang diberikan nasabah, dan ekspresi wajah setelah mendapatkan
pelayanan. Pihak bank juga menyediakan scan barcode kepada setiap meja
customer service untuk nasabah bisa melakukan penilaian melalui barcode serta

google review yang langsung termuka ke publik.
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Oleh karena itu pihak bank mengandalkan customer service sebagai garda
terdepan untuk memberikan pelayanan yang optimal agar menciptakan kepuasan
nasabah. Dengan melakukan pelayanan yang baik bank akan mampu untuk menarik
nasabah yang baru dan mampu mempertahankan nasabah yang sudah ada sehingga
hubungan antara bank dan nasabah terjalin dengan baik dalam jangka panjang.
Seperti yang disampaikan oleh (Perdana, 2019) menyampaikan pada hal nya respon
yang diberikan nasabah bisa menceriminkan positif ataupun negatif pada pihak

Perusahaan.

4.3.5. Evaluasi Pelayanan Customer Service

Evaluasi terhadap kinerja customer service dilakukan secara berkala melalui
penilaian internal dan eksternal. Penilaian internal dilakukan oleh pihak Bank BTN
sendiri dengan pengawasan langsung serta roleplay berdasarkan script layanan
sedangkan eksternal dilakukan pihak independent yang berperan sebagai nasabah
untuk menilai kualitas pelayanan secara objektif. Hasil evaluasi akan diberikan
kepada kantor pusat dan menjadi bahan perbaikan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan customer service di Bank BTN. Sama hal nya yang di sampaikan oleh
(Sabellaetal., 2023) Dalam perbankan customer service adalah orang pertama yang
menyambut nasabah ketika memasuki bank dan bertanggung jawab atas pertanyaan
nasabah serta informasi yang dibutuhkan oleh nasabah tersebut.

Pihak bank melakukan dua macam evaluasi yaitu eksternal dan internal.
Evaluasi internal dilakukan oleh pihak bank melalui tim SAS yang bertanggung

jawab atas di kantor cabang Medan. Evaluasi eksternal dilakuakn oleh MRI yang
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berperan sebagai nasabah tanpa diketahui oleh customer service untuk menilai
pelayanan kemudian menyampaikan hasil evaluasi pelayanan kepada kantor cabang.
Hasil penilaian tersebut dapat menunjukkan apakah pelayanan yang diberikan
customer service sudah baik atau masih perlu perbaikan sehingga bank akan terus
termotivasi untuk terus meningkatkan kualitas layanan. Jika hasil penilaian kurang
baik maka akan dilakukan pembinaan kembali seperti kegiatan roleplay agar

meningkatkan kemampuan custromer serivece dalan melayani nasabah.



BAB V
PENUTUP
5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Model Komunikasi
Customer Service dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah saar Transaksi di Bank
BTN Kantor Cabang Medan maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai
berikut:

Komunikasi sangat berperan penting mengenai pelayanan yang dilakukan
customer service untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas sehingga mampu
meningkatkan kepuasan nasabah. Panduan pelayanan yang digunakan pada saat
awal transaksi berjalan ialah menggunakan script layanan sebagai pedoman dasar
komunikasi. Script yang diberikan sangat membantu customer service untuk
menyampaikan informasi yang jelas dan sistematis namun, dalam praktik di
lapangan komunikasi tidak selalu berpatokan dengan script layanan melainkan akan
disesuaikan dengan kondisi di lapangan dan karakteristik masing masing nasabah.

Model komunikasi yang diterapkan oleh customer service ialah komunikasi
dua arah yang melibatkan interaksi aktif antara customer service dan nasabah
dengan begitu, nasabah tidak hanya menerima informasi tetapi juga merespon dan
menyampaikan keluhan jika ada sehingga terjadinya pertukaran informasi yang
efektif. Penyesuaian gaya komunikasi juga dilakukan oleh customer service
berdasrakan latar belakang dan kondisi di lapangan pada setiap nasabah. Tidak
jarang juga customer service menggunakan bahasa yang lebih informal karena

beberapa nasabah lebih menyukai bahasa sehari hari agar lebih mudah dipahami.
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Tingkat kepuasan nasabah dapat dilihat dari beberapa indikator seperti
respon nasabah secara langsung dan barcode gr yang disediakan di masing masing
customer service biasa digunakan setelah pelayanan selesai. Agar menjaga kualitas
pelayanan, bank BTN juga melakukan evaluasi secara berkala baik melalui internal
ataupun eksternal. Penilaian internal dilakukan oleh bagian pihak bank yang
bertanggung jawab sedang eksternal dilakukan oleh MRI. Hasil penilaian akan
diberikan kepada kantor cabang kemudian hasil tersebut akan menjadi bahan
perbaikan untuk peningkatan kualitas pelayanan.

Secara keseluruhan, penerapan model komunikasi yang efektif dan
berorientasi pada kebutuhan nasabah mampu menciptakan pelayanan yang baik

sehingga kualitas pelayanan terus meningkat.

5.2 Saran

Berdasarkan Kesimpulan hasil penelitian, maka penulis memberikan
beberapa saran sebagai berikut:
Pertama, bank BTN diharapkan terus meningkatkan kualitas pelayanan customer
service dengan melakukan pelatihan komunikasi yang intensif terutama
penyesuaian gaya komunikasi dengan berbagai karakteristik nasabah agar mampu
memberikan pelayanan efektif.

Kedua, Customer service diharapkan untuk terus meningkatkan kualitas
komunikais dengan nasabah tidak hanya berfokus pada pedoman script layanan
tetapi, mampu beradaptasi dengan situasi dan kondisi masing masing nasabah

sehingga komunikasi berjalan dengan lebih nyaman dan mudah dipahami.
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Ketiga, bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menggembangkan kajian
yang lebih luas terkait komunikasi pelayanan di sektor perbankan dan mendapatkan
jumlah infroman yang lebih banyak agar dapat memberikan gambaran yang lebih

komprehensif.
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2025, dengan ini menetapkan judul dan pembimbing penulisan Tugas Akhir Mahasiswa
(Skripsi dan Jurnal Ilmiah) untuk mahasiswa sebagai berikut:

Nama mahasiswa : STIABRINA AULIA HARAIIAP

NPM : 2203110113

Program Studi : [imu Komunikasi

Semester : VI (Tujuh) Tahun Akademik 20252026
Judul Tugas Akhir Mahasiswa  : MODEL KOMUNIKASI CUSTOMER
(Skripsi dan Jurnal Ilmiah) SERVICE DALAM MENINGKATKAN

KEPUASAN NASABAH SAAT TRANSAKSI DI
BANK BTN KANTOR CABANG MEDAN

Pembimbing : Dr. AKHYAR ANSHOR]I, S.Sos., M.1.Kom,

Dengan demikian telah diizinkan menulis Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jumal

[Imiah), dengan ketentuan sebapai berikut :

1. Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Iimiah) harus memenuhi
prosedur dan tahapan sesuai dengan buku pedoman penulisan Tugas Akhir
Mahasiswa (Skripsi dan Jumal llmiah) FISIP UMSU Tahun 2024.

2. Penctapan judul dan pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Iimiah)
sesuai dengan nomor yang terdaflar di Program Studi 1lmu Komunikasi: 602.22.311
tahun 2025.

3. Penetapan judul, pembimbing dan naskah Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal
fimiah) dinyatakan batal apabila tidak sclesai scbelum masa kadaluarsa atau
bericntangan dengan peraturan yang berlaku.

Masa Kadalvarsa tanggal: 09 April 2026,

Ditetapkan di Medan,
Pada Tangal, 18 Rabiul Akhir 1447 H
10 Oktober 2025 M

I. Ketua Program Studi limu Komunikas
FISIP UMSU di Medan; =
2. Pembimbing ybs. di Medan; ?':_j STARS

1 Peiiregr. AGPT ﬁé RIS | 3 | % | %
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! Sk-J
PERMOHONAN.
SEMINAR PROPOSAJ TUGAS AKHIR MAHASISWA
(SKRIPS] DAN JURNAL ILMIAH)

Kepada Yib. Modan, .25 Novenbar 50 26
Bapak Dekan FISIP UMSU
di
Medan
Assaloma ‘ol ahza wr, wb. |

Dengan hormat, nyn yang; hertauda wn;;an di hawah inj mahzmswn Falultas [imu Sosial dan

Timu Politik UMSU !

Nomu lmghp . Q\nabnnn Autia  Hamanap

NPM - L 220NN i e

Program Studi  : “‘M“ KO‘““"‘K““ essveTresens
mengajulan permohonan mmphm Senaipar Eroposul ’I‘-;u Mdll.r 'Ml.hnkwl (Skripsi Dan
Jurpal ) Dimiab) yaog ditthpean. dengan Surst Penetapan Judul dan Pembimbing Tugas Akhir
Mahasiswa (Simpu Din  Juroal! ﬂmuhj Nomot:  ....c... JSKM.3-AU/UMSU-03/F20......
tanggal .. Q... 0wkLr.. . 2025 ... .. .dengan judul sebagal berikut :

MDOEL KUM\JM\MEA (USTDHER SERVICE DALAM .
TTMENINORATION, . KEPUASAN NASALAH SANT TRAMSAKS DL
Bhe BTV KANTOR WILAYAH . SumATeRA MEDAN |

Bersama pamohomn ini saya ll.ln;ﬁﬂmn

1. Suat Permohonan Persetujuan Sudul Tugas Akbir Mahisiswa (Sixipsi Dan Jumal [imish)

(SK-1);

2, Surat Penctapan Judul dm Pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa (Skyipsi Dan Jumal limiah)
, (8K-2); ;
! DKAM/ ‘Transkrip Nilni Semeritara yaug telah disahian;
Kartu Hasil Studi Sewester 1 s/d ezakhir;
. Tanda Bukti Lumq Beban SPP tahep benealan;
Tanda Bukt Luas Biava Sersivar Propotal Tugas Akhir Mahasiswa;
Kartu Kuning Peniniau Seminar Pronosal;
Semua berkes difotccopy ranpkap 1 dan dimasukan ke dalam MAF terwama BIRU;
Propsosal Tugas Akhit Mahasiswa yung L:lah disaikan oleh Pembimbing (rangkap - 3).
Demikianlsh permohoncn suya untuk pengurisan selanjutnya. Atas perhatian Bapak saya
ucapkan wrima kasih. Wassalam.

CENA AW

Diketahui oleh Ketua Menyetujui Pemohon,
Program Studi Pembimbin, @dz
r‘.—""
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PEDOMAN WAWANCARA

Judul Penelitian: Model Komunikasi Customer Service Dalam Meaingkatkan
Kepuasan Nesabah Saat Transaksi Di Bank BTN Kantor Cabang Medan

Assalamualaikum Wr.\Vb,

Petkenalkan nama saya Shabrina Aulia [larahap Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Sumatern Utara Fakultas limu Sosial dan Politik. Dalam rangka
penyelesaian tugas akhir saya dan guna memperoleh gelar S.LKom, saya mohon
Kesedinan Bapak/lhu uniuk menjawab pertanyaan yang berhubungan dengan topik
penchiian ini, Semua identitas dan data yang Bapak/Ibu sampaikan akan menjudi
rahasia sesuai kode ctik penclitian.

Atas bantuan dan kerjasama Bapak/Tbu, saya mengucapkan banyak terima
kasih. Tanpa buntitan Bapak/Tbu, penclitian ini tidak mungkin terselesaikan dan
terfaksana.

Hormat Saya,

IDENTITAS NARASUMBER

Nama i bbbt ea vt

Usia E OSSO RN

Pekerjaan :
Pendidikan Terakhir -
Apama
Jenis Kelamin
o Laki-lak

2 Perempuan
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. Bagsimana bapak/ibu memastikan bahwa pesan yang di sampaikan

dipahami dengan jelas oleh nasabab?

. Apakah bapak/ibu menggunakan teknik tertentu agar komunikasi besjalan

dengan efektif dan tidak menimbulkan salah paham?

. Bagaimana bapak/ibu menyesuaikan komunikasi sesuai dengan karakter

nasabah yang berbeda?

. Bagaimana bapak/ibu menanggapi umpan balik yang diberikan nasabah

teskait komunikasi dan pelayanan?

. Seberapa penting feedback yang diberikan nasabah dalam meningkatkan

kualitas pelayanan bank?

. Menurut Bapak/lbu, Apa model komunikasi yang di terapkan saat

berinteraksi dengan nasabah?

. Bagaimana Bapak/lbu mengukur Tingkat kepuasaan nasabah atas pesan

yang Bapak/Ibu sampaikan?

. Bagaimana Bapak/lbu melakukan proses evaluasi terkait dengan layanan

yang Bapak/ibu berikan kepada nasabah?



A Mg, o
A

MAJELIS PENDIDIKAN TINGG! PENELITIAN & PENGEMBANGAN PAMPINAN PUSAT MUHAMMADIYAH

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UMSU UMSU Torakredias! Unggul Berdasark Bedan Alredetas] Naslona! Ferguruan Tinggh No. 191VSK/BAN-PTAKKPRTIU2
Pugst Adminlstras): Jalan Mukhiar Basti No. 3 Medan 20238 mp {061) 6622400 - umssv su.(m)msm mim
B htpsifslpumvacld Y ip@umsuack K

Ungpu | Cerdar | Torporcany

Nomor : 18/KET/.3.AU/UMSU-03/F/2026 Medan, ]8 Rajab 1447 H
Lampiran : -- 07 Januari 2026 M
Hal . Mohon Diberikan ivin

Penelition Mahasiswa

Kepada Yth : Kepals Cabang Bank BTN Medan
di-
Tempat.

Bissmillahirahmaninmhim
Assalamu’alaikum Wr.Wb

Teriring salam semoga Bapak/lbu dalam keadsan sehat wal'afiat serta sukses dalam
menjalankan segala aktivitas yang telah direncanakan.

Untuk memperoleh data dalam penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi), kami mohon
kiranya Bapak/Ibu berkenan memberikan izin penelitian kepada mahasiswa kami di Bank

BTN Medan, atas nama :
Narna mahasiswa : SHABRINA AULIA HARAHAP
NPM : 2203110113
Program Studi . llmu Komunikasi
Semester . VI (Tujuh) Tahun Akademik 2025/2026
Judul Tugas Akhir Mahasiswa : MODEL KOMUNIKASI CUSTOMER

SERVICE DALAM MENINGKATKAN
KEPUASAN NASABAH SAAT TRANSAKSI DI
BANK BTN KANTOR WILAYAH SUMATERA
MEDAN

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kesediannya memberikan izin penelitian
diucapkan terima kasih. Nashrun minallah, wassalamu ‘alaikum wr. wb.

Cc : File.

|\
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Nomor : 040 /MON/OPS-GSN/2026 Medan, 8 Januad 2026
Lemp. . -

Kepada

Kaprodi Fakultas imu Sosial dan Bmu PRtk
Program Studi imu Komunikasi

Universitas Muhammadiyah Sumatera Uara
JI. Mukhtar Basri No. 3

Medan, 20238

Perhal : Parmohonan kin Penstitian

Menunjuk dan menindaklanjuti Sural No, 1BKET/I.3 AUUMSU-03F/2026 tanggal 7 Januan 2026 perihal Mohon
diberikan izin Penelitian Mahasiswa, dengan ini kami sampaikan hal-hal sebagai berlkul :

1. meﬁmmmmuammmmmw

berikut:
[Ho ] Nama | NPM I Program Stwdi
{71 | Shabrins Autia Harahap | 2203110113 | limu Komunikasi

2 Diminla kepada mahasiswali yang akan melaksanakan Kegiatan Pengfitian untuk tidak menyebaruaskan
segaln data-data yang diperoleh dari BTN Kanlor Cabang Mexan kepada pihak manapun. Segala data-data
tersebut hanya dipergunakan untuk kalangan lerbatas saja yaitu kepenlingan Akademis.

Demikian disampaikan unluk dapat Saudara ketahui dan dimakiumi. Atas perhatian dan kerjasama yang baik kemi
ucapkan terima kasih.

PT. BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO)Thk
OR CABANG MEDAN

Operafion Heed

D © MO
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

%

\ 4

Data Pribadi

Nama : Shabrina Aulia Harahap

Tempat Tanggal Lahir : Rantau Prapat, 19 Agustus 2004
Jenis Kelamin : Perempuan

Status Perkawinan : Belum menikah

Agama : Islam

Kewarganegaraan : Indonesia

Alamat : jl1 gunung lauser blok bl nol5
Email + shabrinaa509@gmail.com

Data Orang Tua

Ayah : Ahmad Siddik Harahap

Tbu : Junita Dewi Susila Siregar
Pendidikan Formal

2010-2016 : SD IT Permata Hati Tebing Tinggi
2016-2019 : Pesantren Darul Arafah Raya Medan

2019-2022 - Pesantren Darul Arafah Raya Medan
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