LAMPIRAN

Lampiran 1 LAMPIRAN WAWANCARA

Berikut ini merupakan lampiran wawancara dengan Kepala Unit, Kepala Bagian
dan Nasabah Bank BRI :

A. NARASUMBER PERTAMA : KEPALA UNIT BRI TANJUNG PERAK

SURABAYA
Nama : | Visi Awang Yuniardi
Usia : | 35 Tahun
Jabatan : | Kepala Unit Cabang
Lama Bekerja : | 15 Tahun

1. Bagaimana Bapak melihat peran komunikasi antara teller dan nasabah dalam
menentukan kualitas pelayanan di cabang ini.
Jawaban :
Ya, Cabang Tanjung perak Surabaya ini,sistemnya teller tunggal, komunikasi
tidak lagi sekadar aktivitas administratif, melainkan menjadi instrumen
strategis dalam menjaga kualitas pelayanan. Beban transaksi yang terpusat pada
satu teller meningkatkan potensi kesalahan komunikasi, sehingga kejelasan
pesan, konfirmasi ulang, serta penggunaan bahasa yang sederhana menjadi
krusial. Secara teoritis, kondisi ini memperlihatkan pentingnya komunikasi
primer yang efektif, di mana simbol verbal dan nonverbal harus selaras untuk
menciptakan kesamaan makna. Jika komunikasi tidak dilakukan secara hati-
hati, maka risiko distorsi pesan meningkat, terutama dalam transaksi finansial
yang menuntut presisi tinggi.
Kesimpulannya adalah, Sistem teller tunggal menciptakan tekanan struktural
yang dapat mendorong komunikasi menjadi lebih berorientasi pada
penyelesaian transaksi dibandingkan membangun hubungan. Hal ini berpotensi
menurunkan kualitas interpersonal apabila tidak diimbangi dengan kesadaran
komunikasi yang humanis.

2. Bagaimana komunikasi teller dan nasabah dalam transaksi Bank BRI Tanjung

Perak Surabaya?
Jawaban :
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Ya Secara umum, komunikasi antara teller dan nasabah berlangsung secara
langsung (tatap muka) dan bersifat profesional. Teller menyampaikan informasi
terkait prosedur, nominal transaksi, dan konfirmasi data dengan bahasa yang
jelas dan sopan. Dalam praktiknya, komunikasi tidak hanya verbal, tetapi juga
didukung oleh bahasa tubuh, ekspresi wajah, serta intonasi suara yang ramah
untuk menciptakan kenyamanan bagi nasabah.

Bagaimana pola Komunikasi Teller dengan Nasabah?

Jawaban :

Sesuai dengan penelitianmu, saya mencoba memahami dan memasukan sedikit
ilmu mengenai komunikasi. Memang benar komunikasi itu memiliki pola, Pola
komunikasi yang terjadi antara teller dan nasabah merupakan kombinasi antara
komunikasi primer dan sekunder.

Secara primer, interaksi berlangsung secara langsung melalui percakapan tatap
muka. Secara sekunder, komunikasi didukung oleh sistem komputer, layar
antrean, serta dokumen transaksi. Dari sisi alur komunikasi, pola yang terjadi
bisa bersifat linier ketika teller memberikan instruksi prosedural, dan bersifat
sirkuler ketika terdapat umpan balik dari nasabah berupa pertanyaan atau
klarifikasi.

Dalam kondisi teller dalam melayani berbagai jenis transaksi, bagaimana
strategi manajemen memastikan komunikasi tetap efektif dan tidak
menimbulkan kesalahpahaman?

Jawaban :

Strategi manajemen dilakukan melalui pelatihan komunikasi pelayanan,
briefing rutin, serta penekanan pada prinsip kehati-hatian (prudential principle).
Teller diwajibkan melakukan konfirmasi ulang terhadap nominal transaksi dan
identitas nasabah untuk menghindari kesalahan. Selain itu, manajemen juga
menekankan penggunaan bahasa yang sederhana dan mudah dipahami agar
tidak terjadi miskomunikasi.

Apakah terdapat standar operasional atau pedoman komunikasi yang harus
diterapkan teller dalam melayani nasabah? Bagaimana pengawasannya?
Jawaban :

Ya, terdapat Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan yang mengatur tata
cara komunikasi, termasuk salam pembuka, verifikasi data, konfirmasi
transaksi, hingga penutup pelayanan. Pengawasan dilakukan melalui supervisi
langsung oleh SPV Teller, evaluasi berkala, serta monitoring kualitas pelayanan
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melalui feedback nasabah. Jika ditemukan kekeliruan atau keluhan, akan
dilakukan pembinaan dan evaluasi.

Bagaimana Bapak/Ibu menilai pola komunikasi yang dominan terjadi antara
teller dan nasabah apakah lebih bersifat satu arah (linier) atau dua arah
(sirkuler)?

Jawaban :

Dalam praktiknya, pola komunikasi yang dominan adalah dua arah (sirkuler).
Meskipun terdapat momen komunikasi satu arah ketika teller menjelaskan
prosedur, namun sebagian besar transaksi melibatkan umpan balik dari
nasabah, seperti konfirmasi nominal, pertanyaan terkait biaya, atau klarifikasi
data. Pola sirkuler ini penting untuk memastikan kesamaan persepsi antara
teller dan nasabah.

Dalam situasi antrean panjang atau tekanan waktu, bagaimana pihak
manajemen menjaga agar kualitas komunikasi teller tetap profesional dan
komunikatif?

Jawaban :

Manajemen menekankan agar teller tetap menjaga standar komunikasi
meskipun dalam tekanan waktu. Teller dilatih untuk tetap tenang, fokus, dan
tidak terburu-buru dalam menyampaikan informasi. Selain itu, dilakukan
pengaturan alur antrean dan koordinasi internal agar beban kerja tidak terlalu
berat pada satu titik pelayanan. Profesionalisme tetap menjadi prioritas
meskipun kecepatan pelayanan juga diperhatikan.

Menurut Bapak/Ibu, bagaimana pola komunikasi yang baik dapat berkontribusi
terhadap peningkatan kepuasan dan loyalitas nasabah di cabang ini?

Jawaban :

Pola komunikasi yang baik dapat meningkatkan rasa percaya dan kenyamanan
nasabah. Ketika nasabah merasa didengar, dipahami, dan dilayani dengan jelas,
maka tingkat kepuasan akan meningkat. Kepuasan yang konsisten akan
membentuk loyalitas, karena nasabah cenderung kembali ke cabang yang
memberikan pengalaman pelayanan yang positif dan komunikatif.

Apa saja Hambatan komunikasi teller dan nasabah Bank BRI Tanjung Perak
Surabaya?
Jawaban :
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Beberapa hambatan yang ditemukan antara lain perbedaan tingkat pemahaman
nasabah terhadap prosedur perbankan, kondisi antrean yang panjang karena
teller tunggal dicabang kita, gangguan sistem teknologi, serta karakter nasabah
yang beragam. Selain itu, penggunaan istilah teknis perbankan terkadang perlu
disederhanakan agar mudah dipahami. Hambatan tersebut diatasi dengan
pendekatan komunikasi yang lebih sabar, jelas, dan empatik.

B. NARASUMBERKEDUA : KEPALA BAGIAN TELLER BRITANJUNG
PERAK SURABAYA

Nama : | Arif Maulana

Usia : | 32 Tahun

Jabatan : | Kepala Bagian Teller

Lama Bekerja : | 10 Tahun

Pengalaman : | Teller, CS, Kepala Bagian Teller

1. Bagaimana Anda menggambarkan pola komunikasi yang dilakukan teller
dalam melayani nasabah sehari-hari?
Jawaban :
Pola komunikasi yang dilakukan teller dalam pelayanan sehari-hari bersifat
interpersonal langsung dan profesional. Interaksi dimulai dengan salam
pembuka, verifikasi data, penyampaian informasi transaksi, hingga penutup
pelayanan. Komunikasi tidak hanya berfokus pada penyelesaian transaksi,
tetapi juga pada upaya membangun kenyamanan dan rasa percaya nasabah.
Dalam praktiknya, komunikasi berlangsung secara dua arah. Teller tidak
hanya menyampaikan informasi, tetapi juga memberi ruang bagi nasabah
untuk bertanya dan melakukan klarifikasi. Hal ini penting karena transaksi
perbankan menuntut ketelitian dan kesamaan pemahaman antara teller dan
nasabah.

2. Dalam praktik pelayanan, apakah komunikasi yang terjadi lebih banyak
bersifat langsung (primer/tatap muka) atau melibatkan media pendukung
seperti sistem komputer dan layar antrean (sekunder)? Bagaimana
pengaruhnya terhadap pelayanan?

Jawaban :
Komunikasi yang terjadi merupakan kombinasi antara komunikasi primer dan
sekunder. Secara primer, interaksi dilakukan secara tatap muka melalui
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percakapan langsung. Namun, dalam proses transaksi, teller juga
menggunakan media pendukung seperti sistem komputer, slip transaksi, dan
layar antrean sebagai bagian dari komunikasi sekunder.

Pengaruhnya terhadap pelayanan cukup signifikan. Komunikasi primer
membangun kedekatan interpersonal dan kepercayaan, sedangkan
komunikasi sekunder meningkatkan akurasi dan efisiensi transaksi.
Tantangannya adalah menjaga keseimbangan agar penggunaan sistem tidak
mengurangi kualitas interaksi langsung dengan nasabah.

Apa Faktor yang mempengaruhi pola komunikasi Teller Bank BRI Tanjung
Perak Surabaya ?

Jawaban :

Pola komunikasi antara teller dan nasabah di Bank BRI Tanjung Perak
Surabaya dipengaruhi oleh berbagai faktor yang bersifat struktural maupun
situasional. Salah satu faktor utama adalah volume transaksi dan kondisi
antrean. Semakin tinggi jumlah transaksi yang harus dilayani, maka durasi
interaksi cenderung menjadi lebih singkat karena teller dituntut untuk bekerja
secara cepat dan efisien. Kondisi ini berpotensi menggeser komunikasi yang
awalnya bersifat interaktif menjadi lebih ringkas dan prosedural.

Selain itu, karakter dan latar belakang nasabah juga memengaruhi pola
komunikasi yang terbentuk. Perbedaan usia, tingkat pendidikan, serta literasi
finansial menuntut teller untuk menyesuaikan cara penyampaian informasi
agar dapat dipahami dengan baik. Nasabah dengan pemahaman perbankan
yang terbatas memerlukan penjelasan yang lebih sederhana dan rinci,
sedangkan nasabah yang telah terbiasa bertransaksi cenderung menghendaki
komunikasi yang langsung dan efisien.

Tekanan waktu dan target operasional turut memberikan pengaruh terhadap
gaya komunikasi teller. Dalam situasi tertentu, teller harus menjaga
keseimbangan antara kecepatan pelayanan dan ketepatan informasi. Tekanan
tersebut dapat mendorong komunikasi menjadi lebih formal dan terstruktur
guna meminimalkan risiko kesalahan transaksi.

Faktor lain yang tidak kalah penting adalah sistem dan teknologi pendukung.
Kelancaran sistem komputer, jaringan, serta perangkat transaksi sangat
menentukan alur komunikasi. Apabila terjadi gangguan teknis, proses
komunikasi dapat terhambat, bahkan menimbulkan kesalahpahaman apabila
tidak dijelaskan dengan baik kepada nasabah.

Terakhir, pengalaman dan kompetensi teller menjadi faktor internal yang
sangat berpengaruh. Teller yang memiliki pengalaman kerja lebih lama
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cenderung lebih adaptif dalam membaca situasi, memahami karakter nasabah,
serta menyesuaikan gaya komunikasi sesuai kebutuhan pelayanan.

Secara keseluruhan, faktor-faktor tersebut menunjukkan bahwa pola
komunikasi antara teller dan nasabah tidak bersifat statis, melainkan
dipengaruhi oleh konteks organisasi, kondisi operasional, serta dinamika
interaksi yang terjadi di lingkungan pelayanan bank.

Bagaimana teller menyesuaikan gaya komunikasi ketika menghadapi karakter
nasabah yang berbeda-beda?

Jawaban :

Pola komunikasi antara teller dan nasabah di Bank BRI Tanjung Perak
Surabaya dipengaruhi oleh berbagai faktor situasional dan organisasi. Salah
satu faktor utama adalah volume transaksi dan kondisi antrean. Ketika jumlah
nasabah meningkat, durasi komunikasi cenderung menjadi lebih singkat dan
lebih fokus pada penyampaian informasi inti agar pelayanan tetap efisien.
Kondisi ini dapat memengaruhi kedalaman interaksi interpersonal antara
teller dan nasabah.

Selain itu, karakter dan latar belakang nasabah juga menentukan bentuk
komunikasi yang digunakan. Perbedaan usia, tingkat pendidikan, serta literasi
finansial menuntut teller untuk menyesuaikan gaya penyampaian informasi
agar mudah dipahami. Teller perlu bersikap fleksibel, menggunakan bahasa
yang sederhana, serta menyesuaikan tempo komunikasi sesuai kebutuhan
nasabah.

Tekanan waktu dan target operasional turut membentuk pola komunikasi
menjadi lebih terstruktur dan formal, terutama dalam situasi pelayanan yang
padat. Di sisi lain, sistem dan teknologi pendukung juga memengaruhi
kelancaran komunikasi. Gangguan teknis dapat menghambat proses transaksi
dan menuntut teller untuk memberikan penjelasan tambahan agar tidak
menimbulkan kesalahpahaman.

Faktor terakhir adalah pengalaman dan kompetensi teller. Teller yang
berpengalaman cenderung lebih adaptif dalam membaca situasi dan
mengelola interaksi dengan berbagai karakter nasabah. Dengan demikian,
pola komunikasi tidak berdiri sendiri, melainkan dipengaruhi oleh kondisi
operasional, karakter individu, serta lingkungan pelayanan secara
keseluruhan.

Dalam kondisi teller tunggal, bagaimana cara teller menjaga kejelasan
informasi agar tidak terjadi miskomunikasi saat volume transaksi tinggi?
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Jawaban :

Dalam sistem teller tunggal, teller diwajibkan melakukan konfirmasi ulang
terhadap nominal transaksi, jenis transaksi, serta identitas nasabah.
Konfirmasi ini dilakukan secara verbal untuk memastikan kesamaan persepsi.
Selain itu, teller tetap menjaga fokus, tidak terburu-buru, dan mengikuti SOP
pelayanan. Prinsip kehati-hatian menjadi prioritas utama agar meskipun
transaksi banyak, kualitas komunikasi tetap terjaga dan risiko kesalahan dapat
diminimalkan.

Apakah nasabah biasanya memberikan umpan balik secara langsung (pola
sirkuler)? Bagaimana teller merespons umpan balik tersebut?

Jawaban :

Sebagian besar nasabah memberikan umpan balik secara langsung, terutama
dalam bentuk pertanyaan, klarifikasi nominal, atau konfirmasi biaya
administrasi. Dalam beberapa kasus, terdapat juga keluhan terkait antrean
atau waktu tunggu.

Teller merespons umpan balik tersebut dengan memberikan penjelasan
tambahan secara jelas dan tenang. Jika diperlukan, masalah akan
dikoordinasikan dengan atasan atau bagian terkait. Respons yang cepat dan
komunikatif menjadi kunci dalam menjaga kepuasan nasabah.

Menurut Anda, faktor apa yang paling menentukan efektivitas komunikasi
teller dalam meningkatkan kualitas pelayanan?

Jawaban :

Faktor yang paling menentukan efektivitas komunikasi teller terletak pada
kejelasan dalam menyampaikan informasi, sehingga nasabah memahami
prosedur dan detail transaksi tanpa menimbulkan kebingungan. Selain itu,
sikap profesional dan ramah menjadi unsur penting karena mencerminkan
citra pelayanan bank serta membangun rasa nyaman bagi nasabah.
Kemampuan mendengarkan secara aktif juga berperan besar, sebab melalui
perhatian penuh terhadap pertanyaan atau keluhan nasabah, teller dapat
memberikan respons yang tepat dan sesuai kebutuhan. Tidak kalah penting
adalah ketelitian dalam melakukan konfirmasi transaksi, guna meminimalkan
kesalahan dan memastikan kesepahaman antara teller dan nasabah.

Dengan demikian, efektivitas komunikasi tidak hanya diukur dari cepatnya
pelayanan, tetapi dari sejauh mana nasabah merasa dipahami, dihargai, dan
dilayani secara optimal.
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8. Apa saja hambatan komunikasi teller dan nasabah Bank BRI Tanjung Perak
Surabaya?
Jawaban :
Menurut saya, hambatan yang paling terasa adalah faktor antrean yang cukup
panjang karena sistem teller tunggal. Saat jumlah nasabah banyak, waktu
tunggu menjadi lebih lama sehingga suasana pelayanan terasa terburu-buru.
Kondisi tersebut kadang membuat komunikasi antara teller dan nasabah
menjadi lebih singkat dan langsung pada inti transaksi, tanpa banyak
penjelasan tambahan.
Selain itu, ketika menunggu terlalu lama, beberapa nasabah terlihat kurang
sabar atau tergesa-gesa, sechingga interaksi menjadi kurang optimal. Dalam
situasi seperti ini, fokus utama lebih pada kecepatan penyelesaian transaksi
dibandingkan pada komunikasi yang lebih mendalam. Namun demikian,
teller tetap berusaha menjaga sikap profesional meskipun berada dalam
tekanan antrean yang panjang.

C. NARASUMBERKETIGA : TELLER

Nama : | Erika Carlina
Usia : | 25 Tahun
Jabatan : | Teller

Lama Bekerja : | 4,7 Tahun
Pengalaman : | Teller

1. Bagaimana kakak memulai dan membangun komunikasi dengan nasabah
sejak awal hingga akhir proses transaksi?
Jawaban :
Biasanya saya memulai dengan menyapa nasabah terlebih dahulu,
mengucapkan salam, dan menanyakan keperluannya dengan nada yang
sopan. Setelah itu saya mendengarkan kebutuhan transaksi yang ingin
dilakukan. Selama proses berlangsung, saya berusaha menjaga komunikasi
tetap aktif, seperti mengonfirmasi data atau nominal uang. Di akhir transaksi,
saya selalu melakukan konfirmasi ulang dan menutup dengan ucapan terima
kasih agar nasabah merasa dihargai.

2. Bagaimana cara Bapak/Ibu menyampaikan informasi terkait prosedur,
nominal transaksi, dan konfirmasi data agar mudah dipahami dan tidak
menimbulkan kesalahpahaman?
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Jawaban :

Saya menyampaikan informasi secara bertahap dan jelas, terutama saat
menyebutkan nominal uang atau jenis transaksi. Biasanya saya ulangi
nominal tersebut untuk memastikan tidak ada kesalahan. Jika ada prosedur
tambahan seperti biaya administrasi, saya jelaskan secara singkat dan
langsung pada inti agar tidak membingungkan. Saya juga memastikan
nasabah memberikan respons atau persetujuan sebelum transaksi diproses
lebih lanjut.

Seberapa penting penggunaan bahasa yang sopan, intonasi suara, kontak
mata, dan ekspresi wajah dalam membangun kenyamanan serta kepercayaan
nasabah?

Jawaban :

Menurut saya sangat penting. Bahasa yang sopan dan nada suara yang stabil
membuat nasabah merasa dihormati. Kontak mata juga membantu
membangun kepercayaan karena menunjukkan bahwa saya fokus dan
bertanggung jawab terhadap transaksi mereka. Ekspresi wajah yang ramah
dapat menciptakan suasana yang nyaman, terutama bagi nasabah yang
mungkin merasa cemas terkait transaksi keuangan.

Bagaimana Bapak/Ibu menyesuaikan gaya komunikasi dengan karakter
nasabah yang berbeda-beda, seperti lansia, nasabah yang terburu-buru, atau
nasabah yang kurang memahami istilah perbankan?

Jawaban :

Saya biasanya melihat situasi terlebih dahulu. Jika nasabah lansia, saya
berbicara lebih pelan dan menggunakan bahasa yang lebih sederhana. Jika
nasabah terlihat terburu-buru, saya menyampaikan informasi lebih singkat
namun tetap jelas. Untuk nasabah yang kurang memahami istilah perbankan,
saya mencoba menjelaskan dengan contoh sederhana agar mudah dipahami.
Penyesuaian ini penting agar komunikasi tetap efektif.

Dalam kondisi antrean panjang sebagai teller tunggal, bagaimana pola
komunikasi yang Bapak/Ibu terapkan agar tetap jelas namun efisien?
Jawaban :

Saat antrean panjang, saya lebih fokus pada inti transaksi dan mengurangi
percakapan yang tidak berkaitan langsung dengan proses transaksi. Namun,
saya tetap melakukan konfirmasi ulang agar tidak terjadi kesalahan.
Komunikasi memang menjadi lebih singkat, tetapi saya tetap menjaga
kesopanan dan profesionalisme.
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6. Bagaimana peran sistem komputer dan slip transaksi dalam mendukung
komunikasi dengan nasabah, serta bagaimana Bapak/Ibu menjaga
keseimbangan antara fokus pada sistem dan interaksi langsung?

Jawaban :

Sistem komputer sangat membantu dalam memastikan keakuratan data dan
nominal transaksi. Slip transaksi juga menjadi bukti tertulis yang memperkuat
komunikasi verbal. Saat mengoperasikan komputer, saya tetap berusaha
menjelaskan proses yang sedang dilakukan agar nasabah tidak merasa
diabaikan. Saya juga sesekali melakukan kontak mata saat konfirmasi agar
interaksi tetap terjalin.

7. Hambatan komunikasi apa saja yang sering Bapak/Ibu alami selama melayani
nasabah, dan bagaimana strategi Bapak/Ibu dalam mengatasinya?

Jawaban :

Hambatan yang sering terjadi adalah antrean panjang dan gangguan sistem.
Selain itu, ada juga nasabah yang kurang memahami istilah perbankan. Untuk
mengatasinya, saya berusaha tetap tenang, menjelaskan situasi dengan jujur
jika ada gangguan sistem, dan menggunakan bahasa yang lebih sederhana.
Saya juga memastikan untuk selalu melakukan konfirmasi ulang agar tidak
terjadi kesalahpahaman.

8. Menurut Bapak/Ibu, pola komunikasi seperti apa yang paling efektif dalam

pelayanan teller agar kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah tetap terjaga?
Jawaban :
Hambatan yang sering terjadi adalah antrean panjang dan gangguan sistem.
Selain itu, ada juga nasabah yang kurang memahami istilah perbankan. Untuk
mengatasinya, saya berusaha tetap tenang, menjelaskan situasi dengan jujur
jika ada gangguan sistem, dan menggunakan bahasa yang lebih sederhana.
Saya juga memastikan untuk selalu melakukan konfirmasi ulang agar tidak
terjadi kesalahpahaman.

D. NARASUMBER KEEMPAT : NASABAH PRIORITAS BANK BRI
TANJUNG PERAK SURABAYA

Nama . | Gabby

Usia : | 30

Alamat : | Tanjung Perak Surabaya
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Bagaimana prosedur pelayanan nasabah prioritas di Bank Rakyat Indonesia KC

Tanjung Perak Surabaya?

Jawaban:

Kalau dari pengalaman saya, pelayanan nasabah prioritas di KC Tanjung Perak
Surabaya terasa lebih praktis dan nyaman. Saat datang ke kantor cabang,
biasanya langsung diarahkan ke layanan khusus tanpa harus antre seperti
nasabah biasa. Setelah itu, kita langsung dilayani oleh petugas yang memang
menangani nasabah prioritas. Prosesnya cenderung cepat, tetapi tetap detail dan
teliti, jadi sebagai nasabah saya merasa lebih dihargai dan diperhatikan.

Jika nasabah ingin bertemu, apakah harus ada perjanjian terlebih dahulu?
Jawaban:

Sebenarnya tidak wajib membuat janji terlebih dahulu. Saya pernah datang
langsung dan tetap dilayani dengan baik. Namun, untuk keperluan yang lebih
kompleks seperti konsultasi keuangan atau investasi, biasanya lebih baik
membuat janji dulu supaya pelayanannya bisa lebih fokus dan tidak terburu-
buru.

Apakah ada Standar Operasional Prosedur untuk Priority Banking Officer?
Jawaban :

Setahu saya pasti ada, karena dari cara mereka melayani terlihat cukup
terstruktur dan profesional. Mulai dari cara menyapa, menjelaskan informasi,
sampai menangani kebutuhan nasabah semuanya terlihat mengikuti prosedur
yang jelas. Jadi pelayanan yang diberikan juga terasa konsisten.

Adakah faktor pendukung dalam pelayanan nasabah prioritas?

Jawaban :

Ada beberapa faktor yang menurut saya cukup mendukung, seperti adanya
ruang tunggu khusus yang lebih nyaman, suasana yang tidak terlalu ramai, serta
petugas yang memang sudah terlatih. Selain itu, penggunaan teknologi juga
membantu, misalnya dalam proses transaksi yang jadi lebih cepat dan efisien.

Adakah keluhan dari nasabah prioritas selama proses pelayanan?
Jawaban :

Kalau secara umum jarang ada keluhan yang serius. Paling hanya kendala kecil
seperti menunggu sedikit lebih lama saat kondisi ramai atau ada gangguan
sistem. Tapi biasanya petugas langsung memberikan penjelasan, jadi kita tetap
merasa diperhatikan.
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Apa hak dan kewajiban nasabah prioritas?

Jawaban :

Sebagai nasabah prioritas, kita mendapatkan beberapa hak seperti pelayanan
yang lebih cepat, fasilitas khusus, dan perhatian yang lebih personal. Namun di
sisi lain, ada juga kewajiban, seperti menjaga saldo sesuai ketentuan bank dan
mengikuti aturan yang berlaku. Jadi memang ada timbal balik antara fasilitas
yang didapat dengan tanggung jawab sebagai nasabah.

Bagaimana sikap, tanggung jawab, dan cara pegawai dalam menghadapi
nasabah prioritas?

Jawaban :

Menurut saya, sikap pegawainya cukup profesional dan ramah. Mereka juga
terlihat sabar dalam menjelaskan sesuatu, apalagi kalau kita banyak bertanya.
Cara komunikasinya juga enak, tidak kaku, sehingga kita merasa lebih nyaman
saat dilayani.

Apakah ada perbedaan pelayanan antara nasabah prioritas dan nasabah biasa?
Jawaban :

Iya, cukup terasa perbedaannya. Nasabah prioritas biasanya tidak perlu antre
lama, mendapat tempat khusus, dan pelayanannya lebih personal. Sementara
nasabah biasa harus mengikuti antrean umum dan pelayanannya cenderung
lebih standar.

Bagaimana perkembangan Bank Rakyat Indonesia KC Tanjung Perak Surabaya
setelah adanya nasabah prioritas?

Jawaban :

Menurut saya, adanya layanan nasabah prioritas membuat bank terlihat lebih
profesional dan meningkatkan kepercayaan nasabah. Banyak nasabah yang
merasa lebih nyaman, sehingga kemungkinan besar akan tetap loyal
menggunakan layanan bank tersebut.

Apakah ada benefit yang didapatkan nasabah prioritas setiap bulannya atau
tahunnya?

Jawaban :

Biasanya ada beberapa benefit yang diberikan, seperti kemudahan layanan,
penawaran produk tertentu, atau bahkan undangan ke acara khusus dari bank.
Hal-hal seperti ini membuat nasabah merasa lebih dihargai dan diperhatikan.
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E. NARASUMBER KELIMA : NASABAH BANK BRI TANJUNG PERAK

SURABAYA
Nama Yenni
Usia 28
Alamat Tanjung Perak Surabaya

1.

Bagaimana pengalaman Anda berinteraksi dengan teller saat melakukan
transaksi di cabang ini?

Jawaban :

Secara umum, pengalaman saya cukup baik. Teller melayani dengan
sopan dan proses transaksi berjalan lancar. Dalam beberapa kesempatan,
terutama saat antrean ramai, komunikasi terasa lebih singkat, tetapi tetap
jelas dan profesional.

Bagaimana kepuasan layanan nasabah terhadap pelayanan Bank BRI
Tanjung Perak Surabaya ?

Jawaban :

Saya merasa cukup puas karena pelayanan relatif cepat dan teratur. Teller
terlihat terlatih dan memahami prosedur dengan baik, sehingga transaksi
tidak memakan waktu lama. Meskipun begitu, pada jam sibuk suasana
menjadi lebih formal dan terburu-buru.

Apakah informasi yang diberikan teller mudah dipahami dan disampaikan
dengan jelas?

Jawaban :

Ya, informasi yang diberikan umumnya jelas dan menggunakan bahasa
yang mudah dipahami. Teller biasanya menjelaskan jumlah transaksi,
biaya administrasi, atau prosedur dengan singkat namun tidak
membingungkan.

Ketika Anda memiliki pertanyaan atau keluhan, apakah teller
memberikan kesempatan untuk berdiskusi atau klarifikasi?

Jawaban :

Teller memberikan kesempatan untuk bertanya dan biasanya menjawab
dengan sabar. Jika ada hal yang kurang dipahami, teller akan mengulangi
penjelasan sampai saya mengerti, meskipun tetap dalam batas waktu
pelayanan.
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5. Menurut Anda, apakah komunikasi yang dilakukan teller terasa satu arah
atau interaktif?
Jawaban :
Menurut saya komunikasi lebih bersifat interaktif, karena ada proses
tanya jawab dan konfirmasi sebelum transaksi diselesaikan. Namun,
dalam kondisi antrean panjang, komunikasi cenderung lebih singkat dan
fokus pada inti transaksi.

6. Bagaimana sikap dan bahasa tubuh teller memengaruhi kenyamanan
Anda saat bertransaksi?
Jawaban :
Sikap teller yang ramah, kontak mata, dan nada suara yang tenang
membuat saya merasa dihargai dan nyaman. Bahasa tubuh yang
profesional meningkatkan rasa percaya saya terhadap pelayanan yang
diberikan.

7. Apakah pola komunikasi teller memengaruhi kepercayaan dan kepuasan
Anda terhadap pelayanan bank? Mengapa?
Jawaban :
Ya, sangat memengaruhi. Ketika teller menjelaskan dengan jelas dan
melakukan konfirmasi transaksi, saya merasa lebih yakin dan percaya.
Komunikasi yang baik membuat saya merasa dilayani dengan serius dan
profesional, sehingga meningkatkan kepuasan saya sebagai nasabah.

8. Apa saja hambatan komunikasi teller dan nasabah Bank BRI Tanjung
Perak Surabaya?
Jawaban :
Kalau dari pengalaman saya, hambatan yang paling terasa itu karena
antreannya cukup panjang, apalagi kalau cuma satu teller yang melayani.
Jadi waktu menunggu lumayan lama, dan kadang bikin suasana jadi agak
tegang atau buru-buru.
Biasanya kalau sudah antre lama, nasabah ingin cepat selesai, jadi
komunikasinya juga jadi singkat dan langsung ke inti. Teller juga
kelihatan fokus mengejar antrean supaya cepat beres. Akhirnya,
interaksinya terasa lebih cepat dan nggak terlalu banyak penjelasan
tambahan. Tapi walaupun begitu, tellernya tetap berusaha ramah dan
profesional.
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