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ABSTRAK 
 

Nama : Putri Yova Malahayati Chan 

Program Studi : Ilmu Komunikasi / Public Relations 

Judul : Pendekatan Komunikasi Antar Pribadi Customer Service 

Bank Central Asia (BCA) Cabang Telepon Kota Dalam 

Peningkatan Pelayanan Bagi Nasabah 

 

Kata Kunci: 

 

Pendekatan 

Komunikasi 

Antar Pribadi 

Customer 

Service Bank 

Central Asia 

(BCA), 

Peningkatan 

Pelayanan 

Bagi Nasabah 

Pada sektor perbankan, Customer Service ini mempunyai 

tanggung jawab utama pada kegiatan melayani dan membina 

hubungan bersama nasabah. Customer Service dalam perannya 

melayani konsumen secara langsung ataupun tidak langsung ini 

diharapkan dilakukan secara berkompeten sehingga kebutuhan 

perusahaan perbankan terkait sumber daya manusia yang bisa 

memberi kepuasan untuk nasabah ini bisa tercapai dengan baik. 

Selain berupaya memberikan kepuasan pelayanan, customer 

service ini juga harus bisa merekatkan hubungan sosial antara 

pihak perbankan dengan publik. Biasanya hal ini dilakukan 

melalui aktivitas yang dilaksanakan oleh bank terkait adanya 

layanan jasa bagi nasabah sebagai konsumen. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pendekatan komunikasi antar 

pribadi yang digunakan Costumer Service dalam meningkatkan 

pelayanan pada Nasabah Bank Central Asia (BCA) Kantor 

Cabang Telepon Kota. Guna mengonstruksikan realitas pada 

penelitian ini, penulis mengacu pada teori Customer 

Relationship Management (CRM) Theory. Lalu mengacu pada 

konsep Komunikasi, Komunikasi Organisasi, Humas, 

Meningkatkan Pelayanan, Customer Service. Adapun 

metodologi penelitian yang digunakan yaitu Kualitatif 

Deskriptif dengan instrument pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pelayanannya sudah sangat baik dan sesuai 

dnegan ketentuan yang berlaku, dimana Bank Bca selalu 

menjaga dan mempertahankan kualitas produk dan layanan yang 

terbaik bagi nasabah dan mengedepankan layanan terbaik serta 
kepuasan nasabah. Pelayanan yang baik dan sangat sopan bukan 
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 hanya dilakukan oleh seorang Teller saja atau Customer Service, 

melainkan semua pegawai Bank BCA sangat mengedepakan 

kualitas pelayanan yang baik cepat, dan sangat sopan. Bank 

BCA cabang Telepon Kota menerapkan pelayanan yang prima 

yakni dengan mengadakan pelatihan, kemampuan dan 

keterampilan, dengan fasilitas sarana prasarana yang memadai. 

Sehingga akan tercipta dedikasi pribadi yang tinggi dalam 

menarik perhatian nasabah dan bersikap ramah sehingga 

menimbulkan kesan yang positif dari nasabah. 

Pembimbing Dr. Sri Desti Purwatiningsih, M.Si. 
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Kata Kunci: 
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Customer 
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Interpersonal 

Communication 

Approach, 
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Services For 

Customer 

In the banking sector,Customer Service has primary 

responsibility for serving and fostering customer 

relationships.Customer Service in its role of serving consumers 

directly or indirectly, it is hoped that this will be carried out 

competently so that the needs of banking companies related to 

human resources that can provide satisfaction for these 

customers can be properly achieved. In addition to trying to 

provide service satisfaction,customer service This must also be 

able to strengthen social relations between the banking sector 

and the public. Usually this is done through activities carried 

out by banks related to services for customers as consumers. 

This study aims to determine the interpersonal communication 

approach usedCostumer Service in improving services to Bank 

Central Asia (BCA) City Telephone Branch Office Customers. 

In order to construct reality in this study, the authors refer to the 

theory of Customer Relationship Management (CRM) Theory. 

Then refers to the concept of Communication, Organizational 

Communication, Public Relations, Improving Service, 

Customer Service. The research methodology used is 

descriptive qualitative with data collection instruments through 

observation, interviews, and documentation. The results of the 

research show that the service is very good and in accordance 

with applicable regulations, where Bank BCA always maintains 

and maintains the best quality products and services for 

customers and prioritizes the best service and customer 

satisfaction. Good and very polite service is not only done by a 

Teller or Customer Service, but all employees of Bank BCA 

really prioritize good quality service, fast and very polite. Bank 

BCA City Telephone branch implements excellent service by 
providing training, capabilities and skills, with adequate 
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 infrastructure facilities. So that high personal dedication will be 

created in attracting customer attention and being friendly so as 

to create a positive impression from customers. 

Advisor Dr. Sri Desti Purwatiningsih, M.Si. 
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