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LAMPIRAN I : Surat Tugas dan Kesediaan Pembimbing 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

LAMPIRAN II : Lembar Konsultasi Pembimbing 

 
 

 

 

 



 

LAMPIRAN III : Transkip Wawancara Key Informan 

 

Pertanyaan untuk Key Informan, yaitu Senior Account Officer dan Account 

Officer di PT PNM Mekaar Syariah cabang Beji 2 Depok 

Upward Communication 

 1. Atasan mengetahui kapan saat yang tepat untuk melakukan komunikasi kepada 

anda? 

Jawab :  

2. Dengan komunikasi atasan anda dapat mengetahui apa yang dikerjakan 

oleh anda, hasil pekerjaan anda, dan lainnya? 

Jawab :  

3. Dengan adanya komunikasi atasan anda dapat mengetahui apakah perintah atau 

tugas yang diberikan olehnya dapat dimengerti dengan jelas oleh anda? 

Jawab :  

4. Dengan berkomunikasi anda dapat menyampaikan kesulitan-kesulitan anda 

dalam menyelesaikan tugas yang diberikan oleh atasan anda? 

Jawab :  

5. Informasi yang anda komunikasikan kepada atasan selalu berhubungan 

dengan pembuatan suatu keputusan? 

Jawab :  

6. Dengan adanya komunikasi ke atas, dapat meningkatkan loyalitas anda 

terhadap perusahaan? 

Jawab :  

7. Dengan komunikasi anda mendapatkan informasi yang lebih akurat 

mengenai tugas yang diberikan oleh atasan anda? 

Jawab :  

8. Dalam setiap pengambilan keputusan, anda selalu diajak berkomunikasi dan 

konsultasi mengenai kebijakan organisasi yang relevan dengan jabatan anda? 

Jawab :  

 

Horizontal Communication 



 

9. Anda selalu mengkomunikasikan tugas-tugas anda dengan rekan satu tingkat? 

Jawab :  

10. Ketika melakukan komunikasi dengan rekan kerja satu tingkat anda saling 

memiliki kepercayaan? 

Jawab :  

11. Anda percaya dengan kemampuan komunikasi dan hasil kerja rekan anda? 

Jawab :  

12. Dengan adanya komunikasi, anda dapat memecahkan konflik yang timbul 

diantara orang-orang yang berada dalam tingkatan yang sama? 

Jawab :  

13. Anda dan rekan satu tingkat saling berkomunikasi dan berbagi informasi 

mengenai tugas-tugas yang didapat? 

Jawab :  

 

Interline Communication 

14. Saya dan divisi yang lain diberikan kesempatan untuk mengkomunikasikan 

ide/gagasan dalam sebuah rapat/briefing? 

Jawab :  

15. Saya selalu mengkomunikasikan ide/gagasan ketika berada dalam sebuah 

rapat/briefing? 

Jawab :  

16. Atasan dan rekan-rekan kerja saya selalu menghargai setiap pendapat yang 

saya komunikasikan? 

Jawab :  

17.Ketika divisi lain mengkomunikasikan ide/gagasan anda selalu bisa 

menghargainya? 

Jawab :  

18. Saya bisa menerima ide/gagasan lain yang dikomunikasikan oleh rekan 

saya yang lebih baik? 

Jawab :  

 



 

 

Downward Communication 

19.Semua nasabah PT PNM Mekaar Syariah selalu mendapatkan kepuasan 

komunikasi mengenai informasi yang mereka butuhkan? 

Jawab :  

20.Anda selalu mengkomunikasikan informasi yang berkaitan dengan 

kepentingan nasabah dalam perusahaan? 

Jawab :  

21.Jika terjadi kesalahan informasi terhadap nasabah, anda selalu bisa 

mengkomunikasikannya? 

Jawab :  

22. Ketepatan waktu pengiriman pesan/informasi mempengaruhi komunikasi 

anda dengan nasabah anda? 

Jawab :  

23. Ketika nasabah menyampaikan kesulitan, anda dapat mengkomunikasikan 

solusi yang baik bagi mereka? 

Jawab :  

24. Anda selalu memberikan dukungan kepada nasabah dalam mendapatkan 

kepuasan komunikasi mengenai hak-hak mereka? 

Jawab :  

25. Jika terjadi suatu perubahan dalam perusahaan, anda selalu bisa 

mengkomunikasikannya kepada nasabah? 

Jawab : 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Hasil Transkip Wawancara dengan Key Informan 1 

 

Nama   : Ratna Dian 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Usia   : 25 tahun 

Divisi   : Senior Account Officer 

Tanggal  : 4 Juli 2022 

Pukul   : 13.00 WIB 

 

Upward Communication 

 1. Atasan mengetahui kapan saat yang tepat untuk melakukan komunikasi kepada 

anda? 

Jawab : atasan saya tahu benar kapan harus melakukan komunikasi, ini dilakukan 

agar tidak terjadi kebingungan atau salah pengertian ketika mengkomunikasikan 

hal yang berkaitan dengan pekerjaan. 

2. Dengan komunikasi atasan anda dapat mengetahui apa yang dikerjakan 

oleh anda, hasil pekerjaan anda, dan lainnya? 

Jawab : tentu saja, dan terkadang saya sendiri yang melaporkan hasil pekerjaan 

yang diberikan dan telah saya selesaikan. 

3. Dengan adanya komunikasi atasan anda dapat mengetahui apakah perintah atau 

tugas yang diberikan olehnya dapat dimengerti dengan jelas oleh anda? 

Jawab : saya mengerti betul setiap intruksi-intruksi yang diberikan oleh atasan, dan 

hal tersebut memudahkan dalam penyelesaian tugas yang saya tangani. 

4. Dengan berkomunikasi anda dapat menyampaikan kesulitan-kesulitan anda 

dalam menyelesaikan tugas yang diberikan oleh atasan anda? 

Jawab : terkadang memang sulit dalam menyelesaikan tugas yang diberikan, dan 

karena hal tersebut saya selalu menyampaikan kesulitan- kesulitan yang saya 

hadapi kepada atasan. 

5. Informasi yang anda komunikasikan kepada atasan selalu berhubungan 

dengan pembuatan suatu keputusan? 



 

Jawab : kebanyakan informasi yang saya sampaikan kepada atasan memang 

mengenai pembuatan suatu keputusan dalam pekerjaan, yang tidak bisa saya 

putuskan sendiri. 

6. Dengan adanya komunikasi ke atas, dapat meningkatkan loyalitas anda terhadap 

perusahaan? 

Jawab : tentu saja, semakin sering kita berkomunikasi dengan atasan, maka akan 

tercipta suatu hubungan yang dinamis dan dapat meningkatkan loyalitas kita baik 

terhadap atasan maupun perusahaan. 

7. Dengan komunikasi anda mendapatkan informasi yang lebih akurat 

mengenai tugas yang diberikan oleh atasan anda? 

Jawab : saya pribadi lebih percaya mengenai informasi yang disampaikan langsung 

oleh atasan yang berhubungan dengan pekerjaan. 

8. Dalam setiap pengambilan keputusan, anda selalu diajak berkomunikasi dan 

konsultasi mengenai kebijakan perusahaan yang relevan dengan jabatan anda? 

Jawab : ya, saya selalu diajak berdiskusi mengenai kebijakan perusahaan jika terjadi 

perubahan, baik dalam struktural maupun sistem. 

Horizontal Communication 

9. Anda selalu mengkomunikasikan tugas-tugas anda dengan rekan satu tingkat? 

Jawab : tentu saja, bahkan sering sekali. 

10. Ketika melakukan komunikasi dengan rekan kerja satu tingkat anda saling 

memiliki kepercayaan? 

Jawab : saya percaya terhadap rekan-rekan account officer yang ada di PT PNM 

Mekaar Syariah. 

11. Anda percaya dengan kemampuan komunikasi dan hasil kerja rekan anda? 

Jawab : tentu saja, rekan-rekan account officer disini memang orang- orang pilihan 

yang mempunyai kemampuan komunikasi yang baik. 

12. Dengan adanya komunikasi, anda dapat memecahkan konflik yang timbul 

diantara orang-orang yang berada dalam tingkatan yang sama? 

Jawab : memang meskipun rasa kepercayaan sudah tinggi, akan tetapi konflik tentu 

akan muncul meski sekecil apapun, dan untuk menangani hal tersebut, kami para 

SAO dan AO selalu bermusyawarah dalam menyelesaikan konflik yang ada. 



 

13. Anda dan rekan satu tingkat saling berkomunikasi dan berbagi informasi 

mengenai tugas-tugas yang didapat? 

Jawab : ya, tentu saja. 

Downward Communication 

14.Semua nasabah selalu mendapatkan kepuasan komunikasi mengenai informasi 

yang mereka butuhkan? 

Jawab : Tentu saja nasabah mendapatkan kepuasan mengenai informasi 

kepesertaannya dalam perusahaan ini, karena nasabah merupakan asset bagi 

organisasi, tanpa adanya nasabah maka perusahaan ini tidak akan berkembang. Dan 

komitmen kami yaitu membuat para nasabah merasa bahwa mereka merupakan 

orang penting dalam perusahaan ini. 

15.Anda selalu mengkomunikasikan informasi yang berkaitan dengan kepentingan 

nasabah dalam perusahaan? 

Jawab : tentu saja, karena hal tesebut merupakan kewajiban saya. 

16.Jika terjadi kesalahan informasi terhadap nasabah, anda selalu bisa 

mengkomunikasikannya? 

Jawab : ya, bisa. 

17. Ketepatan waktu pengiriman pesan/informasi mempengaruhi komunikasi 

anda dengan nasabah anda? 

Jawab : saya selalu tepat waktu dalam menyampaikan pesan. 

18. Ketika nasabah menyampaikan kesulitan, anda dapat mengkomunikasikan 

solusi yang baik bagi mereka? 

Jawab : tentu saja. 

19. Anda selalu memberikan dukungan kepada nasabah dalam mendapatkan 

kepuasan komunikasi mengenai hak-hak mereka? 

Jawab : dukungan yang saya berikan yaitu seperti pemberian saran-saran atau 

pemecahan dari persoalan yang sedang dialami oleh nasabah. 

20. Jika terjadi suatu perubahan dalam perusahaan, anda selalu bisa 

mengkomunikasikannya kepada nasabah? 

Jawab : tentu, bisa. 

 



 

Interline Communication 

21. Saya dan divisi yang lain diberikan kesempatan untuk mengkomunikasikan 

ide/gagasan dalam sebuah rapat/briefing? 

Jawab : Ketika berada dalam sebuah rapat, baik saya maupun divisi-divisi lain 

selalu diberikan kesempatan untuk mengkomunikasikan ide atau pun gagasan yang 

kami miliki. Dan hal tersebut membuat saya merasa bahwa saya dibutuhkan dan 

dihargai oleh perusahaan, dan hal itu dapat memacu semangat agar bekerja lebih 

baik lagi demi tercapainya tujuan utama perusahaan dan tujuan saya sebagai senior 

account officer. 

22. Saya selalu mengkomunikasikan ide/gagasan ketika berada dalam sebuah 

rapat/briefing? 

Jawab : tentu, saya selalu mengkomunikasikannya. 

23. Atasan dan rekan-rekan kerja saya selalu menghargai setiap pendapat yang 

saya komunikasikan? 

Jawab : ya. 

24.Ketika divisi lain mengkomunikasikan ide/gagasan anda selalu bisa 

menghargainya? 

Jawab : tentu saja, karena hal itu perlu. 

25. Saya bisa menerima ide/gagasan lain yang dikomunikasikan oleh rekan 

saya yang lebih baik? 

Jawab : ya, terkadang ide yang saya komunikasikan masih kurang baik. 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

Hasil Wawancara dengan Key Informan 2 

 

Nama   : Miftachul Hasanah 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Usia   : 23 tahun 

Divisi   : Account Officer 

Tanggal  : 4 Juli 2022 

Pukul   : 13.00 WIB 

 

Upward Communication 

 1. Atasan mengetahui kapan saat yang tepat untuk melakukan komunikasi kepada 

anda? 

Jawab : tentu saja, karena hal tersebut berkaitan dengan pemehaman mengenai 

tugas yang diberikan nantinya. 

2. Dengan komunikasi atasan anda dapat mengetahui apa yang dikerjakan 

oleh anda, hasil pekerjaan anda, dan lainnya? 

Jawab : Apa yang saya kerjakan dapat diketahui oleh atasan, karena kita saling 

berkomunikasi satu sama lain khususnya dalam hal pekerjaan 

3. Dengan adanya komunikasi atasan anda dapat mengetahui apakah perintah atau 

tugas yang diberikan olehnya dapat dimengerti dengan jelas oleh anda? 

Jawab : ya, saya sangat mengerti dan paham sekali. 

4. Dengan berkomunikasi anda dapat menyampaikan kesulitan-kesulitan anda 

dalam menyelesaikan tugas yang diberikan oleh atasan anda? 

Jawab : saya selalu menyampaikan kesulitan-kesulitan yang saya hadapi, 

khususnya mengenai pekerjaan. 

5. Informasi yang anda komunikasikan kepada atasan selalu berhubungan 

dengan pembuatan suatu keputusan? 

Jawab : tidak juga, tapi memang terkadang mengenai pembuatan keputusan, 

meskipun tidak selalu. 

6. Dengan adanya komunikasi ke atas, dapat meningkatkan loyalitas anda terhadap 

perusahaan? 



 

Jawab : tentu saja. 

7. Dengan komunikasi anda mendapatkan informasi yang lebih akurat 

mengenai tugas yang diberikan oleh atasan anda? 

Jawab : ya, informasi yang disampaikan oleh atasan lebih bisa dipercaya. 

8. Dalam setiap pengambilan keputusan, anda selalu diajak berkomunikasi dan 

konsultasi mengenai kebijakan perusahaan yang relevan dengan jabatan anda? 

Jawab : tentu saja. 

 

Horizontal Communication 

9. Anda selalu mengkomunikasikan tugas-tugas anda dengan rekan satu tingkat? 

Jawab : hampir setiap hari saya dan rekan-rekan berbicara mengenai tugas. 

10. Ketika melakukan komunikasi dengan rekan kerja satu tingkat anda saling 

memiliki kepercayaan? 

Jawab : Tentu saya percaya dengan rekan kerja saya, karena kepercayaan 

merupakan hal terpenting ketika melakukan komunikasi, baik itu mengenai tugas 

dan pekerjaan maupun berkaitan dengan hal-hal lain di luar itu. 

11. Anda percaya dengan kemampuan komunikasi dan hasil kerja rekan anda? 

Jawab : saya percaya dengan kemampuan dan hasil kerja rekan-rekan saya. 

12. Dengan adanya komunikasi, anda dapat memecahkan konflik yang timbul 

diantara orang-orang yang berada dalam tingkatan yang sama? 

Jawab : tentu, dan dapat meminimalisir konflik yang ada. 

13. Anda dan rekan satu tingkat saling berkomunikasi dan berbagi informasi 

mengenai tugas-tugas yang didapat? 

Jawab : tentu saja. 

 

Downward Communication 

14.Semua nasabah selalu mendapatkan kepuasan komunikasi mengenai informasi 

yang mereka butuhkan? 

Jawab : ya, mereka selalu dapat. 

15.Anda selalu mengkomunikasikan informasi yang berkaitan dengan 

kepentingan nasabah dalam perusahaan? 



 

Jawab : tentu saja, karena itu salah satu tugas kami. 

16.Jika terjadi kesalahan informasi terhadap nasabah, anda selalu bisa 

mengkomunikasikannya? 

Jawab : tentu saja bisa. 

17. Ketepatan waktu pengiriman pesan/informasi mempengaruhi komunikasi 

anda dengan nasabah anda? 

Jawab : saya selalu mengirimkan atau mengkomunikasikan pesan dengan tepat 

waktu kepada nasabah, karena hal ini dapat mempengaruhi komunikasi saya 

dengan nasabah. Selain itu, apabila saya tidak menyampaikan pesan tepat pada 

waktunya, maka hal tersebut dapat berpengaruh terhadap hasil kerja dan 

kepercayaan perusahaan terhadap saya akan berkurang 

18. Ketika nasabah menyampaikan kesulitan, anda dapat mengkomunikasikan 

solusi yang baik bagi mereka? 

Jawab : terkadang solusi yang diberikan kurang dapat dipahami oleh nasabah. 

19. Anda selalu memberikan dukungan kepada nasabah dalam mendapatkan 

kepuasan komunikasi mengenai hak-hak mereka? 

Jawab : tentu saja, karena mereka adalah aset kami. 

20. Jika terjadi suatu perubahan dalam PT PNM Mekaar Syariah, anda selalu bisa 

mengkomunikasikannya kepada nasabah? 

Jawab : nasabah akan selalu tahu mengenai perkembangan yang ada dalam PT 

PNM Mekaar Syariah. 

 

Interline Communication 

21. Saya dan divisi yang lain diberikan kesempatan untuk mengkomunikasikan 

ide/gagasan dalam sebuah rapat/briefing? 

Jawab : tentu saja. 

22. Saya selalu mengkomunikasikan ide/gagasan ketika berada dalam sebuah 

rapat/briefing? 

Jawab : terkadang. 

23. Atasan dan rekan-rekan kerja saya selalu menghargai setiap pendapat yang 

saya komunikasikan? 



 

Jawab : ya, mereka selalu menghargai setiap pendapat yang muncul 

24.Ketika divisi lain mengkomunikasikan ide/gagasan anda selalu bisa 

menghargainya? 

Jawab : demikian hal nya dengan divisi lain, saya dan para account officer yang 

lain selalu menghargai setiap pendapat yang dikemukakan oleh divisi lain. Hal ini 

dilakukan karena kita semua merupakan satu rumpun, berkerja di perusahaan yang 

sama dan berusaha bersama meskipun berbeda divisi 

25. Saya bisa menerima ide/gagasan lain yang dikomunikasikan oleh rekan 

saya yang lebih baik? 

Jawab : tentu saja. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

LAMPIRAN IV : Transkip Wawancara Informan 

 

Pertanyaan untuk Informan, yaitu nasabah PT PNM Mekaar Syariah 

cabang Beji 2 Depok 

1. Berapa lama anda menjadi nasabah pada PT PNM Mekaar Syariah Beji 2 

Depok? 

2. Bagaimana dengan pelayanan yang dilakukan Account Officer PT PNM 

Mekaar Syariah Beji 2 Depok? 

3. Apakah Account Officer PT PNM Mekaar Syariah Beji 2 Depok memberikan 

informasi yang sesuai dengan informan harapkan? 

4. Bagaimana kinerja Account Officer dalam menanggapi keluhan? 

5. Ketika komunikasi berlangsung apakah Account Officer mendengarkan 

keluhan nasabah dengan seksama dan langsung menanggapi keluhan 

tersebut? 

6. Bentuk tanggapan apa yang dilakukan oleh Account Officer? 

7. Apakah Account Officer memberikan nasabah kesempatan memberi 

tanggapan setelah infomasi disampaikan? 

8. Apakah Account Officer hanya sekedar menyampaikan pesan yang bersifat 

informatif, persuasif, atau bahkan memberikan efek kepada nasabah? 

9. Adakah terkadang keluhan nasabah beritahukan kepada Account Officer 

tetapi tidak dilaksanakan? 

10. Bagaimana pihak PT PNM Mekaar Syariah bersikap bijak dan bekerja secara 

professional, serta dapat diandalkan dan dapat dipercaya dalam melayani 

kebutuhan nasabah? 

11. Bagaimana menurut anda peranan Account Officer  di PT PNM Mekaar 

Syariah dalam membina hubungan dengan nasabah? 

12. Hubungan komunikasi seperti apa yang dilakukan Account Officer  PT PNM 

Mekaar Syariah dalam membina hubungan nasabah? 

13. Apakah keistimewaan atau kelebihan Account Officer PT PNM Mekaar 

Syariah dalam menangani keluhan nasabah? 



 

14. Apakah Account Officer PT PNM Mekaar Syariah sudah menjalankan 

perannya sesuai dengan kebijakan perusahaan? 

15. Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Account Officer PT 

PNM Mekaar Syariah? 

 

Hasil Transkip Wawancara dengan Informan, yaitu Nasabah PT PNM 

Mekaar Syariah cabang Beji 2 Depok 

Nama   : Mulyana Sasmita 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

Usia   : 56th 

Jenis Usaha  : Rumah Makan 

Tanggal  : 4 Juli 2022 

Pukul   : 17.00 WIB 

Nasabah 

1. Berapa lama anda menjadi nasabah pada PT PNM Mekaar Syariah Beji 2 

Depok? 

Jawab: 3 tahun 

2. Bagaimana dengan pelayanan yang dilakukan Account Officer PT PNM 

Mekaar Syariah Beji 2 Depok? 

Jawab: pelayanannya baik, account officernya ramah dengan nasabah 

3. Apakah Account Officer PT PNM Mekaar Syariah Beji 2 Depok memberikan 

informasi yang sesuai dengan informan harapkan? 

Jawab: ya, sesuai 

4. Bagaimana kinerja Account Officer dalam menanggapi keluhan? 

Jawab: kinerjanya sangat baik 

5. Ketika komunikasi berlangsung apakah Account Officer mendengarkan 

keluhan nasabah dengan seksama dan langsung menanggapi keluhan 

tersebut? 

Jawab: ya, didengarkan dan ditanggapi dengan baik 

6. Bentuk tanggapan apa yang dilakukan oleh Account Officer? 



 

Jawab: berkomunikasi secara efektif dan memberi tahu pelanggan tentang 

berita penting 

7. Apakah Account Officer memberikan nasabah kesempatan memberi 

tanggapan setelah infomasi disampaikan? 

Jawab: Ya 

8. Apakah Account Officer hanya sekedar menyampaikan pesan yang bersifat 

informatif, persuasif, atau bahkan memberikan efek kepada nasabah? 

Jawab: AO PT PNM memberi tahu pelanggan berita penting dan 

berkomunikasi secara efektif 

9. Adakah terkadang keluhan nasabah beritahukan kepada Account Officer 

tetapi tidak dilaksanakan? 

Jawab: sejauh ini tidak ada 

10. Bagaimana pihak PT PNM Mekaar Syariah bersikap bijak dan bekerja secara 

professional, serta dapat diandalkan dan dapat dipercaya dalam melayani 

kebutuhan nasabah? 

Jawab: ya, dapat diandalkan dengan baik 

11. Bagaimana menurut anda peranan Account Officer  di PT PNM Mekaar 

Syariah dalam membina hubungan dengan nasabah? 

Jawab: Account officer PNM Mekaar sangat sopan dan baik pelayanannya 

terhadap saya pribadi sebagai nasabah dan hubungan dengan saya berjalan 

baik tanpa ada kendala dan keluhan lain 

12. Hubungan komunikasi seperti apa yang dilakukan Account Officer  PT PNM 

Mekaar Syariah dalam membina hubungan nasabah? 

Jawab: hubungan komunikasi yang dilakukan AO yaitu dengan pendekatan 

secara pribadi dengan baik dan sopan dalam penyampaian informasi 

13. Apakah keistimewaan atau kelebihan Account Officer PT PNM Mekaar 

Syariah dalam menangani keluhan nasabah? 

Jawab: kelebihan AO PNM Mekaar dalam menangani keluhan nasabah yaitu 

mereka dengan komunikatif dan sopan dalam menangani semua keluhan 

nasabah 



 

14. Apakah Account Officer PT PNM Mekaar Syariah sudah menjalankan 

perannya sesuai dengan kebijakan perusahaan? 

Jawab: menurut saya sudah sesuai 

15. Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Account Officer PT 

PNM Mekaar Syariah? 

Jawab : saya merasa puas dengan pelayanan Account officer PT PNM 

Mekaar Syariah 

 

NASABAH KEDUA 

Nama   : Kholidah 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Usia   : 34th 

Jenis Usaha  : Laundry 

Tanggal  : 4 Juli 2022 

Pukul   : 17.30 WIB 

 

1. Berapa lama anda menjadi nasabah pada PT PNM Mekaar Syariah Beji 2 

Depok? 

Jawab: 2 tahun 

2. Bagaimana dengan pelayanan yang dilakukan Account Officer PT PNM 

Mekaar Syariah Beji 2 Depok? 

Jawab: pelayanannya luar biasa 

3. Apakah Account Officer PT PNM Mekaar Syariah Beji 2 Depok memberikan 

informasi yang sesuai dengan informan harapkan? 

Jawab: ya, informasi yang didapat sangat relevan  

4. Bagaimana kinerja Account Officer dalam menanggapi keluhan? 

Jawab: kinerjanya bagus 

5. Ketika komunikasi berlangsung apakah Account Officer mendengarkan 

keluhan nasabah dengan seksama dan langsung menanggapi keluhan 

tersebut? 



 

Jawab: ya, AO mendengarkan keluhan saya sangat baik dan diterima dengan 

positif 

6. Bentuk tanggapan apa yang dilakukan oleh Account Officer? 

Jawab: tanggapannya positif 

7. Apakah Account Officer memberikan nasabah kesempatan memberi 

tanggapan setelah infomasi disampaikan? 

Jawab: account officer PT PNM Mekaar selalu memberi kesempatan saya 

untuk memberi tanggapan 

8. Apakah Account Officer hanya sekedar menyampaikan pesan yang bersifat 

informatif, persuasif, atau bahkan memberikan efek kepada nasabah? 

Jawab: ya, pesan yang disampaikan sangat informatif 

9. Adakah terkadang keluhan nasabah beritahukan kepada Account Officer 

tetapi tidak dilaksanakan? 

Jawab: tidak ada 

10. Bagaimana pihak PT PNM Mekaar Syariah bersikap bijak dan bekerja secara 

professional, serta dapat diandalkan dan dapat dipercaya dalam melayani 

kebutuhan nasabah? 

Jawab: informasi yang diberikan AO mudah dimengerti dan sangat teliti 

dalam menjelaskan 

11. Bagaimana menurut anda peranan Account Officer  di PT PNM Mekaar 

Syariah dalam membina hubungan dengan nasabah? 

Jawab: peran AO dalam membina hubungan dengan saya terjalin dengan 

baik, berkomunikasi secara efektif dengan saya baik melalui teguran atau 

basa-basi 

12. Hubungan komunikasi seperti apa yang dilakukan Account Officer  PT PNM 

Mekaar Syariah dalam membina hubungan nasabah? 

Jawab: hubungan komunikasi yang efektif antara saya dengan account officer 

dalam memberikan informasi penting dan menangani keluhan nasabah 

13. Apakah keistimewaan atau kelebihan Account Officer PT PNM Mekaar 

Syariah dalam menangani keluhan nasabah? 



 

Jawab: account officer melayani dengan baik dalam menangani keluhan-

keluhan jika ada terkait transaksi perkreditan 

14. Apakah Account Officer PT PNM Mekaar Syariah sudah menjalankan 

perannya sesuai dengan kebijakan perusahaan? 

Jawab: ya, sesuai 

15. Apakah anda puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Account Officer PT 

PNM Mekaar Syariah? 

Jawab: saya merasa puas dengan pelayanan terbaik dari account officer PT 

PNM Mekaar Syariah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

LAMPIRAN V : Dokumentasi 

 
Dokumentasi dengan Key Informan 

Ibu Ratna Dian selaku Senior Account Officer PT PNM Mekaar Syariah 

 

 
Dokumentasi dengan Informan 

Miftachul Hasanah selaku Account Officer PT PNM Mekaar Syariah 

 

 



 

 
Dokumentasi Bersama Key Informan 

 
Dokumentasi Bersama Informan 

Ibu Mulyana Sasmita selaku nasabah UMKM PT PNM Mekaar  

Syariah Cabang Beji 2 Depok 

 

 



 

 
Dokumentasi bersama Informan 

Ibu Kholidah selaku nasabah UMKM PT PNM Mekaar Syariah 

Cabang Beji 2 Depok 
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