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Abstrak

Penelitian ini membahas mengenai pengaruh Komunikasi Interpersonal Costumer Service terhadap Kepuasan
Nasabah. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh
Costumer Service terhadap kepuasan nasabah di bank bjb Kantor Cabang Sumedang. Penelitian ini merupakan
penelitian menggunakan itati ngan tekni dengan metode survey
menggunakan Google Fo sampling dengan jenis
purposive sampling denga n karakteristik merupakan
nasabah bank bjb Kantor C unakan pada penelitian ini
adalah Structural Equation hipotesis adalah terdapat
pengaruh pada Komunikasi Kantor Cabang Sumedang.
Hasil dari penelitian ini diperoleh bahwa su memiliki pengaruh paling besar pada variable
Komunikasi Interpersonal. Sedangkan pada variable n Nasabah, dimensi Pelayanan yang sesuai memiliki
pengaruh paling besar daripada ketiga dimensi lainnya.
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I.  PENDAHULUAN

Komunikasi adalah sebuah kegiatan yan usia untuk menjalankan berbagai aktifitas
sehari-harinya. Sebagian besar kegiatan manusia ti omunikasi. Komunikasi adalah pengiriman dan
penerimaan informasi atau pesan yang dilakukan antara dua orang atau lebih yang dapat dipahami oleh individu
yang terlibat. Sedangkan komunikasi interpersonal atau komunikasi antar pribadi adalah percakapan antara seorang
individu dengan individu lain baik melalui media perantara maupun tanpa melalui media perantara. Setiap individu
pasti melakukan komunikasi interpersonal untuk menjalankan aktifitas sehari-harinya, maka dari itu aktifitas
seorang individu tidak luput dari kegiatan komunikasi interpersonal sehingga individu tersebut harus dapat
melakukan komunikasi interpersonal dengan baik.

Dalam dunia perbankan, kegiatan komunikasi interpersonal yang baik sangat dibutuhkan untuk memberikan
pelayanan yang baik kepada nasabah karena berhubungan dengan kepuasan nasabah terhadap bank itu sendiri. PT.
Bank Pembangunan Daerah Jawa Barat dan Banten, Tbk.atau yang lebih dikenal dengan bank bjb adalah
perusahaan yang bergerak dalam bidang perbankan BUMD milik Pemerintah Provinsi Jawa Barat dan
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Banten. Salah satu misi dari bank bjb adalah memberikan layanan terbaik kepada nasabah, maka dari itu,
seluruh staff, terutama staff pada bagian front liner, diwajibkan untuk memberikan pelayanan prima kepada para
nasabah. Pada bagian ini, Costumer Service memegang peranan yang sangat penting untuk dapat meningkatkan
kepuasan nasabah karena Costumer Service berhubungan langsung dengan masalah atau keluhan yang dialami oleh
nasabah. Maka dari itu, Costumer Service harus memiliki skill Komunikasi Interpersonal yang baik agar dapat
memahami masalah yang dialami oleh nasabah dan memberikan solusi secara cepat, tepat dan ramah terhadap
nasabah sehingga nasabah akan merasa puas.

Menurut ulasan yang terdapat pada google review mengenai bank bjb Kantor Cabang Sumedang, terdapat
seorang user memberikan ulasan “Bagian survey & informasi kurang dalam memberikan pelayanan” yang
menunjukkan bahwa beliau merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Costumer Service bank bjb
Kantor Cabang Sumedang dalam memberikan informasi kepada nasabah. Padahal, kepuasan nasabah adalah salah
satu hal yang wajib diperhatikan oleh bank bjb Kantor Cabang Sumedang. Berdasarkan ulasan tersebut,
menunjukkan bahwa masih terdapat masalah yang terjadi antara Costumer Service dengan nasabah di bank bjb
Kantor Cabang Sumedang, salah satunya adalah sering terjadinya komunikasi interpersonal yang belum efektif
antara Costumer Service dengan nasabah Kegiatan Komunikasi Interpersonal yang balk sangat dibutuhkan disini
agar isi pesan yang ingin disagag 0 tumer Serwce dapg ggan baik kepada nasabah
untuk memberikan solusi at
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memberikan setoran tunai nasabah tersebut tidak membawe uang untuk melakukan setoran pembukaan akun.

Selain itu, contoh kejadian lainnya adalah pernah ada nasabah dengan umur yang relatif sudah tua dan
mengalami kendala ketika melakukan transfer antar bank dan ingin menarik kembali uang tersebut karena
terkendala suatu hal. Ajeng selaku Costumer Service memberikan pengertlan kepada nasabah tersebut agar
bersedia untuk menunggu bebe atgsampai uang tersebut dapat_diken ngkepada nasabah itu sesuai
dengan prosedur. Namun, ‘memberikan respon daf ) kurang baik dan malah
marah-marah dan merasa layanan Costumer antor Cabang Sumedang
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A. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan pada pendahuluan di atas, peneliti menarik rumusan masalah yang akan diteliti
lebih lanjut dalam penelitian ini, yaitu “Bagaimana pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan
Nasa- bah bank bjb Kantor Cabang Sumedang?”’

B. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian yang dilakukan peneliti adalah untuk mengetahui pengaruh dari komunikasi
inter- personal costumer service terhadap kepuasan nasabah bank bjb Kantor Cabang Sumedang.
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1.  TINJAUAN LITERATUR

A. Komunikasi Interpersonal

Definisi komunikasi secara etimologis berasal dari kata communication yang memiliki arti makna yang sama
dalam suatu hal. Maka dari itu, komunikasi hanya dapat berlangsung apabila kedua pihak memiliki tujuan dan
kepentingan sama yang kemudian menghasilkan feedback dari penerima pesan yang langsung diterima secara
langsung oleh pengirim pesan. Selain definisi tersebut, definisi lain dari komunikasi adalah proses penyampaian
informasi dari komunikator kepada komunikan yang bertujuan untuk mengubah perilaku, sikap. Dalam
komunikasi, dibutuhkan adanya hubungan feedback atau umpan balik dari komunikator sebagai pengirim pesan
dan komunikan sebagai penerima pesan.

Menurut R. Wayne Pace dalam Hafield Cangara, Komunikasi antarpribadi atau Communication Interpersonal
adalah sebuah proses komunikasi yang terjadi antara dua orang atau lebih baik secara langsung maupun tidak
langsung dan komunikator dapat mengirim pesan dengan baik kepada komunikan dan komunikan dapat merespon
pesan dari komunikator tersebut secara langsung. Komunikasi Interpersonal dapat terjadi secara verbal maupun
non-verbal, dalam komunikasi mterpersonal harus melingkupi dua unsur penting dalam komunikasi, yaitu isi
pesan dan bagaimana isi pe ra verbal atal

B. Tujuan Komunika
Menurut Widjaja pada
komunikasi interpersonal y
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b) Mengetahui dunia luar : Dengan melakukan komunikasi antarpribadi, kita dapat memahami informasi
yang ada di lingkungan Kita. Pada dasarnya, sebagian besar informasi diperoleh dari komunikasi
antarpribadi yang kita lakukan sehari-hari.
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C. Efektivitas Komunikasi Interp
Menurut De Vito (1997: 259-264), terdap [ as komunikasi interpersonal, yaitu ;

a. Keterbukaan (openess) : Pada indikator | Stkap yang dapat mengakui masukan dari orang
lain, dan memiliki kemauan untuk memberikan informasi kepada orang lain. Dengan kata lain, keterbukaan
adalah sikap terbuka seseorang yang dapat menerima pendapat orang lain.

b. Empati (empathy) : Empati adalah perilaku individu yang dapat mengerti dan ikut merasakan perasaan yang
dirasakan oleh orang lain, serta ikut merasakan bagaimana rasanya menjadi orang tersebut. Individu yang
memiliki sikap ini dapat lebih mudah untuk memahami perasaan dan sikap dari orang lain serta dapat
memberikan motivasi kepada orang lain.

c. Sikap Mendukung (supportive) : Kedua pihak yang terlibat dalam komunikasi interpersonal harus memiliki
sikap saling mendukung atau feedback agar terciptanya komunikasi terbuka diantara keduanya.

d. Sikap Positif (positiveness) : Sikap positif adalah sikap timbal balik atau feeback positif yang ditunjukan
oleh komunikan yang terlibat dalam komunikasi interpersonal ketika telah menerima pesan yang
disampaikan oleh komunikan.

e. Keseteraan (equality) : Kedua belah pihak yang terlibat dalam komunikasi interpersonal memiliki sikap
saling menghargai satu sama lain, dan tidak ada salah satu pihak yang merasa dirugikan sehingga komunikasi
interpersonal yang terjadi diantaranya keduanya dianggap efektif.
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D. Costumer Service

Costumer Service adalah pelayanan yang diberikan oleh suatu bank untuk nasabahnya yang memiliki tugas
untuk melayani dan memberikan informasi kepada nasabah atas produk atau layanan jasa yang ada pada bank
tersebut. Menurut Kasmir (2005) pada buku Etika Costumer Service, Costumer Service adalah aktifitas yang
dilakukan untuk memberikan kepuasan nasabah, Costumer Service memiliki peranan yang penting dalam
melakukan pelayanan kepada nasabah sehingga berhubungan langsung dengan kepuasan nasabah. Di dunia
perbankan seorang Costumer Service memiliki kewajiban untuk melayani nasabah dan membangun hubungan
yang baik dengan masyarakat. Seorang Costumer Service dalam memberikan pelayanan kepada nasabah harus
selalu berusaha menarik perhatian nasabah dan memuaskan hati nasabah agar nasabah tersebut merasa puas
menggunakan layanan jasa dari bank yang bersangkutan. Apabila seorang Costumer Service tidak menjalankan
kewajibannya dengan benar, maka reputasi dari bank tersebut pun akan terancam. Selain itu, tugas dari Costumer
Service adalah menjaga hubungan baik dengan nasabah agar nasabah tersebut tetap menggunakan layanan jasa
dari bank tersebut tidak pindah ke bank lainnya. (Kasmir, 2005, Pemasaran Bank.

E. Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah adalah hal penting yang harus di perhatikan oleh perusahaan dalam bidang perbankan.
Produk barang atau layanan jasa yang dapat memberikan kepuasan kepada nasabah akan menghasilkan reputasi
yang baik terhadap merk dagisbasang ayanan jasa tersebut Begi jika nasabah merasa kurang
puas dengan barang atau ja yanan jasa tersebut dinilai
buruk sehingga mereka aka g ada. Menurut Kotler &
Keller (2016) Kepuasan n: atau kecewa ketika telah
menggunakan produk atau g diharapkan atau tidak.
Apabila nasabah merasa ba ai dengan harapan, maka
nasabah akan merasa kecewa. barang atau layanan jasa
yang digunakan sesuai dengan yang dlharapkan nas an merasa senang, dan apabila produk barang atau
layanan jasa yang diberikan melebihi harapan nasabah®maka nasabah akan merasa sangat puas atau senang.
Terdapat empat indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah, diantaranya yaitu :
menggunakan jasa itu kembali, pelanggan memberikan rekomendasi jasa yang ia pakai kepada orang lain,
pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan, dan pelanggan tidak pernah mengeluh.

1. METODE PENELITI

Pada penelitian ini, pe
menggunakan Google For
Sumedang dan menentuka
didapatkan jumlah 100 ora
data yang digunakan dalam
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kan non-probablity
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unakan Structural E
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IV. HASIL DAN PEMBA

Dalam penelitian kuanti
hubungan antara variable in
penelitian ini diterima atau dit
Jika nilai dari t-tabel atau critic
Namun, jika nilai critical ratio (cr)

etahui ada atau tidaknya
ui apakah hipotesis dalam
(cr) dalam software AMOS.
a H1 diterima dan HO ditolak.
itolak dan HO diterima.

Hipotesis Pengaruh T Tabel Keterangan
H1 Komunikasi In- 127 6.692 1.966 H1 diterima
terpersonal

Costumer Ser- vice

(sumber: olahan penulis,2022)

Berdasarkan tabel diatas, hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini dapat diterima karena nilai t- hitung
atau critical ratio lebih besar daripada t-tabel. Dari hasil pengujian hipotesis mengenai pengaruh komunikasi
interpersonal Costumer Service terhadap kepuasan nasabah maka mendapatkan hasil nilai critical ratio 6.692
dengan nilai p nol disimbolkan dengan (***). Maka dari itu, dengan nilai critical ratio lebih dari atau sama dengan
1,966 dan p kurang dari 0,05 sehingga HO ditolak, maka hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini
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yang menyatakan bahwa “Komunikasi Interpersonal Costumer Service bank bjb Kantor Cabang Sumedang
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.” Diterima

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh dari Komunikasi Interpersonal yang dilakukan oleh
Costumer Service bank bjb Kantor Cabang Sumedang terhadap kepuasan nasabah. Terdapat variable independent
satu variable independen yaitu Komunikasi Interpersonal, dan variable dependen, yaitu kepuasan nasabah.
Berdasarkan uji hipotesis yang telah dilakukan, komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh costumer service
bank bjb sumedang memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah. Dalam variable komunikasi
interpersonal memiliki 5 sub-variabel didalamnya, diantaranya yaitu openess, empathy, supportiveness,
positiveness, dan equality. Dari 5 sub-variabel tersebut, seorang Costumer Service harus memperhatikan sub-
variabel mana yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hasil penelitian ini, sub-variabel
supportiveness, lalu diikuti oleh sub-variabel positiveness,equality, empathy, dan openess. Hal tersebut dapat

dilihat pada tabel berikut ini ;
te Sub-Variabel Komunikasi Inter

Estimate
1,048
1,019
0,966
0,958
0,898

(Sumber: Olal 022)

Berdasarkan tabel diatas, sub-variabel supportiveness dalam variabel komunikasi interpersonal memiliki
pengaruh yang paling besar diantara sub-variabel lainnya dengan nilai sebesar 1,048. Menurut De Vito dalam
Efektifitas Komunikasi Interpersonal, supportiveness adalah adanya sikap saling mendukung antara keduanya agar
terjadi komunikasi yang terbuka anta ostumer Service dengan nasabah..Yang.dimaksud saling mendukung
disini adalah adanya tangg ari kedua belah pihak yai omunikasi interpersonal.
Costumer Service sebagai ikan informasi dan ed lah kata dengan baik dan
benar agar nasabah menger ang diberikan oleh Co k menghindari terjadinya
salah persepsi diantara ked yang paling berpeng asan nasabah yang kedua
adalah positiveness, positive sitif adalah sikap timk k positif yang ditunjukan
oleh komunikan yang terlik asi interpersonal Kketi pesan yang disampaikan
oleh komunikan. Hasil ini hasil dari wawancar, ngan salah satu Costumer
Service bank bjb Kantor Cé g melakukan komunikasi
interpersonal dengan nasab memberikan sikap positif,
seperti contohnya adalah me )ah, meminta maaf apabila
telah membuat nasabah me uality, definisi dari equality
adalah sikap saling mengha Inikasi interpersonal. Dalam
menangani keluhan nasabah, S K" mendengarkan keluhan dari
nasabah tersebut dan meminta g wrut hasil wawancara penulis
dengan Ajeng Ayu Larasati yang' bjb Kantor Cabang Sumedang,
nasabah yang pada awalnya mencura s di dengarkan dengan baik, maka
pada akhirnya beliau akan menghargai“so! ‘Service untuk mengatasi kendala yang
sedang dialaminya. Selanjutnya diikuti oleh™suk g merupakan perilaku individu yang dapat
mengerti dan ikut merasakan perasaan yang dirasaka orang lain. Selain memiliki kewajiban untuk
mendengarkan keluhan nasabah, seorang Costumer Service harus ikut merasakan kendala yang sedang dirasakan
oleh nasabah agar dapat memberikan solusi terbaik kepada nasabah. Kemudian sub-variabel yang memiliki
pengaruh paling kecil diantara sub-variabel lainnya adalah openess yang memiliki definisi sikap terbuka untuk
menerima informasi dari orang lain. Nasabah akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Costumer
Service apabila sebelum komunikasi interpersonal terjadi diantara keduanya, Costumer Service memberikan
sambutan kepada nasabah dengan ramah, seperti memberi salam, memperkenalkan diri, dan bersikap ramah agar
nasabah merasa nyaman sehingga kepuasan nasabah dapat tercapai.

Tabel 2 © Hasil Estimate Dimensi Kepuasan Nasabah

Estimate
Kepuasan Nasabah -> Pelayanan Sesuai 1,025
Kepuasan Nasabah -> Keluhan Nasabah 0,984
Kepuasan Nasabah -> Menggunakan Kembali 0,966
Kepuasan Nasabah -> Memberikan Rekomendasi 0,949

(Sumber: Olahan Penulis, 2022)
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Apabila dilihat dari tabel diatas, dimensi pelayanan yang sesuai memiliki nilai yang paling besar dari ketiga
dimensi lainnya yaitu sebesar 1,025. Menurut Kotler & Keller (2016) nasabah akan merasa puas ketika
menggunakan layanan jasa yang digunakan apabila layanan jasa tersebut sudah sesuai dengan harapan yang
diinginkan ketika menggunakan layanan jasa tersebut. Teori tersebut sesuai dengan hasil penelitian dalam
penelitian ini bahwa nasabah bank bjb Kantor Cabang Sumedang telah memiliki rasa puas terhadap layanan jasa
yang diberikan oleh Costumer Service bank bjb Kantor Cabang Sumedang karena sudah sesuai dengan yang
diharapkan. Selain dimensi pelayanan yang sesuai kemudian disusul oleh dimensi nasabah tidak pernah mengeluh,
berdasarkan data yang diperoleh oleh penulis, pada bulan Desember sampai Januari ini belum ada nasabah yang
memberikan keluhan mengenai pelayanan yang diberikan Costumer Service bank bjb Kantor Cabang Sumedang.
Dimensi selanjutnya adalah nasabah menggunakan kembali layanan jasa yang digunakan. Hal ini sejalan dengan
jumlah nasabah bank bjb Kantor Cabang Sumedang yang memiliki jumlah nasabah yang selalu meningkat di
setiap tahunnya. Dimensi yang memiliki pengaruh paling kecil diantara dimensi lainnya yaitu nasabah
memberikan rekomendasi kepada orang lain, hal ini menunjukkan bahwa meskipun nasabah telah merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Costumer Service bank bjb Kantor Cabang Sumedang, inisiatif dari
nasabah untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk menggunakan bank bjb relatif rendah.

V. KESIMPULAN DAN

Berdasarkan penelitian
Costumer Service terhada
responden yang merupakan
masalah yang digunakan p
6.692 dengan nilai p adalah nol yang disimbolkan . Maka dari itu, nilai critical ratio lebih dari atau
sama dengan 1.966 dan p kurang dari 0,05 maka HO dan H1 diterima sehingga berdasarkan hal tersebut
dapat dinyatakan bahwa komunikasi interpersonal Costumer Service memiliki pengaruh terhadap kepuasan
nasabah bank bjb Kantor Cabang Sumedang. Pada variable Komunikasi Interpersonal terdapat sub- variabel yang
memiliki pengaruh paling besar, yaitu supportiveness. Kemudian diikuti oleh keempat sub-variabel lainnya yaitu
positiveness, equality, empathy, dan openess. Pada variable Kepuasan Nasabah, dimensi yang memiliki pengaruh
yang paling besar yaitu pela i kemudiaan diikuti olehgke nnya, yaitu nasabah tidak
pernah mengeluh, menggu anan jasa yang digun: kan rekomendasi kepada
orang lain jasa yang diguna
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