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PEDOMAN WAWANCARA 

 

Peran Customer Service sebagai fungsi public relation dalam mengatasi keluhan 

nasabah (Handling Complaint) di PT. Bank Muamalat TBK Cabang 

Banjarmasin 

 

A. Identitas informan 

Nama : Muthia Fazrina 

Umur : 25 Tahun 

Pendidikan : S1 Matematika 

Jabatan : Customer Service 

Nama : Siti Nurrena Kusuma 

Umur : 24 tahun 

Pendidikan : D3 Kebidanan 

Jabatan : Customer Service 

B. Pertanyaan 

1. Bagaimana peran Customer Service dalam mengatasi keluhan nasabah? 

2. Handling Complaint apa saja yang sering terjadi di Bank Muamalat TBK 

cabang Banjarmasin? 

3. Bagaimana Customer Service menangani atau menyelesaikan Complaint 

tersebut? 

4. Bagaimana cara menanggapi keluhan dari nasabah? 

5. Apa saja prosedur penanganan nasabah Handling Complaint? 

6. Apa pelayanan yang terbaik diberikan kepada nasabah? 

7. Apakah sudah melayani sampai tuntas disaat nasabah mengalami kesulitan info? 

8. Apa saja kendala menghadapi nasabah? 

9. Apa yang seharusnya Customer Service jelaskan ketika nasabah 

memberikan pertanyaan diluar kapasitas sebagai Customer Service? 

10. Bagaimana menanggapi nasabah yang complain berkepanjangan dan 

sangat emosional? 

11. Bagaimana usaha Customer Service untuk mempertahankan nasabah untuk 

tidak melakukan penutupan rekening? 
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RIWAYAT HIDUP PENULIS 

1. Nama Lengkap   : Chintya Dewi Rahmi 

2. Tempat, Tanggal Lahir  : Ampah, 26 September 1996 

3. Agama     : Islam 

4. Kebangsaan    : Indonesia 

5. Status perkawinan   : Sudah Menikah 

6. Alamat    : Jl. Sungai Lulut Gg. GT Seman  

7. Pendidikan    :  

a. TK Aisyiyah Buntok 

b. SD Muhammadiyah Buntok 

c. SMP Muhammadiyah Buntok 

d. SMA Muhammadiyah Buntok 

e. UIN Antasari Banjarmasin  

8. Orang tua    : 

Ayah 

Nama   : Irwan Suriadi 

Pekerjaan  : Swasta 

Alamat   : Jl. Pahlawan Rt.38 Rw.04 Kota Buntok 

Ibu 

Nama  : Fitriati 

Pekerjaan  : Guru Honorer 

Alamat  : Jl. Barombot Rt.34 Rw.11 Ampah Kota 

9. Anak/saudari  : Kedua dari 3 (tiga) bersaudara  

10. Saudara  : Ryan Rajab Shobarry dan Rahmad Adnin adila 
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PENETAPAN BEBAS PLAGIASI 
Nomor : B - 5332/Un. 14/III.5/PP.00.9/12/2022 

 
Memperhatikan surat permohonan Saudara (i) dan hasil Rapat Tim Pemeriksa 

Plagiasi Tugas Akhir/ Skripsi Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 
Antasari Banjarmasin, maka kami dapat memberikan Surat Keterangan Bebas 
Plagiasi skripsi atas nama Saudara (i): 

 
Nama : Chintya Dewi Rahmi 
NIM : 1501161252 
Program Studi : S1 Perbankan Syariah 

Judul Skripsi : Peran Customer Service sebagai Fungsi Public 
Relation dalam mengatasi Keluhan Nasabah (Handling 
Complaint) di PT Bank Muamalat Indonesia Tbk cabang 
Banjarmasin 

 
Dengan demikian, skripsi Saudara (i) dinyatakan: 

 

A. B E B A S P L A G I A S I 

Dengan Persentase Indikasi Plagiat : 30 % 

 
Demikian penetapan ini dibuat untuk diketahui dan dilaksanakan dengan 

semestinya. 
 

Banjarmasin, 23 Desember 2022 
Dekan 

 
Dr. H. Sukarni, M.Ag. 
NIP. 19630417 199102 1 001 
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