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ABSTRAK 

 

Indah Haryani. 201510415044. Personalisasi Pada Layanan Pelanggan 

(Studi Deskriptif Kualitatif Customer Service Officer Bank Central Asia KCP 

Cibitung). 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kemampuan cso 

dalam mengantisipasi kebutuhan pelanggan ketika memberikan pelayanan serta 

kemampuan cso terhubung secara emosional melalui akting dipermukaan maupun 

akting mendalam. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kualitatif dan metode penelitian ini adalah deskriptif. Hasil penelitian dan data 

yang dikumpulkan penelitian ini yaitu dari pengamatan melalui observasi dan 

wawancara mendalam kepada informan. Hasil menunjukkan bahwa cso mampu 

mempersonalisasi pelanggan dengan melakukan pendekatan melalui komunikasi 

verbal dan non verbal. Komunikasi verbal yang digunakan yaitu cso mampu 

menjelaskan kepada pelanggan dengan lembut dan bahasa yang mudah dimengerti 

oleh pelanggan. Sedangkan komunikasi non verbal yang digunakan yaitu cso 

selalu terlihat rapi, segar dan tersenyum ramah kepada pelanggan. Kemampuan 

cso terhubung dengan secara emosional dengan pelanggan dengan cara bersikap 

empati kepada pelanggan. Hal ini semua dilakukan agar pelanggan puas dengan 

pelayanan dari cso BCA KCP Cibitung. Jika pelanggan puas diharapkan menjadi 

loyal dan akan terus melakukan transaksi di BCA KCP Cibitung. 

 

Kata kunci: personalisasi, customer service officer, kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Indah Haryani 201510415044. Personalization on Customer Service 

(Qualitative Descriptive Study of Customer Service Officer Bank Central Asia 

KCP Cibitung). 

This study aims to find how cso ability to anticipate customer needs when 

providing services and cso ability to connect emotionally through srface acting 

and deep acting. The type of research used in this research is qualitative and the 

research method is descriptive. The results of the research and the data collected 

in this study are from observations and indepth interviews with informans. Results 

shows that cso is able to personalize customers by doing approach though verbal 

and non verbal communication. Verbal communicatin that used namely cso is 

able to explain to customers gently and language that is easy for customers to 

understand. While non-communication verbal used is cso always looks neat, fresh 

and smiles friendly to customers. Cso ability to connect emotionally with 

customers by being empathetic to customers. This is all done so that customers 

are satisfied with the service from cso BCA KCP Cibitung. If the customer is 

satisfied, it is expected to be loyal and will continue to make transactions at BCA 

KCP Cibitung. 

 

Keywords: personalization, customer service officer, customer satisfaction 
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