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ABSTRAK 
 

Maria Megawati (Pendidikan Bahasa Mandarin) 
 

Di era globalisasi dan perdagangan bebas ASEAN saat ini, di Indonesia 
banyak dijumpai pendatang asing yang masuk ke wilayah Indonesia, terlebih 
pendatang dari negara Tiongkok. Namun karena adanya perbedaan bahasa dalam 
berkomunikasi, terdapat kendala untuk menyampaikan maksud dan tujuan dengan 
baik tanpa adanya misunderstanding. 

Di Bank X banyak dijumpai nasabah ekspatriat atau pendatang dari 
Tiongkok, oleh karena itu staff Bank X dituntut untuk dapat berbahasa Mandarin 
dengan baik guna menjalin komunikasi efektif dengan nasabah. Kali ini penulis 
akan meneliti sejauh mana kepuasan nasabah ekspatriat ini dengan bahasa 
Mandarin lewat cara berbicara staff Bank X. 

Dalam penelitian tugas akhir ini, penulis mengemukakan hasil yang didapat 
dari kuesioner yang dibagikan kepada nasabah ekspatriat berkaitan dengan 
seberapa mereka dapat mengerti dengan baik bahasa Mandarin yang diucapkan 
staff Bank X, seberapa puaskah mereka dengan bahasa Mandarin Staff Bank X, 
serta dimana letak kekurangan dan apa saja yang perlu dibenahi guna menciptakan 
komunikasi efektif untuk mencapai kepuasan dan loyalitas nasabah. 

 
Kata Kunci : Bahasa Mandarin, kepuasan, ekspatriat 
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ABSTRACT 
 

Maria Megawati (Mandarin Language & Education) 
 
In the current era of globalization and ASEAN free trade, here in Indonesia there 
are many foreign people comes to Indonesian, especially people who come from 
China. However, due to differences in language to build communication, there are 
obstacles in conveying intentions and objectives properly without any miss 
understanding. 
At Bank X there are many foreign customers from China, therefore Bank X staff are 
required to be able to speak Mandarin fluently to establish effective communication 
with customers. This time the author will researching whether these foreign 
customers are satisfied with how Staff Bank X’ speak Mandarin. 
In this research, the author present the results obtained from the questionnaires 
distributed to some foreign customers regarding how well they can understand the 
Mandarin spoken by Bank X staff and whether they satisfied with it, as well as there 
are anything that need to be improved in order to create effective communication 
to achieve customer satisfaction and loyalty 
 
Keywords: Mandarin, satisfied, foreign customers. 
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摘要 

 
Maria Megawati (中文教育系) 

 
在当今全球化和东盟自由贸易时代，有很多外国人来印尼，尤其是来自中国

的人。 然而，由于建立沟通的语言差异，难以正确传达意图和目标而不会

出现任何误会。 
在 X 银行有很多来自中国的外国客户，因此 X 银行的工作人员必须能说一

口流利的普通话，以便与客户建立有效的沟通。 这次作者将研究这些外国

客户对 X 银行工作人员的普通话是否满意。 
在这项研究中，作者展示了从向一些外国客户发放的问卷中获得的结果，关

于他们对 X 银行人员说的普通话的理解程度以及他们是否满意，以及有什

么需要改或提高的 建立有效的沟通以实现客户满意度和忠诚度 
 
关键词：汉语，满意，外籍客户。 
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