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STRATEGI CUSTOMER RELATIONS BANK CAPITAL CABANG
WISMA KODEL KUNINGAN JAKARTA DALAM MENINGKATKAN
KUALITAS PELAYANAN UNTUK MEMBANTU NASABAH DALAM

BERTRANSAKSI

ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pandemi Covid -19 yang mempengaruhi
banyak sektor perusahaan salah satunya sektor perbankan sehingga setiap
perusahaan dituntut harus memiliki strategi dalam bertahan di masa pndemi Covid
— 19. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apa strategi customer
relations Bank Capital Cabang Wisma Kodel Kuningan Jakarta dalam
meningkatkan kualitas layanan untuk membantu nasabah dalam bertransaksi.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan konsep 4R dari Rangkuti, yaitu

membangun customer relationship, menciptakan customer retentention,
menghasilkan customer referrals, memperoleh customer recovery. Hasil dari
penelitian ini adalah strategi yang dilakukan oleh Bank Capital Cabang Wisma
Kodel Kuningan Jakarta dalam meningkatkan kualitas layanan untuk membantu
nasabah dalam bertransaksi berdasarkan hasil dari wawancara dari para narasumber
yang telah dipilih.

Dari penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa dalam menjalankan strategi
customer relations dibutuhkan konsep 4R (membangun customer relationship,
menciptakan customer retentention, menghasilkan customer referrals, memperoleh
customer recovery) dalam pelaksanaannya agar strategi customer relations berjalan
dengan baik dan dapat meningkatkan kualitas pelayanan untuk membantu nasabah
dalam bertransaksi.

Kata kunci: Strategi Customer Relations, Bank Capital, Nasabah.
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CUSTOMER RELATIONS STRATEGY OF BANK CAPITAL WISMA
KODEL KUNINGAN JAKARTA BRANCH IN IMPROVING QUALITY
OF SERVICE TO HELP CUSTOMERS IN TRANSACTIONS

ABSTRACT

This research is motivated by the Covid -19 pandemic which affects many
company sectors, one of which is the banking sector so that every company is
required to have a strategy in surviving the Covid-19 pandemic. The purpose of this
research is to find out what the customer relations strategy of Bank Capital Branch
Wisma Kodel Kuningan Jakarta in improving service quality to assist customers in
transacting.

In this study, researchers used the 4R concept from Rangkuti, namely:
building customer relationships, creating customer retention, generating customer
referrals, obtaining customer recovery. The result of this study is the strategy
adopted by Bank Capital Branch Wisma Kodel Kuningan Jakarta in improving
service quality to assist customers in transactions based on the results of interviews
from selected sources.

From this study, it can be concluded that in carrying out the customer
relations strategy the 4R concept (building customer relationships, creating
customer retention, generating customer referrals, obtaining customer recovery) is
needed in its implementation so that the customer relations strategy runs well and
can improve service quality to assist customers in transact.

Keywords: Customer Relations Strategy, Bank Capital, Customers.

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



DAFTAR ISl

Lembar Pernyataan Mahasiswa...........ccccoovvvviiivinieeiie e I
Lembar Persetujuan SKripsi.......cccccevveiieiiiiieiie e I
Lembar Pengesahan Tugas AKNI.........cccoovviiiiiiiniieiieiiein ii
Lembar Tanda Lulus Sidang AKhir........c..ccccoooviviiiiiiiiiieinn iv
Kata PENQANTAT ........ccoviiiiiii e %
ADSEFAK ... viii
ADSTFACT ...t IX
BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah ...........c.ccooovvviiiniiiniiiiieeeeee, 1
1.2 Fokus Penelitian...........ccccceeeeiiiiiiiieniienieeeieeeeeeee e 8
1.3 Tujuan Penelitian .........ccccvvveriiieeciie e 8
1.4 Manfaat Penelitian ............ccocceevviieniiiniienieeeeeeee e 8
1.4.1 Manfaat Akademis.........ccccceevvieeniienieeniieciee e 8
1.4.2 Manfaat Praktis .........ccooeeriiiiiiiiniiiieeeeeeeeeeee 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu ..........ccoocveeviiiniiiiiiieeeeee e, 10
2.2 Kajian TeOTItiS....cccuvrieerieeeeiiiee ettt e 17
2.2.1 KOMUNIKAST ...eevieiiiiiiieeiie e 17
2.2.1.1 Tujuan dan Fungsi Komunikasi...........ccecerverneeniennnnnens 18
2.2.1.2 Strategi Komunikasi.........ccccceveevrienciieeiiieenieenieeeiee e, 20
2.2.2 Public Relations .........cccceeeiiieeniieniieiiieeicee e 24
2.2.2.1 Fungsi Public Relations .........ccccceeeeciieiniiiee e, 24
2.2.2.2 Tujuan Public Relations..........ccccceeeeiveeviriniieenieecieeeee, 25

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



2.2.3 Customer Relations .....coouueeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 27

2.2.3.1 Fungsi Customer Relations..........cccceeevveeieeenieenieeeiennne, 28
2.2.3.2 Aktivitas Customer Relations ..........cccceveveeiieneenieninnnnens 29
2.2.3.3 Strategi Customer Relations ...........cccoeeeevviieniienieenienne. 29
2.2.4 Kualitas Pelayanan..........c.cccoccvveeeeiieeeciie e, 31

BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Paradigma Penelitian ..........cccoeevieviieniiiniieeieeeee e 34
3.2 Metode Penelitian ...........ccooceiiiiiiiiiiiiiiniiceeeeeeeeee 35
3.3 Subjek Penelitian..........ccoecuvveeriiieeiiieeeiee e 36
3.4 Tekhnik Pengumpulan Data...........cccoeovveviiiniiiniieieeeee, 37
3.4.1 Data Primer ......cccvveeiiieiiieeiieeee et 37
3.4.2 Data SeKunder..........cooueeiiiiiiiiiieiieeeeeeeee e 39
3.5 Tekhnik Analisis Data..........cccoceeviiiniiiniiiiieiiceieeieeee 39
3.6 Tekhnik Keabsahan Data..........cccccocevvieiniiniiniiiniiiiiccieeee, 42
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum PT Bank Capital Indonesia, Tbk............... 43
4.1.1 Visi dan Misi PT Bank Capital Indonesia, Tbk................... 44
4.1.2 Rencana Bisnis PT Bank Capital Indonesia, Tbk................ 45
4.1.3 Penghargaan dan Pencapaian PT Bank Capital Indonesia,
TOK e 45
4.1.4 Struktur Organisasi PT Bank Capital Indonesia, Tbk ......... 48

4.1.5 Lembaga Penunjuang PT Bank Capital Indonesia, Tbk48..

4.1.6 Identitas Informan............ccccveeviieniieeiieeieeeeeeeeee e 52
4.2 Hasil Penelitian ..........ccceeeieiniienieeniieeiie e 53
4.2.1 Latar Belakang Strategi Customer Realtions....................... 55

http://lib.mercubuana.ac.id
Menteng



http://lib.
Menteng

4.2.2 Perencanaan Latar Belakang Strategi Customer Realtions .56

4.2.3 Pelaksanaan Strategi Customer Relations................c.c.......... 58
4.2.3.1 Memberikan Pelayanan Khusus Kepada Nasabah ........... 58
4.2.3.2 Melakukan Kunjungan ke Nasabah ..............ccccccevvneennnen. 59
4.2.3.3 Selalu Siap Melayani Ketika Nasabah Membutuhkan .....61
4.2.3.4 Tim Operasional Melakukan Daily Call ke Nasabah....... 61
4.2.3.5 Membantu Seluruh Transaksi Nasabah ............cc...c......... 63
4.2.3.6 Melaksanakan Meeting Mingguan.............cccccceeeevuvreennnen. 65
4.2.4 Montoring Customer Relations...........cccceeecveeeecieennineeennen. 68
4.2.4.1 Pemantauan Secara Langsung...........cccccceevviviiiiieeinnnnnnn. 68
4.2.4.2 Pengecekkan Kuisioner di Cabang ...........ccceecveevveennnnnne. 69
4.2.5 BVAIUAST.cccviiiiiieciieciieee et 71
4.2.6 Hambatan Strategi Customer Relations di Bank Capital

Cabang Wisma Kodel ..........cccouvieiiiiiiiiiece e 72
4.3 Pembahasan..........ccccceevuieeiiiiiiiiniieeeeeee e 75

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSIMPUIAN ....cooeviiiiiiiiicceeeee e 82
5.2 SATAN..ccuiiiiiiiiii e 84
5.2.1 Saran AKademis ........ccceeviiiiiiiiiiiiiee s 84
5.2.2 Saran Praktis .......cooeeeiiiiniiiniieieec e 84
DAFTAR PUSTAKA ... e 85
LAMPIRAN ... 89
mercubuana.ac.id

xii





