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PENGELOLAAN HUBUNGAN BAIK UNIVERSAL BANKER DENGAN
NASABAH MELALUI PENERAPAN BUDAYAPERUSAHAAN DALAM
MENINGKATKAN MISI PERUSAHAAN (STUDI KASUS PADA
KANTOR CABANG BRI PONDOK GEDE, BEKASI)

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengelolaan
hubungan baik universal banker BRI Kantor Cabang Pondok Gede melalui
penerapan brilian belief dengan nasabah dalam upaya meningkatkan rock tahun
2023 dengan lebih detail atau mendalam. Metode penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode penelitian studi kasus. Hasil penelitian
dalam penelitian ini menjukkan bahwa Universal Banker BRI Kantor Cabang
Pondok Gede dalam melakukan aktivitas pengelolaan hubungan baik dengan
nasabah, universal banker memenuhi fungsi public relations serta berdasarkan
prinsip brilian belief sebagai budaya perusahaan. selain itu, dalam penelitian ini
aktivitas pengelolaan hubungan baik dengan nasabah yang dilakukan oleh
universal banker BRI Kantor Cabang Pondok Gede telah memenuhi tiga tahapan
dalam aktivitas customer relationship management yakni acquire, endurance dan
retain. Adapun hasil dari aktivitas pengelolaan hubungan baik yang dilakukan
oleh universal banker BRI Kantor Cabang Pondok Gede telah menunjukan
keberhasilan dengan mendapat penilaian atau feedback yang sangat baik terutama
dari segi layanan yang diberikan oleh universal banker. Selain itu selama periode
Januari - Julitidak terdapat komplain baik langsung maupun melalui media sosial.

Kunci: Universal Banker, Nasabah, Hubungan Baik, Budaya Perusahaan
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UNIVERSAL BANKER GOOD RELATIONSHIP MANAGEMENT WITH
CUSTOMERS THROUGH THE IMPLEMENTATION OF CORPORATE
CULTURE IN IMPROVING THE COMPANY'S MISSION (CASE
STUDY AT BRI BRANCH OFFICE PONDOK GEDE, BEKASI)

ABSTRACT

This research aims to find out and explain the management of universal good
relations with Branch Office BRI Pondok Gede bankers through the application of
brilliant beliefs with customers in an effort to increase rock in 2023 in more detail
or depth. This research method uses a qualitative approach with a case study
research method. The results of this study show that the Universal Banker Branch
Office BRI Pondok Gede in managing good relations with customers, the universal
banker fulfills the function of public relations management and is based on the
principle of brilliant belief as a corporate culture. In addition, in this study the
activities of managing good relations with customers carried out by universal
bankers Branch Office BRI Pondok Gede have fulfilled three stages in customer
relationship management activities namely acquire, endurance and retain. The
results of good relationship management activities carried out by the Branch Office
BRI Pondok Gede universal banker have shown success by obtaining very good
ratings or feedback, especially in terms of the services provided by the universal
banker. In addition, during the period January - July there were no complaints
either directly or via social media.

Keywords: Universal Banker, Customer, customer relationship, Corporate Culture

VIl

mercubuana.ac.id/id



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL ..ottt |
HALAMAN PERNYATAAN KARYA SENDIRI ..., 1
HALAMAN PENGESAHAN ...ttt 11
KATA PENGANTAR ..ottt AV
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA
ILIMITAH Lottt ettt nesne s VI
ABSTRAK e VII
AB ST RA T e aara e VI
DAFTAR ISI ...ttt ne e IX
DAFTAR TABEL ...ttt Xil
DAFTAR GAMBAR ...ttt nee e X1
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt errae e X1V
BAB 1 PENDAHULUAN
1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN ...cotii it 1
1.2 FOKUS PENELITIAN ..o.ooiiieese e 5
1.3 TUIUAN PENELITIAN ..ottt 5
1.4 MANFAAT PENELITIAN ...t 6
1. 4.1 MANFAAT TEORITIS ..ottt 6
1.4.2 MANFAAT PRAKTIS ...ttt 6

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

2.1 PENELITIAN TERDAHULU......oooieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeens 7
22 KAJIAN TEORITIS oot eeeeeeeeeneees 23
2.2.1 CORPORATE COMMUNICATION. ... ceteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeasseeessseeenenaaasesseereennnnanaes 23
2.2.1.1 Aspek dalam corporate COmmuNICAtIoN..........cceverieriereneninieieienes 24
2.2.2 PERAN PUBLIC RELATIONS.....uuii ettt ettt s e e e e e e e eeaeeen s e e e e e neenannnn s 25
2.2.2.1 Fungsi PUblic RelatioNns ..........ccoovveiiiiiieiie e 26
2.2.2.2 Peran PUDIIC REIALIONS .......eeeiee e 28
2.2.3 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT .. .eeteeeeeeee e e e e e eeeeeeeeeeeeeeereennnnnnnens 29
2.2.3.1 Aspek dalam Customer Relationship Management ..............cccccceene. 30
2.2.3.2 Tahapan dalam Customer Relationship Management.............cccccueuu.. 31
2.2.3.3 Implementasi dalam Customer Relationship Management................. 32
2.2.4 BUDAYA PERUSAHAAN ... et e e et s eesesseseeeseesesenesessenenn 33
2.2.4.1 Pentingnya Budaya Perusanaan..............cccocuerverieiieivesesieesieesissneesenns 34
IX

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



2.2.4.2 Budaya dan corporate COmmuNICatioN..........ccccvereevverieiieseesie e 34

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN

3.1 PARADIGMA PENELITIAN.....cccoit ittt 35
3.2 METODE PENELITIAN ..ottt 36
3.3 SUBJEK PENELITIAN. ....ceitit ettt 37
3.4 TEKNIK PENGUMPULAN DATA ...t 39

341 DATA PRIMER ...ttt 39

3.4.2 DATA SEKUNDER .....vvoiireiiinsessisisss s ssssss s sssssss s ssssssss s 40
S5 TEKNIK ANALISIS DATA . ..ot 40
3.6 TEKNIK PEMERIKSAAN KEABSAHAN DATA ... 41

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN .....ooooiiiiiiiee e 43
4.1.1 GAMBARAN UMUM BRI KANTOR CABANG PONDOK GEDE.........cccccoovvueeen... 43
4.1.2 V1SIMISIOBIEK PENELITIAN ... 43

4.1.2.1 Visi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) ThK. ........ccccoeveieeiviivennn, 43
4.1.2.2 Misi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) ThK. .........ccccovvrvriviinnnnnn. 44
4.1.3 STRUKTUR ORGANISASI BRI KANTOR CABANG PONDOK GEDE...................... 45
4.1.4 FILOSOFI LOGO DAN TAGLINE .....oooveieeeevseeeeeeses s 47
4.1.4.1 FIlOSOFi LOQO ....ciuiiiiiieiiie ettt 47
4.1.4.2 FIloSOfi TAGINE ...t 49

4.2 HASIL PENELITIAN ...ttt ettt s e evan e e sbaae e 49
4.2.1 AKTIVITAS KOMUNIKASI BRI KANTOR CABANG PONDOK GEDE DALAM
MEMBANGUN BRILIAN BELIEF KEPADA UNIVERSAL BANKER ........cccooovviiviiiisinnn, 49
4.2.2 TUGAS DAN FUNGSI UNIVERSAL BANKER DI BRI KANTOR CABANG PONDOK
L= ) =3O 51
4.2.3 TARGET HUBUNGAN BAIK DAN ROCK ..ottt 54

4.2.3.1 Aspek dalam ROCK ..........cciiiiiiiiiie e 54
4.2.3.2 Peran Universal Banker dalam Meningkatkan RockK.............c.cccceeee. 56
4.2.4 AKTIVITAS PENGELOLAAN HUBUNGAN BAIK DENGAN NASABAH DALAM
MENINGKATIKAN ROCK ...ttt et 57
4241 Kegiatan Roleplay Sebagai Aktivitas Pengelolaan Hubungan Baik
dengan NasaDaN ... 57
4242 Kegiatan Test Product Knowledge Sebagai Aktivitas Pengelolaan
Hubungan Baik dengan Nasabah ..., 59
4.2.4.3 Kegiatan Outbond Call Sebagai Aktivitas Pengelolaan Hubungan Baik
dengan Nasabah ... 62

4.2.4 Kegiatan Gerakan Punya Rekening BRI dan Cinta EDC BRI Sebagai

Sebagai Aktivitas Pengelolaan Hubungan Baik dengan Nasabah................... 63
4.2.5 PEMAHAMAN BRILIAN BELIEF DALAM MENGELOLA HUBUNGAN BAIK
DENGAN NASABAH ..ottt ettt eeee e ee e eeeeeseeeseaeseseseseseseseseeesesesesese e eeseeeeeienes 66

X

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



4.2.6 CAPAIAN AKTIVITAS PENGELOLAAN HUBUNGAN BAIK DENGAN NASABAH

UNTUK MENINGKATKAN ROCK ..ottt e ettt etene et ee e enee s 68
4.3, PEMBAHASAN. ..ottt ettt e e e e st r e e e e e e e e eeeaes 12
4.3.1 ANALISIS FUNGSI DAN PERAN UNIVERSAL BANKER SEBAGAI PENGELOLA

HUBUNGAN BAIK DENGAN NASABAH........co ottt sesneeeen 72

4.3.2. ANALISIS ASPEK DAN TAHAPAN PENGELOLAAN HUBUNGAN BAIK DENGAN
NASABAH

........................................................................................................................................ 77

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN
S.1. KESIMPULAN ..ot 86
5.2.1 SARAN AKADEMIK .....ooooiieiisiiirisssiesisssesssssisssss s ssssssssssesssassssssssssans 88
5.2.2. SARAN PRAKTIS ....ooviiiriiieiieies ettt 89
DAFTAR PUSTAKA ..o s 90

Xl

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

Menteng



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Matrix Penelitian Terdahulu...................

Tabel 4.1 Tahapan Ranking Operasional (ROCK)

Xl

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



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Ranking Operasional periode 31 Desember 2022............cccccvveevvveienne. 2
Gambar 1.2 Isi Brilian Belief ..o 3
Gambar 2.1 Aspek dalam CRM.........cccoiiiiiiiiiee e 30
Gambar 4.1 Stuktur Organisasi BRI Kantor Cabang Pondok Gede...................... 45
Gambar 4.2 Logo BRI........oiiiei e 47

Gambar 4.3 Kegiatan Briefing Pagi dan Rapat yang diikuti oleh Universal
BaNKET ...t 50

Gambar 4.4 Kegiatan Diskusi dan Pengarahan Rutin Mengenai Aspek

ROCK .. ettt s et e e e e bt e s an e e beesnneere e 55
Gambar 4.5 Kegiatan Roleplay Universal Banker...............cccoovevviveiiciciiciien, 58
Gambar 4.6 Kegiatan Diskusi dan Pemaparan Materi ..........c.ccccceevvevvereiieeieenns 60
Gambar 4.7 Kegiatan Kuis Berhadiah.............c.cccccooviiiiiiiiici e 61
Gambar 4.8 Pelaksanaan Test product Knowledge...........ccooevveveivieiieveiiecienns 61
Gambar 4.9 Kegiatan Cinta EDC dan Punya Rekening BRI.............cccccceevveiiennen. 64
Gambar 4.10 Sarana Penilaian Nasabah............ccccooiiiiiiiiiniiccece 69
Gambar 4.11 Hasil Penilaian Nasabah Melalui Tautan Barcode...............cc.ccce.e. 70

Xl

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



http://lib.
Menteng

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Dokumentasi dan WaWaNCAIA..............eoerirerieeeienieneseesiesiesieeeeeenes 92
Lampiran 2 Transkrip wawancara Supervisior Operasional Layanan ................... 93
Lampiran 3 Transkrip wawancara Asisten Manager Operasional.............c.ccccceeveuie. 97
Lampiran 4 Transkrip wawancara Manager Operasional ..............cccccoovviviinnienen. 101
Lampiran 5 Transkrip wawancara Universal Banker .............ccccoceooiinininncienen, 107
Lampiran 6 Catatan ODSEIVASH .........c.cccvevueiieiieie et se e 112
Lampiran 7 Surat Penelitian .............cccooveiiiiiiicce e 118
Lampiran 8 CUrriculum VItag .........ccoveviiiiiieee e 119
XV

mercubuana.ac.id/id



	PENGELOLAAN HUBUNGAN BAIK UNIVERSAL BANKER DENGAN NASABAH MELALUI PENERAPAN BUDAYAPERUSAHAAN DALAM MENINGKATKAN MISI PERUSAHAAN (STUDI KASUS PADA KANTOR CABANG BRI PONDOK GEDE, BEKASI)
	ABSTRAK
	Mercu Buanau University Faculty of Communication Public Relations
	UNIVERSAL BANKER GOOD RELATIONSHIP MANAGEMENT WITH CUSTOMERS THROUGH THE IMPLEMENTATION OF CORPORATE CULTURE IN IMPROVING THE COMPANY'S MISSION (CASE STUDY AT BRI BRANCH OFFICE PONDOK GEDE, BEKASI)
	ABSTRACT

	DAFTAR ISI



