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Penelitian tentang strategi customer relations dalam meningkatkan kepuasan
nasabah ini berusaha menganalisis tentang upaya Bank Rakyat Indonesia
Cabang Bantul Yogyakarta dalam menangani keluhan nasabah melalui
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penehtlan ini dimaksudkan untuk mengetahui apa saja yang dxlakukan Bank
Rakyat Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta dalam menangani keluhan
nasabah dan mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam keglatan
customer relations. Kerangka teori dalam penelitian ini yaitu ingin melihat
bahwa customer relations merupakan bagian penting dalam menjaga
hub'{irlgah dengan nasabah. Customer relations yang dibangun diharapkan
dapat menjaga dan memelihara hubungan baik antara perusahaan dengan

nnmknb anur tercansinua tninan nnnwulmon Matndnlami dalam nanclitian ini
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yaiti wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan jenis deskripif kualitatif.
Hasil penefitian menunjukkan -bahwa strategi cusiomer relations yang
dl_]alankan Bank Rakyat Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta dalam aktivitas
customer service telah berjalan dengan baik, hal ini terlihat dari menurunkan
jumlah nasabah yang mengajukan komplain dan meningkatnya jumiah
nasabah BRI Cabang Bantul itu sendiri. Dalam men_]alankan strateginya dalam
memngkatkan kcpuasan nasabah Bank Rakyat Indonesna Cabang Bantul
program, med1a dan komumkasn dan evaluasn hal ini dllkakukan untuk
meningkatkan pelayanan, mengurangi kekecewaan pelanggan dan
menciptakan kepuasan pelanggan.
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