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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perbankan merupakan bagian i’benting dari sistem keuarigan guna
kelancaran kegiatan perekonomian suatu Negara. Bank Rakyat Indonesia (BRI)
merupakan Bank milik pemerintah yang terbesar dan tertua di Indonesia yang
bergerak (iaizim bidang pelayanan jasa, dimana pelanggannya memiliki kebutuhan
jdngka panjtln;g, dgn perusahaan yang bei(elja dalam bidang profit atau sifatnya
mencari keur;nm;;zin. Sebagai Bank yang tertua di Indonesia menjadikan Bank ini
berusaha untuk meélayani masyarakat cii; semua lapisan, keberadaan Bank yang
sampai ke pedesaan berupa BRI Unit, mehjadikan Bank ini men;iliki pdtensi pasar
yang sangat besar. Bank Rakyat Ihdonesia merupakan bc:r{f'ani{an yang
memi:)unyai Cabdng dan Unit hampir di seluruh pelosok Indonesid dan memiliki
pelanggan yang bzi'nyak (www.pashaaldo: wordpress.com)

Seiring dengan perkembangan duﬂlia perbankan yang semakin pesat dah
keberhasilan Bank Rakyat Indonesia sebaéa..i Bank yang bergerak dalam bida'hg
jasa perbankan ini mengakibatkan munculnya bank-bank baru di tanah air yang
menawarkan berbagai macam bentuk fasilitas-fasilitas dan pelayanan yang lebih
unggul, di mana dibandingkan kompetitornya BRI masih memiliki standar

pelayanan yang masih minim (Wawancara dengan Supervisor Pelayanan
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Pelayanan yang baik memungkinkan sebuah perusahaan memperkuat
kesetiaan pelanggan, meningkatkan kepuasan dan pangsa pasar (market share),
karena itu pelayanan yang baik menjadi penting dalam operasi sebuah perusahaan.
Hubungan antara pihak Bank dengan nasabah melalui kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Bank kepada nasabah menjadi faktor terpenting didunia perusahaan
jasa, khususnya dunia perbankan, dimana kualitas jasa yang diberikan oleh
perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi positif dari nasabah terhadap
perusahaan dan menghasilkan kepuasan nasabah.

Semua perusahaan tidak dapat mengesampingkan pelanggan, perusahaan
mempunyai dedikasi mutlak untuk memahami dan memuaskan kebutuhan
pelanggan. Pelanggan merupakan aset berharga bagi perusahaan jasa seperti
perbankan, sebab maju mundurnya perusahaan itu ditentukan oleh pelanggan.
Terciptanya kepuasan pelanggan atau nasabah nantinya akan memberikan manfaat
antara lain, hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi baik,
mendorong terciptanya loyalitas pelanggan terhadap perusahaan, reputasi
perusahaan menjadi baik dibenak pelanggan dan juga keuntungan yang diperoleh
perusahaan akan meningkat (Moore, 1988: 165).

Customer Relations BRI melakukan berbagai program untuk menjaga
hubungan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan agar pelanggan tidak
beralih ke perusahaan lain, diantaranya yaitu melakukan Gathering sebagai wujud
dalam menjaga hubungan dengan nasabah, kemudian mengadakan Training

kepada customer service, seorang customer service dituntut untuk cekatan dan



service merupakan para frontline people, dengan tujuan untuk meningkatkan
peran fiontline people sebagai penggerak bisnis agar memahami praktek layahan
konsumen sebagai salah satu pilar meningkatkan kepuasan nasabah dan
memenangkan persaingan. Frontline pei)ple harus mampu memberikan pelayanan
secara prima, sehingga dapat membetikan kepuasan sesuai dengan keinginan
nasabah (Wawancara dengan Supervisor Pelayanan Operasional BRI Cabang
Bantul pada tanggal 1 Desember 2009).

Dengan begitu tugas dari customer relations merupakan suatu tantangan
tersendiri untuk memuaskan na§abah kdrena persaingan aﬁtar Bank yang semakin
ketat. Perusahaan akan termotivasi unfuk selalu memberikan pelayanan terbaik
kepada nasabah misalnya peclayanan yang ramah, penyediaan fasilitas yang
nyaman bagi nasabah, namuri d1 sisi ldin dapat berdampak negdtif yakni perang
tarif. Hal ini akan berpengaruh padd kualitas pelayanan yang kurang baik,
nasabah selalu membandinékén baik d'ztf'ri segi produk maupun biaya derigan barik-
bank yang lditl (%awéhcara (iengan Sipervisor ADK BRI Cabang Bantul padai

1
tanggal 1 Desétber 2009). - ! |

Sermia fasﬂltas dan pelayanan yang dibérikan hank Rakyat Indonesna
melalui kegiatdn customer relations fclah dlldj(sanalcan sesuai dengan yané
dibutuhkan dan diinginkan nasabah, neimuri dalam kenyataannya, dari hasil
wawancara dengan Supervisor Pelayanan di‘;erasional BRI Cabang Bantul, beliau

mangatakan bahwa dalam hasil survey menyebutkan, BRI mendapat predikat

Ranking ke-12 dalam hal pelayanan dari 13 perbankan secara umum di
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Supervisor Pelayanan Operasional BRI Cabang Bantul pada tanggal 22 Februari
2010).

Permasalahan yang paling banyak mendapat sorotan adalah pada sistern
pelayanan, lambatnya pelayanan yang diberikan customer service maupun pada
teller kepada nasabah sehingga menimbulkan antrian yang panjang yang mana
nasabah tidak bisa memprediksi waktu menunggy untuk dilayani. Tercatat setiap
bulannya terdapat 4 nasabah yang mengeluh tentz;ng pelayanan dan rata-rata 1
hingga 13 nasabah yang mengeluh tentang fasilitas. Adapun bentuk keluhan
nasabah menyangkut ‘hal-hal seperti yang diungkapkan oleh Ibu Tari selaku
Supervisor Pelayana;1 Operasional .BRi, beliau mengatakan bahwa sebagian
keluhan dari nasabah tentang pelayanan dari customer service, lamanya waktu
dalam menunggﬂ banggllan imtuk dilayani dan fasilitas seperti ATM yang
trouble, tertelan, kedebet dan’ lain sebagamya (Wawancara dengan Supervisor
Pelz;yanan Operasiondl BRI CabzmgL Bahtui pada tanggal ﬁﬁ Februarl 2010).

Dalam hal ini komponen—komponen yang sdn gat berpengaruh terhadap
customer relations dalam meningkatkari kepuasdti nasabah adalah upaya
pemenuhan kebutuhan, keinginan dan harapan konisumen melatui pemberian
kualitas pelayanan yang tepat, penanganan keluhan konsumen, dan didukung
dengan peningkatan kinerja terhadap para personil perusahaan sebagai pihak yang
menjembatani antara perusahaan dengan konsumen (Wawancara dengan
Supervisor Pelayanan Operasional BRI Caba_ng Bantul pada tanggal 22 Februari

2010).
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Dengan begitu Customer Relations BRI Cabang Bantul berupaya untuk
lebih meningkatkan pemberian kepuasan kepada nasabah. Dajam hal ini tentunya
dapat dilakukan strategi, customer relations yatig mantap yaﬂg dapat memenuhj
kebutuhan, keinginan dan harapan nasabdh

Untuk menangani keluhan peianggan BRI Cabang Bantul berupaya
memberikan pelayanan semaksimal mungkm Diantaranya melaluj customer
relations, adapun tugas dari customer relations salah satunya menmdaklanjutl
keluhan pelanggan pada saat itu juga dan dengan melakukan brieﬁng setiap pagi
guna mencari solusi dan mengevaluasi keluhe“iili nasabah, Hubun‘ga'n dengan
pelanggan (customer relations) di BRI Cabé;lg Béméul sahgat perlﬂ &i]akukan agar
nasabah loyal dan diharapkan tidak berailh ke tempat Jain Walaupun dengan
tawaran produk atau jasa yang sejenis. bcngan begitu ;)ada tahiin 2009 BRI
Cabang Bantul beersﬁ men_]alankan progfam customer relatiomya yang
berkaitan sebagai ubaya men_]agd dan rhehmgkzitkan kcpuasah konshmennya hal
ini terlihat dari meh!irlumya keiilhan dat para nasabah (Wawancara dengan
Supervisor Pelayanan Operasional BRI Cabang Bantul pada tanggal 22 Februari
2010).

Kepuasan pelanggan bisa dikatakan sebagai sesuatu yang diharapkan oleh
organisasi. Dengan terciptanya kepuasan pelanggan ini nantinya akan memberikan
manfaat yang menguntungkan bagi perusahan, begitupun sebaliknya apabila suatu
perusahaan tidak memperhatikan kepentingan pelanggannya, maka akan

membawa dampak yang merugikan perusahaan itu sendiri (Wawancara dengan




Supervisor Pelayarian Operasional BRI C:ibang Bantul pada tanggal 22 Februari
2010). ‘

Usaha Bank Rakyat Indonesia lintuk meiakukan upaya-upaya perbaikan
dalam hal pelayanan serta fasilitas yaﬁg memuaskan bagi nasabah sangat
dibutuhkan sebagai bentuk kepedulian dahi menjaga hubungan dengan
nasabahnya. Semua itu dilakukan demi ferciptariya Huiaungan timbal balik yang
saling menguntungkan mantara kedua bel;i_ﬁ pihak. .

Melihat perfﬂéisaiahan di atas perleliti tertarik untuk meneliti Strategi
Customer Relations ﬁaﬁk Rakyat indo’iﬁésia Céi‘aang BantuI.Yogyakdrta dalam
upayanya memberikan pelayanan yang fnemuaskan bagi nasabdh. Alésa;n peﬁciiﬁ
memilih Bank Rak__'yat Indonesia karemi1 tiierupakan Bgnk pettama cian tertua di
indonesia yang masih Lisa beértahan denéaﬁ ﬁdnya.kn'ya koﬁigctitor yang le{‘ilh
unggtil. Di plllhnya CaLahg hdntul sebaga Jtélﬁbat penelmaﬂ karena dlhhat dari
sedlkitnya Jumiah nasdtsah yané,1 melakukatl komblam, dengan begitu penelm
tertarik untuk melajdllcan beneliﬁan mcngeneh upaya-upaya yang telah dilakukan
yang berkaitan dengan upaya-upaya perbaikan pelayanan dalam pelaksanaan
customer relations tahun 2010 ini.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka rumusan

miasalah dalam penelitian ini yaitu: Bagaimana Strategi Customer Relations Bank

Rakyat Indonesia Cabang Bantu! Yogyakarta dalam Meningkatkan Kepuasan

Nasabah?




C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mendeskripsikan strategi Customei Relations Bank Rakyat
Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta ddldm meningkatkan kepuasan
nasabah.

2. Untuk mendeskripsikan faktor pendukung dan penghambat dalam
melaksanakan strategi Customer Relations Hank Rakyat Indonesia Cabang
Bantul Yogyakarta dalam me]ninékéti;an Lepuasaan nasabah,

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ‘ini ciiharapkﬁh meémpunyai manfiat baik dari segi teoritis

1

maupun segi praktis.
of

1. Manfaat téoriﬁs:
Memberikan l;ohhibd:si teorin;s bdgi pengefr;baﬁéén iimu komunikasi dan
strategi custoler relations Bank Rzikyaf ﬂ"ﬂdonesia dalam meningkatkan
kepuasan nasa{jai]
2. Manfaat praktis:
a. Bermanfaat bagi Bank Rakyat Indonesia Cabang Bantul, terutama
digunakan sebagai pertimbangan dalam melaksanakan strategi
customer relations dalam meningkatkan kepuasan nasabah.

b. Menambah referensi kegiatan customer relations dan dapat dijadikan

sebagai bahan masukan serta evaluasi tentang strategi yang digunakan
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E. Kerangka Teori
17 Definisi Strategi

Dalam memberikan dan meningkatkan kepuasan kepada pelanggan

ada bhal yang perlu dilakukan aéar bisa mencapai tujuan sesuai dengan
by

yang diinginkan dan diharapka;i. Untuk memberikan kepuasan tersebut

diperlukan strategi yang tepat abar dapat mencapai keberhasilan dalam

penjualan. Strategi diperlukan" sebagai arah dan pedoman untuk

melaksanakan program—t{togfam pemsahaan. Strategi merupakan rencana

yang cermat urituk thencapat sasatan.

Dengan s{ratbg{ ! yang tepat dihai‘qpkan kegiatan-kegiatan
perusahaan dapat diatatikan untuk menc#ip;ai tujuan . yang telah
direncanakati ’Itersebut NiLn'tirh . Ahmad S. Adhanputra, cidiam Rosady
Ruslan (19198 ibﬁj hieiihlai;fakaﬁlahwa strategi mei'upa'.kah i)%téiah terpadu
dari suatu réﬁi:axia (p‘lc!rﬂ), setlangl(diil retcdnd terupakan ﬁ‘i‘dduk dari suatu
perencanaaii (blaﬁmné), yslii"hg‘ Ibaclia akhitnya perencanaan adalah salah satu
fungsi dasat dati prosés manajenden.

Menurut Effendy pengertian strategi pada hakikatnya adalah
perencanaan (planning) dan manajemen (management) untuk mencapai
suatu tujuan. Akan tetapi untuk mencapai tujuan tersebut strategi tidak

berfungsi sebagai peta jalan yang hanya menunjukan arah saja, melainkan

harus mampu menunjukan bagaimana taktik operasionalnya (Effendy,
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perusahaan akan mendapatkan hasil yang sesuai dengan yang

diharapkannya.

Sesuai dengan definisi tersebut di atas maka dalam menyusun

strategi harus melalui beberapa taliapan (Cutlip, Scott M..Et Al 2006:

320) diantaranya yaitu :

a.

Mendefinisikan problem

Langkah pertama ini 'mr;:mcakup penyelidika'r! . dan memantau
pengetatiuan, opini, sikap, ddh perilaku pihak-p!ihak yang terkait
dengan, dan dipengaruhi oleh tindakan dan kebijakan organisasi. Pada
dasamyavlE ini adalziﬁ funpsi inteligen organisasi. Fungsi ini
menyedliakan dasar ddhﬁ( _éemha langkah dalam proses pemecahan
problem ci‘eﬁgan me'r‘lelim(dn “Apa yang sedang terjadi saat ini?”.
Perencahaan dan pemograman )

Informasi yang dlkumpuikan délam lahgkah pertama dlgunakan untuk
membuat kébutusan tehtahg program ﬁUblik, strategi tujuan, tindakan
dan komunikasi, taktik, dan sasaran. Langkah ini akan
mempertimbangkan temuan dari langkah dalam membuat kebijakan
dan program organisasi. Langkah kedua ini akan digunakan Bank
Rakyat Indonesia untuk menjawab pertanyaan”Berdasarkan apa kita

ketahui tentang situasi, dan apa yang harus kita lakukan dan apa yang
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c. Mengambil tindakan dan komunikasi
Langkah ketiga adalah Bank Rakyat Indonesia mengim_plcmcntasikan
program aksi dan komunikasi yang didesain untuk mencapal tujuan
spesifik untuk masing-masing publik dalam rangka mencapai tujuan
program. Pertanyaan dalam langkah ini adalah”Siapa yang harus
melakukan dan menyampaikannya, dan kapan, dimana, dan
bagaimana caranya?”.

d. Mengevaluasi program
Langkah terakhir dalam proses ini adalah melakukan penilaian atas
persiapan, implementasi, dan hasil program. Penyesuaian akan
dilakukan sembari program diimplementasikan, dan didasarkan pada
evaluasi umpan balik tentang bagaimana program itu berhasil atau
tidak. Program akan dilanjutkan atau dihentikan setelah menjawab
pcrtanyaan”Bagaimana keadaan kita sekarang atau seberapa baik
langkah yang telah kita lakukan?”.

2. Customer Relations
a. Definisi Customer Relations
Kegiatan yang memfokuskan pada pembinaan dengan

pelanggan disebut sebagai customer relations. Pelayanan pelanggan
adalah upaya atau proses yang secara sadar terencana dilakukan
organisasi atau badan usaha agar produk/jasanya menang _dalam

persaingan, schingga tercapai kepuasan optimal bagi pelanggan.
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Customer relations merupakan salah satu bagian penting dalam
menjalankan strategi humas. Fungsi humas dalam customer relations
yaitu mengatur dan memelihara hubungan dengan para cusromer.
Customer Relations dibina agar terjalin kerjasama yang baik untuk
mencapai tujuan akhir perusahaan. Keberhasilan customer relations
yang baik dapat diukur dari sikap atau respon dari para pelanggan
terhadap kebijakan, pelayanan dan fasilitas perusahaan tersebut.

Konsumen yang puas terhadap pelayanan yang diberikan
mungkin akan kembali, sedangkan konsumen yang tidak puas tidak
akan kembali, pemulihan terhadap konsumen yang tidak puas akibat
pelayanan yang tidak baik merupakan komponen yang paling penting
dalam mengelola customer relations. Oleh karena itu, kegiatan
customer relations dijalankan dalam upaya menjaga pelanggannya,
agar mereka terus kembali dan harapan lebih dibalik itu para
pelanggan dapat membawa pelanggan yang baru.

Menurut fraser D. Seitel dalam buku “The Practice of Public
Relations” (1992: 18) mengemukakan tujuan customer relations yaitu:
1) Keeping old customer

Kegiatan customer relations dapat membuat pelanggan senang dan
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2) Atracting new customer
Keg’iatzih customer relations dilakukan untuk mendapatkan
pelanggan baru, schingga dapat menarik pelanggan baru.
3) Marketing new items or services
Kegiatan customer relations secara langsung atau tidak langsung
dapat mempengaruhi dan memasarkan penjualan produl(g baru
4) Expediting complaint handling
Kegiat.'iiﬁ customer Irelations dititikberatkan pada pelllanganan
keluhan konsumen dan berusaha untuk memberi perhatian pada
pelanggan.
5) Reducing cost (price)
Kegi?ita; customer relations diarahkan pada penhr{:lﬂ:in harga diri
produk perusahaan untuk ménjaga pelanggannya. |
lietc}drsarkan hal-hal térsebut, jelas bahwa tujlian darl customer
relations adaiah u’lntﬁk mempéhd.hddicdﬁ pelaﬁggan dan berusaha untuk
menari{'( pelanggan yang baru, dan berusaha dengan cepat dalam
menaﬂg;itii keluhan pelanggan.
Customer relations merupakan Kkegiatan-kegiatan hubungan
masyarakat yang khusus ditujukan kepada para konsumen atau
khalayak. Customer relations yang dibangun Bank Rakyat Indonesia

Cabang Bantul Yogyakarta dapat meningkatkan citra perusahaan,

mempengaruhi pelanggan untuk tetap setia dan percaya serta mampu

et o nm Mot it Ve iannn2n A mmamnlaalh DAl TFawls Dalarad



Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta, customer relations merupakan
hal perfting dan mendasar untuk menaikkan kepercayaan dan kepuasan
nasabah. Hubungan baik yang tercipta akan menjadi perm_ﬁlaan dari
tcrbentuk;nya citra perusahaan (BRI). Dengan begitu Baliic Rakyat
Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta akan mudah mendapatkan
kepercayaan kepada nasabah dan dengan harapan menjadl nasabah
yang loyal. ;
Ak't;lvitas customer relations dalam usahanya untuk ﬁlencapai
i
tujuan tldak bisa teriepas ddH adanya dukungan pelayanan, dalam hal
ini pelayanan yang dlperuntUki(an untuk penggunalpelané&aﬂ Melihat
hal tersebut, Drs. H AS. Moeml‘ (2000: 16: 17) turut niemaparkan 4
keinginan nien’dasar yang dltambahkan oleh pengguha/pelanggan,
yaitu:
1) Keml;dahan dalam pengurusan kepentingan
2) Mendap;tkan pelaydhan wajar
3) Mendapatkan perlakuan yang sama
4) Mendapatkan perlakuan yang jujur dan terus terang
Pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan seseorang atau
kelompok dalam usaha pemenuhan kebutuhan kepada orang lain baik
secara langsung maupun tidak langsung yang bertujuan untuk

mendapatkan sesuatu yang diinginkan, baik dalam bentuk barang

maupun jasa. Pemenuhan akan pelayanan yang baik akan
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menumbuhkan sikap menghargai, patuh, bangga dan puas yang secara
langsung maupun tidak langsung akan berpengaruh pada opini publik
tentang organisasi atau lembaga tersebut. Untuk ifu pelayanan yang
baik hendaknya memenuhi kriteria-kriteria sarana pelayanan yang baik
yang dipaparkan oleh Drs. H.A.S. Moenir (2000: 119) meliputi:
1) Mempercepat proses ‘IIJelaksanaan pekerjaan
2) Dapat menghemat w%'iktu
3) Adanya upaya penin&kataﬂ produktivitas dan kualitas.i)z{rang/jasa
4) Memudahkan/sederhana dalgm gerak para pelakunya ' | .
5) MenhﬁLulkan rasa kenyamaﬁan bagi yang berkaentmém
6) Menimbulkan perasaan puds bagi yang bcrkcpcntinégn

Pelayanan akan dapat ferlaksana dengan baik, cizin memuaskan
apabila didlfkung oleh ddanya sarana kerja seperti; péréiaf;m kerja dan
pcrlengicapdh i{erja serta fasilitas pelayaﬂdhl yahé Erdiri dari;
gedunj/rliangad, balidn infofrﬁasi, alat bahtu komurikasi seperti
telepotl 4tau alat paﬁggil lainnya y&ﬁig beg‘{hjuan untik memberikan
kemudzdiah'—keiﬂhdahah dalam l.{eg{dtd!ri peléiydnan. |

Hal yang pﬁhr{g utama dalam melakukan hubungan d;n
komunikasi dengan konsumen adalah untuk memperoleh pengertian
dari konsumen. Segala informasi tentang konsumen, sangat penting

bagi perusahaan untuk menyusun strategi atau kebijakan atau program
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Perusahaan yang kegiatan customer relations, dapat
memberikan pelayanan yang prima dan efektif kepada koﬂspmen atau
nasabah. Pelayanan seperti ini akan memudahkan dalam inembina
hubungan baik dengan konsumen. Dengan adanya customer relations
dalam' perusahaan, merupakan cara efektif dan efisien untuk
memel1hara, memﬁmell dan mendapatkan konsumen.

- Pemberian belayanati prima yang diselaraskan denédﬂ konsep-
konsep sepertl kemampuad, stkap, penampilan, perhatlaﬂ, tindakan,
dan tahggung jawab, maka akiin menunjang program yaﬂt; meliputi
kemampuan bldang ket]a yang ditekuni, melaksanakdn menmkas:
yang efektlf dan inen_]alankan keglatan customer relq{tc)lns sebagai
mstrurLen ddlam tnembira huburlgan, baik keluar oi'geimsaSl atau
perusahaan. Dedgah strategi customer relations diha’rap{céh ’t}:i‘capainya
tujuanldan hasil yzirlg diinginkan sesuai denigan harapati i:;éf'usahaan.
Oleh Larena itia ipél‘i'luhya customer relations dalam tiemberikan
pelayalhan prima icépada konsumen ;llntﬁk menciptakan kepuasan
pelanggan, pelanggan yahg merasa téldﬁ terpuaskan dengan pelayafian
yang diterima akan memberikan imbalan kepada perusahaan berupa
loyalitas (Barata, 2003: 31).

Dengan memberikan pelayanan secara prima akan

menimbulkan indikator kepada pelanggan, yang mana dengan

pelayanan prima diharapkan ada peningkatan loyalis pelanggan
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mampu: menieliiara dan meningkatkan penjualan barang atau jasa, dan
sekaligus dapat meraihi keuntungan sebagaimana yang diharapkan,

Customer relations dalam melakukan kegiatannya tidak hanya
memberikar pe'l'ayahein derigan keramahtamahannya ya:mg ditunjukkan
secara visual sepeni; tei'seliyum kepada konsumen, pemberian hadiah,
menangani ;keiuhan konsuinen dengan baik, dan lain-ltain, namun
merupzik'c‘in'{ pusat kegiatan' dalam usaha memuaskan konsumen. Bila
terjadi ketidakpuasan konsumen akan pelayanan xﬁaka akan
memudahkdti kohsumen Untultc pindah produk ataupun melakukan
kegiatah demonstrasi.

Customer relations, adalah salah satu ujun‘"g tombak terpenting
bagi perusahaan dalam meml:;angun kepuasan pelanégan. Menurut
Kotler (199:l: 40) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seséoi‘ang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atan
produk yang dirasakan dan yang diharapkan (Freddy, 2003: 23).

Timbulnya kepuasan pelanggan dapat disebabkan oleh kualitas
pelayanan, puas karena ketepatan waktu, puas karena keramahannya
dan puas karena sambutan yang hangat yang diperoleh pada waktu
datang. Kepuasan pelanggan ini didasarkan pada pengalaman dan
harapan yang dapat menaikkan jumlah klien atau customer. Customer

relations BRI memberikan pelayanan yang prima kepada nasabah atau
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Pelayanan dalam segala bentuk layanan yang diberikan oleh
Bank Rakyat Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta kepada nasabah
dengan tﬁjﬁan untuk mewujudkan suatu kepuasan yang diinginkan
nasabah. Fungsinya untuk menjalin hubungan baik antara perusahaan
dengati nasabah agar selarh‘i menggunakan produk jasa dari perusahaan’
tersebut.

Customer relations sendiri bisa diartikan sebagai pihak yang
langsung, menjembatani anﬁm pelanggaan atau nasabah dengan
perusahaan, dalam hubungannriya transaksi sehari-hari. Ketidakpuasan
konsumbh sebuah perusahaan jasa dapat terjadi akibat peiayanan dan
fasilitas yang kurang meftiuldskan. Hal ini dapat berakibat buruk pada
tmdakan—tmddkan atau sxkap konsumen Jasa ba]am benehtlan ml
penggutia jasa perbahka}l d1 Bank Rakyat Indonesui Cdbang Baﬂﬁl
YogyaLarta yang bisa menghambat proses pembarigﬂﬂan bangsa
Sehingga diperlukan komunikasi hubungém konsumen (customer
relations) untuk menghubungkan publik yang bersangkutan.

Definisi Customer Service

Sehubungan dengan peranan custonier service atau cusfomer
relations (hubungan pelanggan) menjadi suatu yang penting dalam
menentukan kualitas jasa, maka customer service sebagai frontline
people harus bisa menjaga hubungan dengan pelanggan dengan
memberikan pelayanan yang baik. Pelayanan yang baik adalah

pelayanan yang dilakukan secara ramahtamah, adil, cepat, tepat, dan
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etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi
yang ménerimanya (nasabah).

Menurut Imber, Jane dalam buku Dictionary of Advertising and
Direct mail Terms (1987: 129) mengemukakan bahwa: “Customer
Service adalah departemen atau fungsi organisasi u£1tuk merespon
keinginan atau keluhan pelanggan mengenai pelayanan suatu
organisasi (Ruslan, 2007: 282)".

Sedangkan service of excellent Menurut Elthaitammy (1990:
39) daldin. Ruslan (2007: 280) merupakan: “Service of excellent atau
disebut dengan pelayanan pﬁma merupakan suatu sikap g'tau tata cara
pihak customer service (pelayanan pelanggan) daﬁat melayani
peldnggan secara memuaskan”.

Suatu pelayanan bisa dikatakan prima, apabila perusahaan
mampu metgenali dengan baik apa yang m:biljadi keinginan atau
kebutuH;m para pelanggannya. Apabila t'i(iék tefjadi kesesudian
terhadap keinginan dan atau kebutuhan para pelanggan tersebut maka
akan menimbulkan rasa ketidakpercayaan pelanggan terhadap
perusahaan yang beruntut pada terjadinya ketidakpuasan dan
pengajuan komplain atau keluhan kepada perusahaan.

Oleh sebab itu Bank Rakyat Indonesia Cabang Bantul
Yogyakarta melalui aktivitas customer service selalu berupaya

memperlihatkan itikad baik untuk selalu memenuhi keinginan nasabah
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pelaksanaan layanan istimewa atau pelayanan prima oleh perusahaan
terhadap para pelanggan mempunyai peran penting dalam bisnis
seperti perbankan karena kelangsungan perusahaan sangat tergantung
pada loyalitas para pelanggan kepada perusahaan.

Adapun tujuan dari service of excellent (pelayanan prima) yang
diberikan perusahaan kepada pelanggan yaitu:

1) Mendorong customer untuk kembali
'I Setia;l) interaksi dengan pelanggan bertujuan untuk
membuatnya kemba:li iagi melalui keramahtamahan, perhatian
yang tulus, mengesahkan dan pelayanan yang memuaskan.
2) Menciptakan hubungan saling petrcaya
Menunjukl(aEn kepada pelanggan bah\lava perusahaan
mer;gerti apa yang pelanégan inginl::an, mau mene':ri'ma dan merasa
terliI;at sehingga tercipta suatu hubungan saiing percaya.

Dengan begitu sctiap bfl:rus'ahaan berusaha untuk memberikan
pe]ayaﬁéf; yang prima kepaciﬂ pelanggan den;li tercapdinya kepuasan
pelanggan. Karena pada hakiLaniya iayanan priha ata'lu pelayanan
prima merupakan bertitik tolak pacié upaya pelaku bisnis untuk
membetikan pelayanan yang terbaikhya sebagai wujud kepedulian
perusahaan terhadap konsumen atau pelanggan (Barata, 2003: 25).

Pelayanan prima (service of excellent) merupakan bagian dari

customer relations yang lebih dititikberatkan pada kesan pertama,
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dari benak para pelanggan dan memiliki kredibilitas suatu perusahaan
dari penampilan serta sikap yang berhubungan dengan pelanggan atau
nasabah pada saat pertama kali pihak pelanggan mengadakan
hubungan dengan pemszihaan. Oleh sebab itu Bank i{akyat Indonesia
Cabang -Bantul Yogyakar‘lta selalu mengedepankan pelayanan yang
prima k'fl:pada nasabah demi kepuasan nasabah. Service of excellent
yang diberikan berkaitan dengan jdsa pelayanan yang dilaksanakan
oleh Bank Rakyat Indonesia Cabang Bantul Yogyakarta dalam upaya
memberikan rasa kepuasan dan nlie'numbuhkan kepercdyaan dipihak
pelanggain atau nasabahnya.
3. Customer Sfrtisfaction
Dewhsa ini banyak bemséhaan yang menyatakan bahwa tujuan
yang hendak mereka capai adalah menciiﬁtakan kepuasan pelanggan. Telah
menjadi sua{u kepercayaan umum, khususnya di dunia bishis, kepuasan
konsumen nierupakan salah satu kunci keberhasilan suatu usaha. Dengan
memuaskan konsumen, organisasi dapat meningkatkan keuntungannya
dan mendapat pangsa pasar yang lebih luas (Barsky, 1992 dalam
Suhartanto, 2001: 42).
Sejalan dengan itu makin disadari pula bahwa pelayanan dan
kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam
bisnis dan memenangkan persaingan. Meski dapat diakui bahwa tidak

mudah untuk mewujudkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh dan
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yang merasa tidak puas. Oleh sebab itu Bank Rakyat Indonesia Cabang
Bantul Yogyakarta berusaha keras untuk memenuhi semua keinginan dan
kebutuhan nasabah dengan memberikan pelayanan semaksimalmungkin
agar terciptanya kepuasan kepada nasabah.

Konsumen dengan kata lain adalah pihak yang melakukan protes
jika pekerjaan yang kita lakukan salah, dan kita tidak akan memberikan
kebaikan kepada mereka. Konsumen merupakan pihak yang sangat
diperlukan oleh perusahaan seperti perbankan dalam hal ini Bank Rakyat
Indonesia Cabang Bantul, tanpa mereka apa yang menjadi tujuan
perusahaan tidak akan tercapai, sehingga secara otomatis bentuk pelayanan
yang diberikan kepada mereka merupakan hal utama.

Konsumen sangat bergantung pada nilai produk dan jasa yang
diberikan oleh perasahaan kepada pelanggan dan.tanggung jawab serta
integritas sosal perusahaan, kualitas pelayanan yang diberikan akan produk
jasa kepada produsen akan memberikan kepuasan tersendiri terhadap
pelanggan yang merupakan stackholder eksternal dari perusahaan.

Mengutip pernyataan Hann yang diterjemahkan oleh Effendy
(1983: 150-151) berpendapat bahwa “ Sukses besar yang diraih
perusahaan jalah mendapatkan pelanggan bukan penjualan itu sendiri”.
Setiap produk atau jasa bisa dijual untuk satu kali kepada seorang pembeli,

akan tetapi sebuah perusahaan dikatakan sukses kalau dapat meningkatkan
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Pelangggan adalah target dalam setiap kegiatan perusahaan yang
berorientasi pada publik. Pelanggan yang menjadi penting tidak hanya
bagi perusahaan yang bergerak dibidang profit tetapi juga pada perusahaan
yang nonprofit. Hal seperti ini dikarenakan setiap pelanggan mempunyai
karakter atau sifat serta kepentingan yang berbeda-beda.

Menurut (Moore, 1988: 165) customer adalah “orang-orang yang
secara reguler membeli dan memakai produk perusahaan, yang merupakan
salah satu aSe‘f perusahaan yang berharga. Mereka merupakan sumber
penjualan ulanL testimonial dan acuan. Mereka merupakan sﬂmber utama
pelanggan, secmqt untuk mclhijertahankan seorang pelanégaA daripada
pelanggan baru”. Banyak faktor yang menentukan kepuas'c{iﬁ belanggan
khususnya dalam bidang jasa, karena Bank BRI Cabang éantul Bbrgerak
dibidang ini. ﬂengertlan Jjasa (service) sebagai suatu hasil (prodﬁd) dari
kegiatan hubgnﬁtin timbal balik an‘{a‘ra produk/jasa dan cus}b#;é}'s dengan
melalui  berbaBdi kbpidtan inigﬁlﬁi} produldjasa dapat memenuhi
kebutuhan custoniers ddlam betituk kebﬂdsa‘h t&atisfac}ion).

Perusa!ﬁéigm dapat menggunakan metode-metode scbagai berikut
untuk mengukur kepuasan pelanggan:

a. Sistem keluhan dan saran
Misalnya menyediakan kotak saran dan keluhan, kartu komentar,
customer hot lines, memperkerjakan petugas pengumpulan pendapat

keluhan pelanggan, dan lain-lain.
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b. Survey kepuasan pelanggan
Survey bisa dilakukan dengan kuesioner (dikirim lewat pos atau
dibagikan pada saat };elangéd:n berbelanja), lewdt telepon, email, fax
atau derigan iawaricatd larigs&ng.

c. Lost customer analysis |
Perusahaan rLeng'jmbungi pard pelariggan yang telah berhenti membeli
dati pémsﬁfuiu atau mereka yahg telah beralih pemasok.

d. Ghost shd&ﬁr:ng (li;zystety shooping)
Perusdhadr thenggunakan ghos! shooper untuk mengamati kekuatan
dan kélemafﬂzin produk serta ia'_yanaﬁ perusahaan dan pesaing.

€. Sales—relldi‘ec; methods
Kepuasan ﬁela'ng"g'ap diukur dengéh kriteria pertumbuhan penjualan,
parigsa pasar dan rasio pembelian ulang.

f. Customer panels
Perusailaan menigen;tuk panel pelanggan yar;g nantinya dijadikari
sampel secdra berkala untuk mengetahui apaI yang mereka rasakan dari
perusahaan dan sémua ;'Jelayanan iJéi'usahaah (Tjiptorio, 2000 8).

Mehurut Ruslan (1999: 261) faktor-faktor gzang hariis menjadi
|

perhatian dalam memberikan pelayanan yang iinggul dalam biddng
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a. Menghargai kepentingan dan kebutuhan konsumennya.

b. Selalu bersikap t;ijaksana dan bekerja secara professional, cepat, di
andalkan, dipercaya dan efisien serta saling menguntungkan bagi
kedua belah pihak.

c. Menjaga sopan santun dalam berkomunikasi, sikép dan pi'ilaku dalam
hal melayeil;i 'kepentingin 'atzl_"ll kebutuhan konsumennya.

d. Tetap menjaga rahasia Bi:ib'eidii pitiak konsumennya.

Cu&tbr%t’jlzr relations sendiri memiliki strategi-strategi untuk
memuaskah peia{nggan, hal ini cii]aicukan untuk membuat agar pelanggan
tidak mudah piﬂdaL ke pesaing. Strategi-strategi yang dapat dipadukan
untuk merdih dan meningkatkaih kepuasan pelangglm menurut Freddy
Rangkuty (2003: 55-57) adalah:

a. Strategi relationship marketing

Dalan stratégi ini trahsaksi antai'a pembeli dan penjual
berlanjut setelah penjualan selesai. Dengan kata lain perusahaan
menjalin suatu kemitraan dengan pelanggan secara terus menerus yang
pada akhirnya akan menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga terjadi
bisnis ulang.

b. Strategi unconditional service guarantee

Strategi memberikan garansi atau jaminan istimewa secara

mutlak yang dirancang untuk meringankan risiko atau kerugian di
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kepuasan peldriggan yang optimal sehingga dapat menciptakan

loyalitas pelanggan yang tinfrgi.

. Strategi superior customer service

Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik di
bandingkan dengan yang ditawarkan oleh pesaing. Dana yang besar,
Sumber ljz{ya Manusia yang handal, dan usaha yang gigih diperlukan

agar pemsa{haan dapat mencibtakan pelayanan yang superior.

. Strategi péﬁanganan keluhan yang efektif

Strategx ini menangaﬂi keluhan pelanggan dengan cepat dan
tepat, dlmaﬁzi perusahaan haHis mepunjukkan perhatian, keprihatinan,
dan penyesa{ahnya atas kekecewaan pelanggan agar pelanggan
tersebut dapdt kembali menjadl pelanggan yang puas dan kembali
menggllﬂai(ah produk/jasa pétusahaan tersebut. Proses peﬂangaﬁ:ﬁi
keluhah béiéhggan yang efekhf dimulai dari identifikasi dan pbneﬁtuaﬁ
cumbet masalah yang meﬁy%abkan pelanggan tidak puas dan

mengeluh.

_ Strategi peningkatan kinerja perusahaan

Perusahaan menerapkan strategi yang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan secara berkesinambungan, mémberikan: pendidikan
dan pelatihan komunikasi, selesmanship, dan ;vublic relations kepada
pihak manajemen dan karyawan, memasukkan unsur kemampuan

memuaskan pelanggan kedalam sistem penilaian prestasi karyawan.
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F. Metodologi Peﬁehtian
1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah jenis
deskriptif kualitatif. Metode kualitatif ini digunakan karena ﬁeberﬂba
pertimbangan. pertama, menyesuaikan metode kualitatif lebih mudah
apabila berhéaapan dengan kenyataan ganda; kedua, metode ini
menyajikan ss‘:cara langsung Hakikat hubungan antara peneliti dengan
responden; kéﬂga, metode ini lebih peka dan lebih dapat menyesuéikan
diri dengan bdnyak penajaman pengaruh bersama dan terhadap pola-pola
nilai yang dihadapi. Data yang (iikumpulkan berupa kata-kata, gambar,
dan bukan angka-angka. Hal ifti disebabkan oleh adanyd penérapan
metode kue!lii{a.tif. Dengan demikian, laporan penelitidhi dkan berisi
kutipan-kﬁtit::)dzﬂ ddta untuk memberi gambaran penyajiar {aporan tersebit.

i

Data tcrsci)"dt munékui berasal dari naskah, wawancelirh (Moleong, 2001:
6.
Menurut Jalaludin Rakhmat (1995: 25), thelitian deskriptif
bertujuan sebagai berikut :
a. Mengumpulkan informasi aktual secara rinci yang melukiskan gejala
yang ada

b. Mengidentifikasi masalah atau memeriksa kondisi dan praktek yang

berlaku
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d. Menentukan apa yang dilakukan orang lain dalam menghadapi
masalah yang sama dan belajar dari pengalaman mereka untuk
menetapkan rencana dan keputusan pada waktu yang akan datang.

2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Bank BRI Cabang Bantul Yogyakarta.

Alasan peneliti memilih Bank Rakyat Indonesia sebagai tempat p"éne[itian

karena sedikitnya jumlah nasabah yang melakukan komplain yang mana

berdampak pada ketidakpuasan hasabah. Sehingga dalam hal ini peneliti

tertarik untuk meneliti strategi cu.s'tomer relations BRI Cabang Bantul

dalam upayanya menangani keiuhan dan memberikan pelayanan prima

yang dapat merillﬁgkatkan kepuasan rasabah.

3. Metode Pengiihi pulan Data
Teknik pen gumbulan data yahg digunakan berupa :
a. Wawancai‘é Mehdalam
Metgbde ini merupakan suatu proses interal(si sosial dan

komunikasi untuk mendapatkan infoimasi_ yang 1eLih jelas dan
mendaiziﬁ; tentang berbagai aspek yaiﬁg berhubungan dengan
permasalahan penelitian. Dalam pengumpuién data, pihak peficari
informasi melakukan wawancara langsung berupa serangkaian tanya
jawab kepada informan (narasumber) (Moeleong, 2007: 186).

Dalam hal ini peneliti melakukan wawancara dengan pihak-
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Pihak-pihak yang diwawancara antara lain :
1) Supervisor Pelayanan Operasional BRI Cabang Bantul Yogyakarta
2) Supervisor ADK BRI Cabang Bantul Yogyakarta
3) Customer Service

4) Pelanggan/ nasabah Bank BRI Cabang Bantul Yogyakarta

. Observasi

Penclitian dilakukan dengan melakukan pengamatan langsung
pada objek penelitian yai:t'u dengan mengamati situasi pada
pelai(sariaan customer relations yang dijalankan oleh customer
relations yvang berhubungdh langsung dengat: nasabah dalam
memberikan pelayanan di Barik kakyat Indonesia 'ICabang Bantul
Yogyakarta. Fungsi observasi dalan penelitian ini eidal'ah menjelaskan
dan 'g'ejz;ia yang terjadi (Rahmiat, 1995: 85).

Teknik pengumpulan data yang dilakukan nielalui ‘pengamatan
dan pencatatan secara sistematika tentang fenomena yang diselidiki
terhadap customer service di Bank Rakyat Indonesia Cabang Bantul
dan mengamati kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh customer
service Bank BRI Cabang Bantul dalam berhadapan dan

berkomunikasi dengan customernya.

. Studi Pustaka dan Dokumentasi

Dalam penelitian ini data dapat diperoleh dari dokumen.

Dokumen digunakan dalam penelitian sebagai sumber data karena
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untuk menguji, menafsirkan, bahkan untuk meramalkan (Molcong,
2000: 161),
Untuk menyusun kerangka teoritis dalam penelitian ini, maka
peneliti memanfaatkan berbagai macam pustaka dan dokumen seperti
1) Dokumen kepustakgan - Buku-buku berkaitan dengan kepuasan
pelanggan, customer relations, public relations, data-data dan
dokumen perusahazin;; serta metode penelitian.
2) Bahan tertulis Iamnya seBagaI bahan dasar penulisan dan metjadi
bahan pei‘bandmgan darl ddta-data yang diperoleh dilapangan.
4. Analisis Data _

Peneiitiaﬂ deskriptijf" addiﬂh Suatu  penelitian yang tidak
dimaksudkai dHij rnengu_f: hlpofems Bogdan dan Taylor (1975: 5)
enyatakar Bﬂ“wa metodeé kuahtatlf adalah proSedur bekeiltian yang
menghasﬂkah dﬁta desknpt!f berupa kata-katd tertulls atau lisan d&n
orang-ora.né dan perilaky yang ddpat diamati (Moleong, 2001: 3).

Data penelitian deskriptif hanyalah nierha'parkan' sitnasi atau
peristiwa. Penelitian ini tidak mencari atau menjeiask‘an hubungan, tidak
menguji hipotesa atau membuat prediksi. Oleh sebab ity analisa yang

dilakukan adalah dengan pengolahan data kualitatif dengan mengacy pada

kegiatan customer relations.
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