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RINGKASAN

Peranan Public Relations dalam Menangani Keluhan Nasabah Kredit Pemilikan

Rumah (KPR) Pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember; Ina

Syarifah, 060910202214; 2010: 122 halaman; Progtandi Administrasi Niaga;
Jurusan llmu Administrasi; Fakultas Ilmu Sosial diému Politik; Universitas
Jember.

PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jemapakan perusahaan
yang bergerak dalam bidang jasa perbankan. PT. Babkngan Negara (Persero)
Cabang Jember melibatkanstumer servicesdanloan servicedalam menjalankan
komunikasi dengan publik sasarabustomer servicaelan loan servicePT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember menjalgg@rananpublic relations
untuk membina hubungan dengan publik sasaran dadukeng tujuan perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskkigns perananpublic
relationsdalam menangani keluhan nasabah kredit pemilikemah (KPR) pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember. &pttlitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah deskriptif dengan payad kualitatif. Tahap analisis
data digunakan analisis domain dan taksonomi denganggunakan metode
snowball dan dalam menentukan informan, peneliti menggunakamposive
sampling Penarikan kesimpulan pada penelitian dilakukararse induktif. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwablic relationssebagai metode komunikasi pada
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jer@hstomer servic&lan loan
servicemenjalankan perangublic relationsdalam memberikan layanan komunikasi
terhadap nasabah. Penanganan keluhan nasabalpurduk dana, jasa dan layanan,
produk dana dan BTN syariah diserahkan kemgadtomer servigesedangkan untuk
produk Kredit Pemilikan Rumah diserahkan kepadaloan service

Peranarpublic relationsyang dijalankan oleloan servicedalam penanganan

keluhan nasabah kredit pemilikan rumah (KPR) adaabhagaicommunication

viii



fasilitator dan problem solving process fasilitatdPeranarpublic relationssebagai
communication fasilitatoterdiri dari beberapa penerapan komunikasi yatadcukan

olehloan servicesebagarelationship,mediator darfback up management
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kegiatan perekonomian pada era globalisasi mengarat pelaku bisnis atau
perusahaan menghadapi persaingan ketat. Kemajuagn pesat dalam teknologi
telekomunikasi dan informasi mendorong persaingadapbisnis barang maupun
jasa. Seluruh perusahaan yang ada di setiap netimmatut untuk mengikuti
perkembangan tersebut agar tidak ketinggalan olebama lainnya, termasuk
perusahaan jasa di Indonesia.

Sektor perbankan merupakan salah satu sektor jasg terkait dengan
nasabah dari berbagai kalangan atas, menengah mabpwah. Maraknya
pertumbuhan bank-bank di Indonesia membawa komdissaingan yang semakin
ketat. Para pengusaha di bidang perbankan bersagaga ketat untuk meningkatkan
pelayanan agar nasabah merasa lebih nyaman daapkbha akan menjadi nasabah
dalam waktu yang lama serta berusaha meningkatkaitds produk perbankannya.

Modernisasi yang didukung dengan pesatnya kemajeanologi telah
mempengaruhi peningkatan kebutuhan dan tuntutayarasat dalam mendapatkan
informasi serta mendorong pola pikir masyarakatukinkritis terhadap kondisi
sekitarnya. Kondisi sosial dimana sebuah perusaheaoperasi banyak diwarnai
oleh kesalahpahaman, bahkan tidak menutup kemumgkadanya pertentangan
secara terbuka baik antara pimpinan dan bawahanilipesaham dan pimpinan
perusahaan, produsen dan konsumen maupun perusategeyan masyarakat
sekitarnya. Perusahaan dituntut memiliki manajemgmng profesional serta
kemampuan untuk menganalisis dan memecahkan koydlilg dihadapi. Strategi
komunikasi yang diinginkan perusahaan dalam meniifuingan harmonis dengan

publiknya menuntut pentingnya kehadifaurblic relationsdalam menangani keluhan



nasabah sehingga proses komunikasi dapat berjatargad baik dan dapat
mempertahankan itikad baik para nasabahnya. Korasniyang baik adalah
komunikasi yang memiliki sifat timbal balik, dimati@ak hanya memberi, tetapi
juga menerima. Jadi, untuk berkomunikasi dengarilpya akan menimbulkan dua
jalur penghubung sehingga menimbulkan suatu peagebersama dalam meraih
kepentingan bersama.

Bank pemerintah yang mempunyai produk KPR diant@dank Mutiara,
BNI, BRI, BTN dan Bank Mandiri, dari kelima bankrsebut BTN lebih unggul
dalam produk KPR, hal ini terbukti BTN berhasil mlaskejajaran 10 bank umum
dalam penyaluran kredit pada kuarta 1 tahun 2088yd&turan kredit pada BTN di
dominasi oleh KPR sedangkan, penyaluran kredit pleelmpat bank lainnya
didominasi oleh kredit simpan pinjar®Kezong2009). PT. Bank Tabungan Negara

(Persero) sebagai suatu bank yang berpengalamaairiiprdengan bank-bank lain

dalam memberikan jasa-jasa perbankan untuk kepuasesabah. Kepuasan nasabah
salah satunya ditentukan oleh pelayanan yang raseingga para nasabahnya
merasa nyaman. Perusahaan dituntut memperhatikeek-aspek perkreditan yang

sehat sehingga dapat memuaskan bagi penerima dabeankan keuntungan sebagai

pemberi kredit. Perkembangan jumlah bank dan tewjadpersaingan antar bank,

penyelengaraan perkreditan merupakan usaha atakiageoperasional bank dalam

melayani kepentingan masyarakat akan kebutuhan atlanamodal yang digunakan

untuk membiayai usaha-usaha masyarakat.

Salah satu komunikasi dan upaya pendekatan yamgnpuiith perusahaan
dalam pelayanan terhadap nasabah adalah melaifiiagkpublic relationskarena
menurut Ruslan (2008:15) tujuan utarpablic relations adalah menginginkan
adanya opini publik yang menyenangkan sehinggargdudengan publiknya, baik
di dalam maupun di luar perusahaan akan berjalamdrmas. Aktivitas public
relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangedgrabla dasarnya
untuk publik internal dan publik eksternal. Aktagtpublic relationspada publik



internal bertujuan membina hubungan antara karyasengan keluarga karyawan.
Sedangkan, pada publik eksternal bertujuan meni@dikan produk PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember kepadanalkeatyumum dan menjalin
kerjasama dengan instansi terkait sebagai bentpkdkdian PT. Bank Tabungan
Negara (Persero) Cabang Jember terhadap lingkiseddar.

Perananpublic relations yang menjadi satu dengan kegiatan manajemen
perusahaan adalah sebagai “mata telinga” perusabatwk membangun dan
mempertahankan komunikasi dengan khalayak, citrasphaan serta kepercayaan
dari khalayak kepada perusahaan. Selain itu jugpeben untuk menyelesaikan
masalah-masalah yang dihadapi perusahaan terkagadehubungan yang terjalin
antara perusahaan dengan khalayaknya. Perpublic relationspada PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember sebaganunication fasilitatodan
problem solving process fasilitatgRuslan, 2008:20)Keberadaarpublic relations
tidak berdiri sendiri sebagai suatu divisi dalarmugahaan tetapi merupakarethod
of communicationgaitu satu kesatuan dari manajemen PT. Bank Tasuhggara
Public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangdeimakili
oleh pihak-pihak yang berhubungan atau berkomunikasgsung dengan
khalayaknya baik internal maupun eksternal. Pihhkip tersebut diantaranya
customer servicdanloan service

Penanganan keluhan nasabah untuk produk dana dduokpjasa pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember ltiserakepadacustomer
service sedangkan untuk produk kredit khususnya Krediiflean Rumah (KPR)
diserahkan kepada unlban service Loan servicemerupakan “ujung tombak”
perusahaan yang akan berhadapan langsung dengak mufiblik eksternal atau
nasabah khusus produk Kredit Pemilikan Rumah (KBBhingga yang bersangkutan
tidak hanya mampu bertindak sebagai komunikattaptguga memiliki kemampuan

untuk membantu perusahaan menciptakaage dalam hal menangani keluhan



nasabah. Berikut disajikan data jumlah keluhan betsg@roduk KPR pada PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember sert&k@uisgn yang terjadi pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.

Tabel 1.1Jumlah Keluhan Nasabah KPR pada PT. Bank Tabunggaril (Persero) Cabang
Jember tahun 2007 — 2009.

No Tahun Jumlah Nasabah Jumlah Keluhan Persestgse (
1 2007 9726 283 29
2 2008 10188 324 3,1
3 2009 10932 179 1,6

Sumber: PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Caleaniged (2009).

Tabel 1.2 Jenis-Jenis Keluhan Nasabah KPR pada&B&ik Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember tahun 2007-2009.

2007 2008 2009
No Jenis Keluhan JumlahTerta Jumlah Tertan Jumlah Tertan
Keluhar ngani keluhan gani keluhan gani
1 Angsuran KPR 56 56 72 72 33 33
Pelunasan dipercepat, tidak 17 17 18 13 6 6
diikuti dengan penyelesaian
sertifikat
3 Kualitas bangunan yang 88 88 96 96 75 75
kurang baik

4  Naiknya biaya administrasi 56 51 69 67 27 27
setoran cicilan KPR via
kantor pos yang tidak
disampaikan kepada nasabah

5 Melonjaknya iuran 18 10 15 14 6 5
perumahan

6  Alih debitur dibawah tangan 10 10 24 24 11 11

7  Waktu pengajuan 38 30 35 30 21 20

permohonan KPR, pihak
bank dalam mengambil
keputusan terkesan terbelit-
belit

Jumlah 283 262 324 316 179 177

Sumber: PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Calaaniged (2009).



Salah satu contoh kasus keluhan nasabah KPR alaian yang diajukan
oleh ibu Yusleli pada bulan Desember 2009. Mengpeaibayaran cicilan KPR. Ibu
Yusleli sudah membayar cicilan KPR, akan tetapakibank mengatakan ibu Yusleli
belum membayar, kemudian ibu Yusleli mengajukantkah ke bank yang ditangani
oleh bagiaroan service Setelah di cek oleh pihak bank ternyata terdipsalahan
penulisan nomor debitur. Hal itu karena pihak baalah dalam mengentry nomor
debitur. Akhirnyaloan servicemenyampaikan jawaban atas keluhan yang diajukan
ibu Yusleli tersebut. Dalam kasus tersebut ibu &usherasa puas atas kinerja bank
karena pihak bank dapat menyelesaikan masalahublelydengan cepat.

Pada tahun 2007 ke 2008 jumlah keluhan nasabah {&Rngkat sebesar
0,2%. Sementara, dari tahun 2008 ke 2009 jumlabhkel menurun sebesar 1,5%.
Fenomena tersebut yang menjadi daya tarik untiitdiagar terungkap bagaimana
perananpublic relationsdalam menangani keluhan nasabah KPR selama nmgsei
dengan kondisi nasabah yang semakin banyak damhukdluhan semakin sedikit,
tetapi variasi keluhan tetap. Artinya apakah pearapablic relations dalam
menangani keluhan nasabah KPR semakin baik ataki tid

1.2 Rumusan Masalah

PT. Bank Tabungan Negara (Persero) merupakan safatbank di iIndonesia
yang diberi kepercayaan oleh pemerintah untuk nlenggarakan pengadaan
perumahan rakyat dengan tujuan membantu masyavakat mendapatkan rumah
sebagai tempat tinggal maupun sebagai tempat uSsrgadaan tersebut berupa
pemberian Kredit Pemilikan Rumah (KPR). PT. Banludrggan Negara (Persero)
dalam kegiatan operasional pelayanannya selalu maeiagi banyak tantangan.
Begitu juga dalam menjalankan aktivitas usahanyskeneginan yang sebaik
mungkin. Public relations memiliki peranan yang sangat penting dalam meranga
masalah yang muncul sehingga dapat mengembalikannmganpertahankan citra

positif perusahaan. Penanganan keluhan nasabaht iReahilikan Rumah (KPR)



pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangdehserahkan kepadaan
service

Melihat fenomena diatas, maka yang menjadi perrahaal dalam penelitian
ini adalah “Bagaimana peranauoblic relationsdalam menangani keluhan nasabah
Kredit Pemilikan Rumah (KPR) pada PT. Bank Tabunagara (Persero) Cabang

Jember?”.

1.3 Tujuan Penélitian

Kegiatan yang dilakukan pasti mempunyai tujuan yangin dicapai,
demikian pula dengan penelitian ini. Tujuan peraglitharus dikemukakan dengan
jelas agar orang mengetahui apa sebenarnya yardakhelicapai peneliti dengan
penelitiannya. Berkaitan dengan perumusan masadaly yelah dijelaskan diatas,
maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitiaragialah ingin mengetahui peranan
public relationsdalam menangani keluhan nasabah Kredit Pemilikamd&® (KPR)

pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangdemb

1.4 Manfaat Penelitian

a. Bagi Peneliti
Dapat menambah pengetahuan tentang bagaimana jpemeteori-teori yang
diperoleh selama masa kuliah terhadap masalah-atedalam realita, khususnya
tentang masalah peramblic relationsdalam menangani keluhan nasabah Kredit
Pemilikan Rumah (KPR).

b. Bagi Kalangan Akademisi
Dapat menjadi referensi untuk penelitian selanjtyang memiliki relevansi

dengan penelitian mengemaiblic relations



c. Bagi Perusahaan
Dapat menjadi sumbangan pemikiran dan bahan petigan bagi pihak
manajemen PT. Bank Tabungan Negara (Persero) CalEmger mengenai

pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan memakghihan nasababh.



BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

21 Landasan Teori

Landasan teori atau konsepsi dasar dalam penadiiianerupakan salah satu
alat pedoman yang penting dalam membantu proseslifam Keberadaan dari
konsep dasar ini akan memberikan gambaran awal enan@lur penelitian yang
kemudian akan dijadikan analisis selanjutnya. Saib@@na yang di tulis Snelbecker
(dalam Moleong, 2008:57), teori adalah

Sebagai seperangkat proposisi yang terintegrasaraesintaksis (yaitu
mengikuti aturan tertentu yang dapat dihubungkamarselogis satu dengan
yang lainnya dengan data dasar yang dapat diaoheti)berfungsi sebagai
wahana untuk meramalkan dan menjelaskan fenomermpdjamati.
Secara garis besar konsepsi dasar dalam penahiianencakup tentang peranan
public relationsdalam menangani keluhan nasabah Kredit PemilikamdRu(KPR)
pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangederbori-teori yang

digunakan dalam penelitian ini meliputi :

2.1.1 Public Relations
a. Pengertian Public Relations

Menurut para pakar, hingga saat ini belum terdepasensus mutlak tentang
pengertian daripublic relations. Menurut Ruslan (2008:14), ketidaksepakatan
tersebut disebabkan oleh :

1) Beragamnya pengertigoublic relationsyang telah dirumuskan baik oleh para
pakar maupun profesionplblic relationsdidasari perbedaan sudut pandang
mereka terhadap pengertigmblic relations.

2) Perbedaan latar belakang, misalnya pengertian ydilgntarkan oleh
kalangan akademisi perguruan tinggi akan lain bwsaidengan apa yang
diungkapkan oleh kalangan praktisi.



3) Adanya indikasi baik teoritis maupun praktis batkegiatanpublic relations
bersifat dinamis dan fleksibel terhadap perkembandjaamika kehidupan
masyarakat yang mengikuti kemajuan zaman, khususngmasuki era
globalisasi.

Walaupun berbagai pengertignblic relationsmemiliki redaksi yang saling
berbeda akan tetapi prinsip dan pengertiannya saglaagai acuan, salah satu
pengertian public relations yang diambil dariThe British Institute of Public
Relations(dalam Ruslan, 2008:15), berbunyi:

Public relations activity is management of commatans between an
organization and its publics.

(Aktivitas public relationsadalah mengelola komunikasi antara organisasi dan
publiknya).

Public relations practice is deliberate, planneddasustain effort to establish
and maintain mutual understanding between an omgtion and its publics.
(Praktik public relationsadalah memikirkan, merencanakan dan mencurahkan
daya untuk membangun dan menjaga saling pengemitana organisasi dan
publiknya).

Pengertian diatas, menunjukkan batpublic relationsmerupakan salah satu aparat
perusahaan yang aktivitas dan pratiknya menjalas&tah satu kegiatan manajemen.

Sifat public relations yaitu komunikasi dua arah dimana dalam proses
komunikasinya tidak hanya menyampaikan informagtafdi juga menerima
informasi dari publiknya. Pernyataan tersebut desligmgan pengertiampublic
relationsmenurut J.C. Hooftman (dalam Abdurrachman, 2001ly26g menyatakan
bahwa:

Untuk membangkitkan opini publik yang positif tedag sesuatu badan,
publik harus diberi penerangan-penerangan yangk#mgdan objektif

mengenai kegiatan-kegiatan yang menyangkut kemgartimereka sehingan
dengan demikian akan timbul pengertian daripadadga, juga pendapat-
pendapat serta saran-saran dari publik harus d@ipkan dan dihargai.

Pengertian tersebut diperjelas pula oleh Cutlip Gamtre dalam bukunya

Effective Public Relation@alam Suhandang, 2004:45) bahwa:

Public Relations adalah kegiatan komunikasi dan penafsiran, serta
komunikasi-komunikasi dan gagasan-gagasan dariu siesmhbaga kepada
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publiknya, dan mengkomunikasikan informasi, gagasEyasan serta
pendapat dari publiknya terhadap lembaga, dalarhaugang jujur untuk
menumbuhkan kepentingan bersama sehingga dapatdaesuatu persesuaian
yang harmonis.
Singkatnya menurut Jefkins (dalam Morissan, 2006b8tasan definisipublic
relations yaitu:

Sesuatu yang merangkum keseluruhan komunikasitgaagcana, baik itu ke

dalam maupun ke luar antara suatu organisasi dakmua khalayaknya

dalam r_angka mencapai tujuan-tujuan spesifik yaartabhdaskan pada saling
pengertian.

Berdasarkan beberapa definisi di atas, dapat dipiabahwa aktivitagpublic
relations adalah mengelola komunikasi secara terencana dalembangun dan
menjaga saling pengertian antara perusahaan depgahknya. Pengelolaan
komunikasi olehpublic relations dilakukan dengan mengevaluasi sikap publik,
mengidentifikasi kebijaksanaan perusahaan, menywsnoana serta menjalankan
program komunikasi untuk memperoleh pengertiandigoingan dari publiknya.

b. Tugas dan Fung$lublic Relations

Public relations sebagai fungsi manajemen bisa memiliki makna yang
berbeda, yaitupublic relations sebagai peran yang dimainkan oleh mereka yang
mengambil keputusan secara kolektif daunblic relations sebagai peran yang
dijalankan untuk memberi manfaat pada orang-oramg \perada dalam manajemen
melalui orang-orang di luar mamajemen yang dilaygeni Berdasarkan hal tersebut,
public relationsmerupakan mediator yang berada antara pimpinanasi dengan
publiknya, baik dalam upaya membina masyarakatrriate maupun eksternal.
Menurut Ruslan (2008:23), tugasblic relationsdalam sebuah organisasi lembaga
antara lain meliputi aktivitas sebagai berikut:

1) Membina hubungan ke dalamuplic internal)
Yang dimaksud dengapublic internal adalah publik yang menjadi bagian
dari unit atau organisasi itu sendiri. Seorguuiplic relationsharus mampu
mengidentifikasi atau mengenali hal-hal yang memnilikdn gambaran negatif
di dalam masyarakat, sebelum kebijakan itu dijedandleh organisasi.
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Membina hubungan ke lugoublic eksternal)

Yang dimaksud public eksternal adalah publik umum (masyarakat).
Mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran pubti§ pasitif terhadap
lembaga yang diwakilinya.

Berdasarkan tuggsublic relationstersebut, menurut Ruslan (2008:2&)blic

relations akan melakukan fungsi-fungsi manajemen perusalsengra garis besar

aktivitas utamanya berperan sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

Communicator

Kemampuan sebagai komunikator baik secara langsmagpun tidak
langsung, melalui media cetak/elektronik dan liGgoken persgratau tatap
muka dan sebagainya. Di samping itu juga bertirgstbagai mediator dan
sekaligus persuader.

Relationship

Kemampuan perapublic relationsmembangun hubungan yang positif antara
lembaga yang diwakilinya dengan publik internal d&sternal juga berupaya
menciptakan saling pengertian, kepercayaan, dukungarjasama dan
toleransi antara kedua belah pihak tersebut.

Back up Management

Melakukan dukungan manajemen atau menunjang kegiktia, seperti
manajemen promosi, pemasaran, operasional, peigsodah sebagainya
untuk mencapai tujuan pokok perusahaan/organisasi.

Good Image Maker

Menciptakan citra atau publikasi yang positif mexkgn prestasi, reputasi dan
sekaligus menjadi tujuan utama bagi aktivitpablic relations dalam
melaksanakan manajemennya.

Aktivitas public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang

Jember meliputcommunicator, relationship, back up managendar good image

maker.

Public relations sebagai fungsi manajemen, maka menurut Suhandang

(2004:164),public relationsharus mampu melaksanakan pekerjaan yang mencakup

bidang sebagai berikut:

1)
2)

3)

Marketingatau memasarkan hasil produksi perusahaan.

Publishingatau memberikan penerangan dan keterangan mengangang
ada hubungannya dengan kegiatan perusahaannya.

Dokumentasi menghimpun data dan fakta yang eratriggnnya dengan
kegiatan perusahaan, baik berupa hasil perusalzmantglah dicapai maupun
bahan-bahan lainnya yang diperlukan bagi kemajeamsphaan itu.
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Adapun fungsipublic relations menurut Edward L. Bernay (dalam Ruslan,
2008:18) adalah:

1) Memberikan penerangan kepada masyarakat.
2) Melaksanakan persuasi untuk mengubah sikap danugterb masyarakat
secara langsung.
3) Berupaya untuk mengintegrasikan sikap dan perbuatatu badan/lembaga
sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakatedtalikaya.
Menurut pakar Humas Internasional Cutlip, Centren d2anfield (dalam
Ruslan, 2008:19) menyatakan bahwa funpgablic relations dapat dirumuskan
sebagai berikut:

1) Menunjang aktivitas utama manajemen dalam mencagaan bersama
(fungsi melekat pada manajemen lembaga/organisasi).
2) Membina hubungan yang harmonis antar badan/organgengan pihak
publiknya, sebagai khalayak sasaran.
3) Mengidentifikasi yang menyangkut opini, persepsi thinggapan masyarakat
terhadap badan/organisasi yang diwakilinya ataaltelya.
4) Melayani keinginan publiknya dan memberikan sumbangaran kepada
pimpinan manajemen demi untuk tujuan dan manfaatbea.
5) Menciptakan komunikasi dua arah timbal balik, dangatur arus informasi,
publikasi serta pesan dari badan/organisasi keikmylal atau sebaliknya,
demi tercapainya citra positif bagi kedua belalakih
Berdasarkan funggublic relationsdapat dikatakan bahwaublic relations
mempunyai fungsi untuk menyampaikan informasi gemiusahaan kepada publik
internal maupun eksternal. Penyampaian informasebait digunakan olepublic
relations untuk memperolelpublic supportdan public acceptancePublic support
merupakan perolehan dukungan dari masyarakat tgphpdrusahaan, sedangkan
public acceptancenerupakan penerimaan publik terhadap perusahaan.
c. TujuanPublic Relations

Pada dasarnya aktivitagublic relations meliputi kegiatan mulai dari
pembenahan organisasi itu sendiri, sehingga kemigtabersifat membangun atau

menciptakan citra perusahaan. Kegiatgamblic relations bukan hanya sekedar
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menyebarkan informasi, melainkan melakukan semugate komunikasi guna
mendorong terbentuknya citra positif.

Tujuan public relations yang dikemukakan oleh Abdurrachman (2001:34)
adalah “Membentukgoodwill, toleransi, saling kerjasama dan saling menghargai
serta memperoleh opini publik yarfgvourable, imageyang tepat berdasarkan
prinsip-prinsip hubungan yang harmonis baik hubarigadalam maupun ke luar”.

Pandangan lain datang dari Demock Manchall melaldunya yang berjudul
public administration(dalam Suhandang, 2004:53) membagi tujpahlic relations
atas 2 bagian, yaitu:

1) Secara positif berusaha mendapatkan dan menambgdige serta jasa suatu
organisasi perusahaan.

2) Secara desentif berusaha untuk membela diri tephpdadapat masyarakat
yang bernada negatif.

Secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tupudnic relations adalah
untuk mencegah timbulnya konflik dan meredakan ataenghalangi konflik.
Adapun sasaran yang ingin dicapai adalah terbeptulsaling pengertian antara
perusahaan dengan publiknya.

Menurut Nova (2009:40) tujuan yang ingin dicapalada bidangpublic

relationsadalah:

1) Komunikasi internal (personil/anggota institusi)
a) Memberikan informasi sebanyak dan sejelas munglkinganai institusi.
b) Menciptakan kesadaran anggota/personil mengenan pastitusi dalam
masyarakat.
c) Menyediakan sarana untuk memperoleh umpan balilkadggotanya.
2) Komunikasi eksternal (masyarakat)
a) Memberikan informasi yang benar dan wajar mengesétusi.
b) Mencipatakan kesadaran mengenai peran instituandgta kehidupan
umumnya.
c) Motivasi untuk menyampaikan citra baik.

Tujuan public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang

Jember pada dasarnya untuk berkomunikasi dengatk puabernal dan publik
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eksternal. Hal tersebut sebagai upaya untuk mehceigabulnya konflik dan
meredahkan konflik yang terlanjur terjadi.
d. Macam-MacanPublic Relations

Menurut Djanalis (1993:189), macam-macpuablic relationsadalah sebagai
berkut:

1) Public relationsperusahaan

Merupakan satu-satunyaublic relationsyang terbanyak di dunia. Prinsip-
prinsip ekonomi perusahaan yang secara efisien apanctujuannya dengan
memberikan pelayanan pada msyarakat yang membutul@@buah perusahaan
harus dapat merebut opini masyarakat agar selahsinig@ati dengan hasil
produksinya atau cara kerjanya, dengan kata lainspaaan harus memproduksi
barang-barang yang memang diperlukan masyarakahekae semua biaya,
mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya dan maimpatan konsumen.
Untuk mewujudkan hal tersebpiblic relations officedapat berupaya:
a) Pada waktu akan memulai usaha atau memperluas usaha

(1) Pada waktu perusahaan akan bergublic relations officerharus dapat
berusaha agar kehadiran perusahaan mendapat samjfautg positif dari
masyarakat sekitaRPublic relations officetharus mampu menetralisir gejala
tersebut agar tidak muncul pada permukaan, apéeitkembang menjadi
public opinionyang negatif.

(2) Sebelum perusahaan mengadakan pengembangan, perhpensiapkan
mental pegawai dan lokasi dimana perusahaan akambdangkan.

(3) Sebuah perusahaan dalam memperluas usahanya lsaliingrbentur dalam
masalah dana. Dua cara untuk mendapatkan dana mpeialui bank atau
lembaga kredit lain dan menjual saham pada khalayakm @o publig.
Public relations officerperlu meyakinkan kepada pemilik uang untuk dapat
menanam uang tersebut dengan membeli saPabiic relations officeharus
tahu dimana masyarakat yang memiliki dana tersaemitk menanam
modalnya.

b) Pada waktu usaha sedang berjalan

(1) Meningkatkan motivasi karyawan agar bekerja lebddpktif dan efisisen.

(2) Menganalisa selera masyarakat terhadap perubamababan kebutuhan dan
kesenangan masyarakat.

(3) Public relations officerperlu meneliti dan mempengaruhi masyarakat yang
diperkirakan bersedia memakai hasil produksi pérasa.

(4) Public relations officeharus menemukan upaya agar pelanggan tidak pindah
pada produksi lain atau leveransir lain.

(5) Memonitor keadaan perusahaan saingan, menelitibikale-kelebihannya
baik dalam mutu produksi maupun sistem pemasaia@n jatingan-jaringan
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yang dimiliki. Kegiatan ini dimaksudkan untuk memhbadalam menentukan
kebijaksanaan-kebijaksaan perusahaan.

(6) Public relations officerharus juga berpartisipasi pada kegiatan-kegiatan
kemasyarakatan agar eksistensi perusahaan lelkin diasyarakat.

(7) Public relations officeharus banyak berhubungan dengan ahli-ahli keuangan
manajemen serta ahli-ahli ekonomi yang dapat danimtendapat. Hal
tersebut dilakukan karena ekonomi dan teknologgytarus berkembang.

c) Pada waktu gejala akan bangkrut
(1) Apabila terjadi gejala perusahaan akan banghudilic relations officetharus
mengambil langkah-langkah yang serius dengan calakokan program-
program untuk menyelamatkan perusahaan.
(2) Public relations officerharus berperan aktif untuk menetralisir konflikabi
terjadi keretakan dikalangan pemimpin dengan bewpggpada prinsip-
prinsippublic relations.
2) Public relationspemerintah

Pemerintah demokrasi identik dengan rakyat yangningienyalurkan
aspirasinya untuk dilaksanakan oleh pemerintah. datu pihak pemerintah
berdasarkan pertimbangan-pertimbangan ingin meskjata kebijaksanaannya pada
rakyat, supaya hubungan antara rakyat dengan p#aierietap harmonis maka
diperlukan penyampaian secara benar oleh pemergghhgai penanggung jawab
pembangunan. Tujuan yang dimaksud agar dapat tragngan baik, maka
pemerintah menggunakan prinsip-prinsipublic relations selain itu dapat
menimbulkanpublic opinionterhadap kebijakan pemerintah agar masyarakatt dapa
mengerti dan percaya akan kebenaran kebijakanbtdrsBecara kenegargublic
relationspemerintahan dilakukan oleh departemen penerangan.
3) Public relationsorganisasi sosial dan politik

Eksistensi suatu organisasi sosial politik sanga&rgantung pada
perkembangarpublic relations oleh karenanya perangoublic relations dalam
menjalankan organisasi sosial dan politik agar selssingat besar. Tugamiblic
relationspartai politik antara lain:
a) Mengekspos semua kegiatan positif partai.
b) Meredam konflik intern.
c) Menjalin kerjasama dengan organisasi lain.
d) Harus pandai membentyublic opinion agar partainya mendapatkan tempat
di hati masyarakat.
4) Public relationsangkatan bersenjata

Angakatan bersenjata yang berhasil adalah angkansenjata yang
mendapat dukungan penuh dari rakyatnya, oleh kayanantuk membangkitkan
setiap kepercayaan rakyat maka, kegiatan bersepgaba melaksanakan pekerjaan
public relations.
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5) Public relationsinternasional
KegiatanPublic relationsinternasional meliputi bidang kegiatan hubungan
antara eksekutif dan legislatif, pemerintah dengadustri serta perdagangan di
tingkat internasional. Ciri-cipublic relationsinternasional :
a) Pusat organisasi di suatu negara tetapi memillkacg-cabang di negara lain.
b) Tidak dibatasi wilayah suatu negara.

Dari kelima macampublic relations diatas PT. Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember masuk dalam katgmdoiic relationsperusahaan jenis
perusahaan yang sedang berjalan. Hal ini dikarentaan dari PT. Bank Tabungan
Negara (Persero) Cabang Jember adaladfit oriented yang didukung dengan
memberikan pelayanan jasa perbankan kepada séfymghn masyarakat.

e. PeranarPublic Relations

Perkembangan profesionalismgublic relations yang berkaitan dengan
pengembangan perangublic relations baik sebagai praktisi maupun professional
dalam suatu organisasi atau perusahaan merupadkhrnsstu kunci untuk memahami
fungsi public relations dan komunikasi organisasi. Menurut Dozier dan Broo
(dalam Ruslan, 2008:20) peranpuablic relationsdibagi menjadi empat kategori,
yaitu:

1) Penasehat ahlekpert prescriber
Seorang praktisi pakgoublic relationsyang berpengalaman dan memiliki
kemampuan tinggi dapat membantu mencarikan sollsind penyelesaian
masalah hubungan dengan publikngahlic relationship. Hubungan praktisi
pakarpublic relationsdengan manajemen organisasi seperti hubungamantar
dokter dan pasiennya. Artinya, pihak manajemenirzkak pasif untuk
menerima atau mempercayai apa yang telah disaraatkandiusulkan oleh
pakarpublik relationstersebut dalam memecahkan dan mengatasi persoalan
public relationsyang tengah dihadapi oleh organisasi bersangkutan.

2) Fasilitator komunikasidommunication fasilitatgr
Praktisi public relationsbertindak sebagai komunikator atau mediator untuk
membantu pihak manajemen dalam hal untuk mendeqpgayang diinginkan
atau diharapkan oleh publiknya. Di pihak lain, giga dituntut mampu
menjelaskan kembali keinginan, kebijakan dan harapayanisasi kepada
pihak publiknya. Sehingga dengan komunikasi timialik tersebut dapat
tercipta saling pengertian, mempercayai, menghargaendukung dan
toleransi yang baik dari kedua belah pihak.
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3) Fasilitator proses pemecahan masagablilem solving process fasilitajor
Peranan praktispublic relations dalam hal proses pemecahan persoalan
public relations ini merupakan bagian dari tim manajemen. Hal ini
dimaksudkan untuk membantu pimpinan organisasi belkagai penasihat
hingga mengambil tindakan eksekusi (keputusan)dateengatasi persoalan
atau krisis yang tengah dihadapi secara rasiomapozessional.

4) Teknisi komunikasigommunication technician
Berbeda dengan tiga peranan praktisi professiosiadlsmnya yang terkait
erat dengan fungsi dan peranan manajemen organis@eranan
communication technicianni menjadi praktisi public relations sebagai
journalis in residenyang hanya menyediakan layanan teknis komunikasi a
dikenal dengamethod of communication in organization
Peranampublic relationsdalam suatu perusahaan terkait erat dengan fungsi

dan peranan manajemen organisasi. Perpoahc relationsmerupakan suatu cara
untuk menjalankan funggublic relationsdalam sebuah perusahaan dalam upaya
mencapai tujuanny&ublic relationsmempunyai peranan yang vital bagi perusahaan
terutama dalam kegiatan-kegiatan yang berhubungagath perusahaan. Peranan
public relationsantara perusahaan yang satu akan berbeda dengesalmsan yang
lain, tergantung dari kegiatan dan tujuamblic relationsyang ingin dicapai oleh
perusahaan.

Perananpublic relationsyang dijalankan oleh PT. Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember adalah sebagaimunication fasilitatordan problem
solving process fasilitatoiPeranamublic relationssebagacommunicatioriasilitator
meliputi kegiatanrelationship, komunikator darback upmanagement. Sedangkan,
perananpublic relatiors sebagaiproblem solving process fasilitator meliputi
kegiatan dalam menangani keluhan nasabah.

Peranarpublic relationslebih bersifat prefentif, yaitu mencegah timbulnya
masalah. Dengan kata lain, pepublic relationspada intinya bersifat dua arah yaitu
berorientasi ke luar dan ke dalaBeberapa sasarapublic relations sebagai

pendukung fungsi manajemen perusahaan menurutrR{2€a8:23), yaitu:
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1) Membangun identitas dan citra perusahdanlding corporate identity and
image

a) Menciptakan identitas dan citra perusahaan yanijifpos

b) Mendukung kegiatan komunikasi timbal balik dua adeimgan berbagai

pihak.
2) Menghadapi krisisfécing of crisig

Menangani keluhan dan menghadapi krisis yang tedadgan membentuk

manajemen krisis dalAR Recovery of Imagesng bertugas memperbalkist

of image and damage
3) Mempromosikan aspek kemasyarakagaiotnotion public causes

a) Mempromosikan yang menyangkut kepentingan publik.

b) Mendukung kegiatan kampanye sosial anti merokoka saenghindari

obat-obatan terlarang, dan sebagainya.

Public relationsmenyelenggarakan komunikasi dua arah timbal alidara
perusahaan dengan publiknya, artinya peranan riat tnenentukan sukses tidaknya
visi, misi, dan tujuan perusahaan. Berhasilpyalic relationsdalam melaksanakan
program kerjanya merupakan jaminan perusahaan daterebut simpati dan
kepercayaan masyarakat.

f. Khalayak SasaraRublic Relations

Khalayak sangat penting bagi perusahaan sebagaasgsenggunaan produk
yang dihasilkan dari usahanya dan juga menentukkses tidaknya visi dan misi
perusahaan. Teknik komunikasi dan media yang digamalisesuaikan dengan
publik yang dijadikan sasaran agar kegiatan yaladcukan efektif dan efisien.

Khalayak public relations menurut Wheelen dan Hunger (dalam Iriantara,
2004:46) adalah “Kelompok-kelompok yang memilikpkatingan dengan aktivitas
organisasi dan karena memiliki kepentingan, makiankgok-kelompok tersebut
mempengaruhi dan dipengaruhi oleh pencapaian tyjeersahaan”. Dari pengertian
tersebut dapat dipahami bahwa khalayaklic relationsadalah masyarakat yang
mempunyai kepentingan-kepentingan organisasi dimanasyarakat tersebut

berpengaruh.
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Khalayak sasaran ini dibagi menjadi dua jenis, uygtblik internal dan

publik ekternal, sebagaimana diungkapkan Suhand20@4:32) berkaitan dengan

pengertiarpublic relations yakni:

1)

2)

Publik Internal

Publik internal adalah grup atau himpunan yangdsed dalam perusahaan,
organisasai, badan, atau instansi yang bersangkutan

Publik Eksternal

Publik eksternal adalah grup atau himpunan yangdaedi luar perusahaan,
oraganisasai, badan, atau instansi yang bersamgkuta

Suhandang (2004:33) tentang macam-macam dari publi&nal dan

eksternal, yaitu:

1)

2)

Publik internal dari suatu perusahaan, organibasian atau instansi tertentu :

a) Para pegawai beserta anggota keluarga dari pearsabi@anisasi, badan
atau instansi tersebut, dan lazim disebut deegapioyee public.

b) Serikat buruh atau karyawan yang hidup dan berkeqbdi dalam
perusahaan, organisaai, badan atau instansi.

c) Para pemegang saham perusahaan, organisasi, lHadamsaansi, biasa
disebutstockholder public.

Publik eksternal dari suatu perusahaan, organisadan atau instansi tertentu

a) Orang-orang atau penduduk yang tinggal di sekitaerah dimana
perusahaan, organisasi, badan atau instansi iadé#ehimpunan ini biasa
disebutcommunity public.

b) Pelanggan atau relasi dari perusahaan, orgarnisakn atau instansi, atau
biasa disebutustomary public.

c) Para pemasok bahan baku dan penyalur hasil prodaksiperusahaan,
organisasi, badan atau instansi, dan mereka itsia bthsebutsupplier
public.

d) Para pembeli atau pemakai barang dan/atau jasa wé#magsilkan
perusahaan, organisasi, badan atau instansi, diseautcustomer public.

e) Paraopinion leaderatau orang-orang yang berpengaruh di kalangan
masyarakatnya.

f) Organisasi-organisasi masyarakat yang mempunyai entiggan-
kepentingan atau keterkaitan usaha dengan perusabi@mnisai, badan
atau instansi itu.

g) Khalayak ramai atageneral publicyang berkepentingan atau bersimpati
terhadap usaha perusahaan, organisasi, badamstawsi dimaksud.
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Khalayak sasaran pada PT. Bank Tabungan Negarsef@gCabang Jember
meliputi publik internal yang terdiri dari pemegasgham, pimpinan, karyawan,
keluarga karyawan dan publik eksternal yang terdari pemerintah, nasabah,
developer, media massa, kalangan akademik, lingkusgkitar.

g. KomunikasiPublic Relations

Hubungan dengan publik intern dan publik ekstesudihkan komunikasi
yang baik. Ciri khas hubungan publik yang tepat unenRuslan (2008:15) adalah
“Menciptakan komunikasi dua arah”. Pesan yang dusakan oleh komunikator
harus mempunyai pengertian sama yang diterima kikaonagar pesan dapat
dimengerti sehingga komunikator dapat mengetahgaib@ana reaksi dan respon
komunikan terhadap pesan yang disampaikan. Adaoyaukikasi menimbulkan
proses interaksi antar individu, antar organisdau aantar perusahaan, maupun
antarindividu dengan perusahaan. Secara garisnyasarenurut Widjaja (2000:15)
bahwa, komunikasi adalah “Menyampaikan informasi pangertian dari seseorang
kepada orang lain”. Proses penyampaian informasipgagertian dilakukan dengan
cara mengelola aktivitas dalam perusahaan meledgses komunikasi.

Proses komunikasi berlangsung dengan semua unsuag \arlibat
didalamnya. Unsur-unsur pokok tersebut, menurujd&d2000:30) sebagai berikut:

1) Sumber
Sumber adalah dasar yang digunakan dalam penyampgsesan dan
digunakan dalam rangka memperkuat pesan itu sendiri

2) Komunikator
Setiap orang ataupun kelompok dapat menyampaikasangeesan
komunikasi itu sebagai suatu proses dimana komtaorikdapat menjadi
komunikan dan sebaliknya.

3) Pesan
Pesan adalah keseluruhan dari apa yang disampaledm komunikator
dengan menyampaikan inti pesan yang sebenarnyadigrgngarah didalam
usaha mencoba mengubah sikap dan tingkah laku kkamrDipertegas pula
dengan Abdurrachman (2001:30) yang menyatakan bahMesan yang
disampaikan komunikator harus mempunyai pengerngamny sama dengan
komunikan agar dapat dimengertinya, sehingga kokatmi akan mengetahui
reaksi dan respon dari komunikan terhadap pesamdisampaikan”.



4)
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Channel(saluran)

Channel adalah saluran penyampaian pesan, biade®yat media.

Effect

Efek adalah hasil akhir dari suatu komunikasi, yakap dan tingkah laku
orang, sesuai atau tidak sesuai dengan yang kjtakisn. Apabila sikap dan
tingkah laku orang lain itu sesuai, maka itu ber&gmunikasi berhasil,
demikian juga sebaliknya.

Public relations yang efektif itu adalah komunikasi yang efektif, kaa

diperlukan beberapa tahap dalam proses komunikaselut. Cutlip dan Center

(dalam Abdurrachman, 2001:31-33) bahwa komunikasingy efektif harus

dilaksanakan melalui empat tahap:

1)

2)

3)

4)

Fact finding

Mencari, mengumpulkan data-data/fakta-fakta sebedaseorang melakukan
suatu tindakan atau kegiatan.

Planning

Berdasarkan fakta-fakta/data, dibuatlah rencanaartgnapa yang harus
dilakukan dalam menghadapi problema-problema itgarAterhindar dari
kegagalan dalam melaksanakan tugasnya dan menipetasil yang
diharapkan, maka komunikasi hawsll-planned

Communicating

Setelah rencana disusun dengan rapi sebagai hasilpdmikiran yang
berdasarkan fakta-fakta, maka dilakukan pengopmraga.

Evaluation

Mengadakan evaluasi tentang kegiatan untuk megglakah tujuan itu sudah
tercapai, apakah perlu diadakan operasi lagi, paEalu menggunakan cara
lain agar mendapat hasil yang lebih baik.

Komunikasi yang dilakukan oleh PT. Bank Tabungangdda (Persero)

Cabang Jember meliputi tahafact finding planning, communicationdan

evaluations Schramm (dalam Iriantara, 2004:63) agar komumigasg dilakukan

berhasil perlu melakukan beberapa upaya:

1)

2)

Pesan harus dirancang dan disampaikan sedemikjzn sahingga dapat
menarik perhatian sasaran yang dimaksud.

Pesan harus mengunakan tanda-tanda yang tertups pertalaman yang
sama antara komunikator dan komunikan sehingga -sama dapat
dimengerti.
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3) Pesan harus membangkitkan kebutuhan pribadi pihakukikan dan
menyarankan beberapa cara untuk memperoleh keluituha

4) Pesan harus menyarankan suatu cara untuk mempéeiatuhan tadi yang
layak bagi situasi kelompok tempat komunikan berpdda saat ia digerakan
untuk memberikan tanggapan yang dikehendaki.

Kegiatan komunikasi dalarpublic relations ditujukan kepada masyarakat
yang ada dalam organisasi dan masyarakat luar isegan Khususnya dalam
komunikasi manajemen, menurut Effendy (dalam Ruysl&008:91) bahwa
komunikasi perusahaan bersifat tiga dimensi yaitu:

1) Komunikasi vertikal
Yakni komunikasi dua arah timbal balik dari atadkeah dan dari bawah ke
atas yang memegang peranan cukup vital dalam naglakan fungsi-fungsi
manajemen. Komunikasi berlangsung dari pimpinan begikan instruksi,
petunjuk, informasi penjelasan, dan penugasan kepestua tim dan
bawahan, kemudian komunikasi dari bawahan memberikaporan,
pelaksanaan tugas, sumbang saran dan hingga pangadlapada
pimpinannya.

2) Komunikasi horizontal
Merupakan komunikasi satu level yaitu antar karygwantar pimpinan
departemen, dan lain sebagainya.

3) Komunikasi eksternal
Komunikasi antara pihak perusahaan dengan pihak Keberhasilan dalam
membina komunikasi eksternal juga sekaligus kels#dma pihak pejabat
public relations dalam upaya memperoleh dukungan, pengertian,
kepercayaan, partisipasi, kerja sama, dan lain gs@inga, dengan pihak
publiknya.

Komunikasi yang dilakukan dalam kegiatpablic relationsharus bersifat
persuasif. Menurut Suhandang (2004:55) persuataddegiatan psikologis dalam
usaha mempengarui sikap, sifat, pendapat dan tingdeu seseorang atau orang
banyak didasarkan pada interaksi yang menggunaiamantasi serta alasan-alasan
psikologis”. Apabila hendak melakukan kegiatan pas§ dalam usaha memperkuat,
mempengaruhi, serta mengubah pendapat, sikap,dgfattingkah laku seseorang

atau khalayak ramai, seharusnya mementukan fakkbo#f penentu dalam diri
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sasaran, hambatan atau kendala terhadap persmaspdaa-norma kelompok yang
dianutnya.

Seorangpersuader(orang yang melakukan persuasi) dalam melaksanakan
kegiatan persuasi harus membiasakan diri berbmangan kata-kata, istilah-istilah
dan ide-ide yang dimengerti oleh banyak orang. M&ndarvey (dalam Suhandang,
2004:64) mengemukakan empat kewajiban pagsuarder yaitu:

1) Persoalan mesti dijelaskan sejelas mungkin.
2) Himbauan persuasi hendaknya dilakukan lebih barsgadara langsung dan
emosional daripada intelektual.
3) Bahasa yang digunakan hendaknya sesederhana musegkingga dapat
diilhami secara mudah.
4) Pertanyaan hendaknya disusun secara jelas damgliodakali-kali.
Keberhasilan seorangublic relations dalam melaksanakan kegiatannya
sangat ditentukan oleh kecakapannya dalam berkdasinuntuk menyampaikan
pesan. Faktor pesan ini sangat penting karena demgannperhatikan faktor pesan
seorangpublic relationsdapat mengetahui bagaiman respon dan reaksi dalikp
suatu organisasi terhadap pesan yang disampaik&torfpenting yang tidak kalah
pentingnya adalah faktor manusia, maka sifat, garildan lingkungan sekitarnya
perlu dipertimbangkan juga karena dengan teknolmmg semakin maju akan
berdampak langsung terhadap penggunaan media kkasudian akan berpengaruh

pada kegiatapublic relations.

2.1.2 Penanganan Keluhan Nasabah (Pelanggan)
a. Pengertian Keluhan Nasabah (Pelanggan)

Setiap perusahaan akan berhadapan dengan bangakelignggan. Sebaik
apapun kinerja perusahaan, kenyataan di lapangarg s#itemukan hal-hal yang
tidak menyenangkan bagi pelanggan. Menangani kelpblnggan dapat dikatakan
sebagai kesempatan kedua yang diberikan oleh meEangka kesempatan pertama
gagal memenuhi harapan mereka. Menurut Mowen darmR002:117) keluhan

pelanggan adalah: “Konsumen atau pelanggan yangehdn karena tidak puas
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dengan produk atau jasa yang telah dibeli ataukdip&ehingga pelanggan tersebut
menjadi kecewa dan sakit hati”. Pada dasarnya ggéanmengeluh untuk menutupi
kerugian ekonomi. Mereka mungkin berusaha untuk uken produk bermasalah
dengan produk lainnya, atau berusaha memperolehraareka kembali.

Keluhan nasabah (pelanggan) tidak dapat diabaileank terkait kondisi
positif bagi perkembangan organisasi/perusahaaandahemberikan pelayanan.
Keluhan nasabah (pelanggan) mendorong perusahaanmenyempurnakan aspek-
aspek yang perlu diperbaiki, menunjukkan loyalieusahaan kepada nasabah
(pelanggan), mengindari publikasi yang negatif, merbaiki hubungan dengan
pelanggan/nasabah yang kecewa, mengubah nasabahg(ms) yang tidak puas
menjadi puas.

Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2001:10) adalah:

Sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harppanbeli. Bila
kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan ggjan, pembelinya tidak
puas. Bila prestasi sesuai atau melebihi haraganbelinya merasa puas atau
gembira.

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepupeimggan adalah
langsung menanyakan kepada pelanggan seberapanpualsa dengan produk atau
jasa. Menurut Pandi (dalam Hasan, 2009:68) ada llagian dalam proses
pengukurannya yaitu:

1) Mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap prodiask atau jasa
perusahaan bersangkutan.

2) Menilai dan membandingkannya dengan tingkat kepuapalanggan
keseluruhan terhadap produk dan atau jasa paragesa

Menurut Pandi (dalam Hasan, 2009:69) aspek-aspek yhtelaah guna
mengetahui ketidakpuasan pelanggan adalah:

1) Keluhan

2) Pengembalian produk
3) Biaya garansi

4) Rekomendasi negatif
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Pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangdemtok mengetahui
ketidak puasan nasabah melaui adanya keluhan yaagldhin oleh nasabah baik
melalui telepon maupun mengajukan keluhan dengaandalangsung ke kantor
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.

b. Penanganan Keluhan Nasabah (Pelanggan)

Semua keluhan nasabah (pelanggan) pada prinsipagss Hdisikapi dan
ditanggapi, karena sudah menjadi hak pelanggarfahsantuk mendapatkan mutu
dari setiap produk atau jasa yang dibayarnya. Mof@602:105) menyatakan bahwa
“Konsumen yang mengeluh lebih mungkin untuk megéatkan hubungan dan lebih
mungkin untuk mengurangi konsumsi barang atau jad2&rusahaan harus
mempunyai mekanisme untuk menangani keluhan nas§telanggan). Nomor
bebas pulsa merupakan salah satu cara yang efakiih menangani keluhan. Selain
itu perusahaan harus menetapkan semacam gantumtig keluhan nasabah yang
sah. Dimaksudkan untuk tetap menjaga kepercayasabah (pelanggan) terhadap
perusahaan.

Praktisi public relations dalam menangani keluhan nasabah (pelanggan)
terlebin  dahulu  harus mengetahui  kebutuhan-kebutuhalasar  dari
pelanggan/nasabah. Kebutuhan-kebutuhan tersebuurateiRuslan (2009:290),
sebagai berikut :

1) Pelanggan adalah “raja” dan ingin dianggap selahab

2) Pelanggan ingin mendapat perhatian dengan sungmgugsh, dihormati dan
diperlakukan sebagai orang penting

3) Pelanggan ingin diperhatikan secara istimewa dasud

4) Pelanggan selalu haus akan perhatian dan penghargag tulus

5) Pelanggan selau berupaya untuk mencari hal yank @ama menyenagkan
hatinya

6) Pelanggan berhak atas informasi yang jujur danrbena

7) Pelanggan ingin mendapat atau suaranya didengardgiarhatikan dengan
sungguh-sungguh

8) Pelanggan lebih tertarik pada masalahnya sendnipatia apapun yang
terjadi di dunia ini
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Setelah mengetahui dasar pokok kebutuhan pelariggsebut, langkah yang

dapat diambil dalam menghadapi keluhan pelanggsaliadn adalah sebagai berikut:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Cari dan sambut keluhan itu

Terima keluhan dengan sungguh-sungguh

Sertakan pimpinan puncak untuk menanggapi keluhan
Pertimbangkan sistem untuk menyimpan dan mengidasikan keluhan
Tetapkan saran untuk menyelesaikan keluhan

Jadikan keluhan untuk sarana evaluasi

Ruslan (2008:291-292) menyatakan kiat-kietistomer relationsuntuk

menghadapi atau melayani keluhan pelanggan/nasgdisih antara lain:

1)
2)

3)

4)
5)
6)

7
8)

Hadapi keluhan dengan sikap yang penuh rasa h¢resgec)

Pihak customer relationgangan terbawa emosi pelanggan, dan pertahankan
suasana tetapalm down walaupun bagaimana panasnya hati si pelanggan
yang tengah dihadapinya itu

Mendengar dengan penuh perhatian akan keluhandelylng diutarakan
tersebut, berbincang-bincang penuh dengan suassalaakan bagi kedua
belah pihak

Jangan memotong dan jangan memonopoli pembicardahdn si pelanggan
tersebut

Hindari argumentasi yang tidak sesuai dengan keapayang ada dalam
persoalan keluahan tersebut

Berikan perhargaamappreciatior) atas keluhan yang disampaikan tersebut,
dengan mengucapkan terima kasih yang tulus daarjegkan memperbaiki
kekurangan-kekurangan dalam pelayanannya

Berikan rasa simpati karena kesulitan-kesulitargytenadi

Tawarkan jalan keluar yang terbaik, untuk mengatasisoalan yang
menyebabkan timbulnya keluhan-keluhan tersebut

Pentingnyapublic relations dalam penanganan keluhan pelanggan dapat

terlihat dari peranannya sebagai mediator dalam beekan penjelasan atas

peristiva dan mengidentifikasi keadaan yang terjiida PT. Bank Tabungan

Negara (Persero) Cabang Jember dalam menghadapiakehasabah dengan cara

mengahadapi keluhan dengan penuh rasa hormat, pdrak tidak terbawa emosi

nasabah, mendengarkan keluhan nasabah dengan lpgssalfaran, tidak memotong
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dan memonopoli pembicaraan keluhan nasabah, mdambepenghargaan atas
keluhan yang disampaikan nasabah dengan mengucapgtana kasih dan
menawarkan jalan keluar untuk mengatasi persoadag ynenyebabkan timbulnya
keluhan.
c. Nasabah

Nasabah menurut Kasmir (2004:94) adalah “Konsumaergymembeli atau
menggunakan produk yang dijual atau ditawarkan dlahk”. Bank dituntut agar
tidak menggunakan kedudukannya untuk tidak meruggara nasabahnya tetapi

harus melayani kebutuhan-kebutuhan masyarakatesaddrdan merata.

2.1.3 Bank
a. Pengertian Bank

Bank memiliki produk yang digolongkan sebagai jaBank sebagai suatu
lembaga yang mempengaruhi kegiatan ekonomi suagiarmedengan jasa-jasa
keuangan yang disediakannya. Peranan perbankam aa¢snajukan perekonomian
negara dengan menghimpun dan menyalurkan dana.

Pengertian bank menurut Kasmir (2004:8) adalamtli@ga keuangan yang
kegiatan usahannya adalah menghimpun dana dariana&sy dan menyalurkan
kembali dana tersebut ke masyarakat serta memhgeg&a-jasa bank lainnya”.

b. Kegiatan Bank
Menurut Kasmir (2004:9) kegiatan bank sebagai loierik

1) Menghimpun danafnding dari masyarakat dalam bentuk sumbangan,
dalam hal ini bank sebagai tempat menyimpan uaag berenfestasi bagi
masyarakat. Tujuan utama masyarakat menyimpan baganya adalah
untuk keamanan uangnya. Kemudian untuk melakukaestasi dengan
harapan memperoleh bunga dari hasil simpanannyaaidainnya adalah
untuk memudahkan melakukan transaksi pembayaratukUmemenuhi
tujuan di atas baik untuk mengamankan uang maupuok umelakukan
invetasi, bank menyediakan sarana yang disebutadesgnpanan. Jenis
simpanan yang ditawarkan sangat bervariasi terggnuari bank yang
bersangkutan. Sarana umum jenis simpanan yangidaknkl adalah terdiri
dari simpanan giro, simpanan tabungan dan simpaeaosito.
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2) Menyalurkan danalénding ke masyarakat, dalam hal ini bank memberikan
pinjaman (kredit) kepada masyarakat. Dengan katadank menyediakan
dana bagi masyarakat yang membutuhkannya. Pinjaateun kredit yang
diberikan dibagi dalam berbagai jenis sesuai denigginginan nasabah.
Sebelum kredit diberikan atau tidak. Penilaian diiakukan agar bank
terhindar dari kerugian akibat tidak dikembalikaanyinjaman yang
disalurkan bank. Jenis kredit yang biasa diberi@lin hampir semua bank
adalah seperti kredit investasi, kredit modal katgu kredit perdagangan.

3) Memberikan jasa-jasa lainnyaefvicg seperti pengiriman uandrgnsfel),
pengaihan surat-surat berharga yang berasal d&mdéaota €learing),
penagihan surat-surat berharga yang berasal darikiota dan luar negeri
(inkaso), letter of credit (L/C), safe deposit box, bank garai, bank notes,
trevelers cheque, dan jasa lainnya. Jasa-jasalaimya ini merupakan jasa
pendukung dari kegiatan pokok bank yaitu menghimgan menyalurkan
dana.

Kegiatan pada PT. Bank Tabungan Negara (Persetmrng@alember meliputi
menhimpun dana dari masyarakat, menyalurkan dammdke masyarakat dan
memberikan jasa-jasa bank lainnya seperti pengiringang {ransfer).

c. Fungsi Bank

Sinungun (dalam Sarwedi, 2002:5) berpendapat babav&k mempunyai

fungsi sebagai berikut:

1) Lembaga yang menghimpun dana masyarakat.

2) Lembaga yang menyalurkan dana dari masyarakat daatok kredit.

3) Lembaga yang memperlancar transaksi perdagangguedaimayaran uang.

Kasmir (2004:10) menyatakan fungsi bank adalahnihaga perantara

keuangan antara masyarakat yang kelebihan danaamengasyarakat yang
kekurangan dana’. Masyarakat yang kelebihan darglaladmasyarakat yang
memiliki dana yang berlebihan kemudian disimparbaink karena terhindar dari
kehilangan atau kerusakan. Penyimpanan uang di bamkn dan menghasilkan
bunga dari uang yang disimpannya. Dana simpanamayarakat yang kelebihan
dana itu disalurkan kepada masyarakat yang kekgamadana. Masyarakat yang
kekurangan dana atau membutuhkan dana untuk meanhigghanya atau untuk

kebutuhan rumah tangga dapat memenuhi beberapgapsen yang diajukan oleh
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bank yang bersangkutan. Masyarakat yang meminjama digkenakan bunga dan
biaya administrasi lainnya yang besarnya tergantlargmasing-masing bank yang
bersangkutan.
d. Tujuan Bank

Tujuan bank sebagaimana tercantum dalam pasal 4rigidndang No. 10
tahun 1998 (selanjutnya disebut Undang-Undang Rkdmg adalah “Bertujuan
menunjang pelaksanaan pembangunan nasional dalamgkara pemerataan,
pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional kepeaimgkatan rakyat banyak”.
e. Usaha-Usaha Perbankan

Pada dasarnya bank merupakan suatu perantara pittakayang kelebihan
dana dengan pihak yang membutuhkan dana. Sehinggfaa pokok bank didasarkan
atas empat hal pokok menurut Hasibuan (2005:5)yait

1) Denomination Divisibilityadalah bank menghimpun dana dari pihak yang
kelebihan dana yang masing-masing nilainya relké€il, tetapi secara
keseluruhan memiliki jumlah yang sangat besar. rigga, bank dapat
memenuhi permintaan dari pihak yang kekurangan diamamembutuhkan
dana tersebut dalam bentuk kredit.

2) Maturity flexibility adalah bank yang menghimpun dana dan
menyelenggarakan dalam bentuk simpanan yang basvghgka waktu dan
penarikannya. Penarikan yang dilakukan oleh pifadgymembutuhkan dan
juga bervariasi sehingga terdapat dana yang menagendana yang
mengendap inilah yang dipinjam oleh pihak yang menottkan dana dari
bank yang bersangkutan.

3) Liquidity transformationadalah dana yang disimpan oleh penabung kepada

bank yang umumnya bersifat likuid. Sehingga, piyakg kelebihan dana
dengan mudah mencairkannya sesuai dengan bentukgemnya. Untuk
menjaga likuiditas, bank diharuskan menjaga dan gewdalikan posisi
likuiditas atau giro wajib minimumnya. Cara wajibnimum ditetapkan oleh
Bank Indonesia dengan perhitungan jumlah uang pangdar agar seimbang
dengan volume perdagangan (MV=PT, rurfigher). Dengan seimbangnya
uang yang beredar, diharapkan nilai tukar uandivelatabil.

4) Risk diversificationadalah bank yang dalam menyalurkan kreditnya kepad
nasabah dengan sektor perekonomian yang berangam rsehingga risiko
yang dihadapi bank dengan cara menyebarkan krestfati semakin kecil.
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Usaha pokok pada PT. Bank Tabungan Negara (Per§=aiodng Jember
termasukDenomination Divisibility dimana PT. Bank Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember menghimpun dana dari pihak yang ikalellana yang masing-
masing nilainya relatif kecil, tetapi secara kesghan memiliki jumlah yang sangat
besar. Sehingga, bank dapat memenuhi permintaapidak yang kekurangan dana
dan membutuhkan dana tersebut dalam bentuk kredit.

2.1.4 Kredit Pemilikan Rumah (KPR)
a. Kredit Pemilikan Rumah (KPR)

PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jembyapakan salah satu
bank yang kegiatan usahanya berupa produk daredgs layanan, produk kredit
KPR, dan produk dana BTN Syariah. Sesuai dengamjdknya oleh pemerintah
Indonesia pada tanggal 29 Januari 1974 melaluit Steateri Keuangan RI No. B-
49/MK/1974 sebagai bank pelopor dalam wadah pemabm@yKredit Pemilikan
Rumah (KPR) yang ditujukan bagi kalangan menengdiakah dengan perhitungan
suku bunga bersubsidi yang diberikan oleh pemédrirslain itu juga, pembinaan
Kredit Pemilikan Rumah (KPR) diperuntukan masyatr&kdangan menengah keatas
dengan perhitungan suku bunga komersil yang digesudengan suku bunga pasar.

Kredit Pemilikan Rumah (KPR) merupakan produk Krethri PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) untuk pembiayaan akaenii@an rumah yang
diperuntukan bagi masyarakat umum sesuai dengaatsyang telah ditentukan dan
disepakati antara pihak bank dengan calon nasabaAdgpun persyaratan pemohon
adalah sebagai berikut:

1) Warga Negara Indonesia

2) Surat Keterangan Berkewarganegaraan Indonesia/isyi

3) Berusia 21 tahun atau telah menikah dan berwenaslgkokan tindakan
hukum

4) Pada saat kredit lunas usia pemohon tidak melébittahun
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5) Memiliki penghasilan yang menurut perhitungan basdkpat menjamin
kelangsungan pembayaran kewajiban

6) Mempunyai pekerjaan tetap atau menjalankan usahsengiri dengan masa
kerja minimal 1 tahun

7) Tidak memiliki kredit bermasalah baik di BTN maupdirbank lain

8) Pemohon yang masih berstatus sebagai debitur & batuk jenis kredit
apapun, disyaratkan:

a) Sesuai ketentuan bank penghasilannya masih cuktyk unembayar
kewajiban (angsuran pokok dan bunga) atas selureditkya baik yang
telah ada maupun yang akan diminta.

b) Telah menjadi debitur sekurang-kurangnya 1 tahun stdama menjadi
debitur (minimal 1 tahun terakhir) tidak pernah meggak.

9) Menyampaikan NPWP pribadi untuk pemohon denganghnkredit > Rp.
100.000.000 atau SPT pasal 21 form Al untuk pemdeogan jumlah kredit
> Rp. 50.000.000 sampai dengan < Rp. 100.000.080 se¢suai dengan
ketentuan yang berlaku.

Kelengkapan data pemohon, terdiri dari:

a) Berpenghasilan tetap atau karyawan
(1) Aplikasi Pemohon

(2) Copy KTP, KK, Surat nikah/cerai, pas photo pemolaan
pasangan (suami/istri) yang terbaru
(3) Copy slip gaji atau surat keterangan penghasilang ygelah
disahkan
(4) Copy rekening tabungan/giro BTN dan/atau bank lain
(5) Surat kuasa pemotongan gaji untuk pembayaran aarg&otektif
b) Berpenghasilan tidak tetap atau wiraswasta

(1) Aplikasi pemohon
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(2) Copy KTP, KK, surat nikah/cerai, pas photo pemolasn
pasangan (suami/istri) yang terbaru
(3) Surat keterangan penghasilan
(4) Copy rekening tabungan/giro BTN dan/atau bank lain
(5) Copy akta perusahaan, ijin usaha.
(6) Laporan keuangan perusahaan
b. Ketentuan-Ketentuan Mengenai Kredit Pemilikan Ruifi&PR)

Kredit pemilikan rumah adalah kredit yang diberikateh PT. Bank
Tabungan Negara Cabang Jember kepada debitur ygungadtan untuk membeli
sebuah bangunan rumah tempat tinggal dengan tamalmyk dimiliki dan dihuni
atau dipergunakan sendiri berdasarkan perjanjiaeditkantara bank dengan debitur
yang mewajibkan debitur untuk melunasi kewajibankgpada bank dalam jangka
waktu tertentu dengan jumlah bunga yang telah uikam. Adapun alur-alur
terjadinya kredit pemilikan rumah (KPR) dapat dililpada gambar berikut:

Gambar 2.1 Alur terjadinya Kredit Pemilikan Rum&®PR)

BTN

Debitur 4 Developer

<
<

Sumber data: PT. Bank Tabungan Negara (Perserban@alember (2009).
Keterangan:
1) Debitur membeli rumah kepada developer.
2) Debitur tidak dapat membeli secara tunai, makatdelohengajukan kredit

kepada Bank Tabungan Negara.
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3) Setelah diadakan akad kredit antara debitur deBgerk Tabungan Negara,
maka pihak Bank Tabungan Negara mencairkan darderygan mengkredit
rekening giro developer.

4) Setelah membelian rumah dilunasi oleh debituruydéngan adanya transfer
dana rekening giro developer maka developer mekderiumah kepada
debitur.

2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu
2.2.1 Penelitian dalam bentuk skripsi

Penelitian ini mengacu pada beberapa penelitiarels@nya yang juga
meneliti tentang menangani keluhan nasabah. Peanelileh Fitria Anggrainy
dengan judul “PeraRublic Relationglalam Menangani Keluhan Pelanggan Telepon
Tetap Kabel fixed wire ling Pada PT. Telekomunikasi Indonesia (Tbk) Kandatel
Jember”. Analisis data yang digunakan analisis dilordan taksonomi. Hasil dari
penelitian ini adalah pergoublic relationsdalam menangani keluhan yaitu bersifat
ke dalam dan ke luar. Ke dalam yaibwilding corporate identity and image
sedangkan ke luar yaifacing crisis

Penelitian sejenis juga pernah dilakukan oleh R&todan Novi Pramitasari
dengan judul “Peranddublic RelationdVielalui Customer servicdalam Menangani
Keluhan Nasabah Pada PT. Bank Rakyat Indonesig) (Takang Jember”. Analisis
data yang digunakan adalaha analisis domain daorakni. Hasil dari penelitian ini
adalah peranapublic relationsmelalui customer servicelalam menangani keluhan
nasabah yaitu sebagaommunications fasilitatordan problem solving process
fasilitator. Perbedaan dan persamaan penelitian terdahul@adgrggelitian sekarang

akan dijelaskan dalam tabel berikut :



Tabel 2.1 perbedaan dan persamaaan penelitiamtdudd@engan penelitian sekarang

No Uraian Anggrainy Pramitasari Ina Syarifah
1 Judul PeraRublic RelationsPeranarPublic PeranarPublic
dalam Menangani RelationsMelalui Relationsdalam
Keluhan Pelanggan Customer service  Menangani
Telepon Tetap Kabel dalam Menangani  Keluhan Nasabah
(fixed wire ling Pada Keluhan Nasabah KPR pada PT.
PT. Telekomunikasi Pada PT. Bank Bank Tabungan
Indonesia (Tbk) Rakyat Indonesia  Negara (Perser
Kandatel Jember (Tbk) Cabang Jembefabang Jember
2 Lokasi PT. Telkom (Tbk) PT. Bank Rakyat PT. Bank
Kandatel Jember Indonesia (Tbk) Tabungan Negara
Cabang Jember (Persero) Cabang
Jember
3 Bidang Peranpublic relations Peranarpublic Peranampublic
yang pada perusahaan je relationspada relationspada
diteliti ~ komunikasi perusahaan jas perusahaan jas
perbanka perbanka
4 Divisi  Terdapat divispublic Tidak terdapat divisi Tidak terdapat
public  relations(state of public relations divisi public
relations being (methode of relations
pada communication) (methode of
perusah communication)
an
5 Analisis Analisis domain dan Analisis domain dan Analisis domain
data taksonomi taksonomi dan taksonomi
6 Hasil Perampublic relations Peranarpublic

dalam menangani relationsdalam
keluhan yaitu bersifat menangani keluhan
ke dalam dank e luar. nasabah adalah

Ke dalam yaitu
building corporate

identity and image,
sedangkan ke luar

yaitu facing crisis.

sebagai
communications
fasilitator dan
problem solving
process fasilitato

Sumber: Skripsi Anggrainy (2004) dan Pramitasad0@®.
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2.2.2 Penelitian dalam bentuk jurnal

Penelitian mengenai perananblic relationsjuga pernah dilakukan oleh para
peneliti dalam bentuk jurnal. Hasil penelitian yamglah dilakukan memberi
gambaran terhadap peneliti berikutnya dalam mealkgn penelitiannya. Adapun
hasil penelitian dari para peneliti terdahulu datevansi hasil penelitian terhadap

penelitian sekarang yaitu :

Tabel 2.2 Jurnal Penelitian Terdahulu dan Relevi@nisadap Penelitian Sekarang

No Nama Judul Tujuan Hasil Relevansi
Peneliti/  Penelitian Penelitian Penelitian
Tahun
1 Sari Fungsi dan a. Untuk Fungi dan Pubic
Mardian peranan mengetahui peranan relations
an public bagaimana public sebagai
(2007)  relations fungsi dan relations communicato
pada PT. peranan yang r, dalam hal
Perkebunan  public dijalankan ini  sebagai
Nesantara relations telah pihak yang
Il Medan. pada PT. memberikan mengkomuni

Perkebunan hasil yang kasikan
Nusantara memuaskan pesan atau
Il Medan. dalam usaha informasi

b. Untuk mencapai untuk
mengetahui tujuan membantu
sejauh manaperusahaan pihak
peranan yaitu manajemen
public mencapai perusahaan
relations laba dalam hal
dalam maksimal menjelaskan

menghadapi dan berhasil keinginan
pekerjaan  menciptakan dan

kantor citra positif  kebijakan
publik yang perusahaan.
baik Kegiatan
mengenai public
PT. relations

Perkebunan  meliputi
Nusantara kegiatan
[l Medan internal dan




No

Nama
Peneliti/
Tahun

Judul
Penelitian

Tujuan
Penelitian

Hasil
Penelitian

Relevansi

2

Noviani
Juliana
Khor
(2005)

fungsi dan
peranan
public
relations
sebagai alat
komunikasi

a. Untuk
mendapatk
an
gambaran
yang jelas
mengenai

Fungsi dan
peranan
public
relationsyang
dijalankan
telah

eksternal.
Kegiatan
internal
bertujuan
untuk
menjembatan
i hubungan
antara
karyawan
dengan
pimpinan di
dalam suatu
perusahaan.
Sedangkan
kegiatan
eksternal
bertujuan
untuk
mengeratkan
hubungan
dengan
orang-orang
diluar
perusahaan
sehingga
terbentuk
opini  publik
yang baik
terhadap
perusahaan
tersebut.

Pelaksanaan
kegiatan
public
relations
sangat
berperan
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No Nama Judul Tujuan Hasil Relevansi
Peneliti/  Penelitian Penelitian Penelitian
Tahun
pada PT. fungsidan memberikan dalam
Telekomuni peranan hasil yang memperkenal
kasi public memuaskan kan dan
Indonesia relations dalam usahamempromosi
Tbk Divisi pada PT. mencapai kan produk
Regional |  Telkom. tujuan atau jasa
Sumatera. . Untuk perusahaan. perusahaan,
mengetahui Hal ini dapat yang salah
manfaat dari dilihat dari satunya
public banyaknya adalah
relations jumlah dengan
pada PT. konsumen mengadakan
Telkom. yang kerjasama

memakai jasa dengan
fastel dari lembaga
Telkom, pemerintahan
dengan dan swasta.
meningkatkan

jumlah

pelangan

maka dapat

juga

meningkatkan
pendapatan
perusahaan,da

n hal ini

menjadi

tujuan

perusahaan.

Sumber: Data diolah (2010)
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BAB 3. METODE PENELITIAN

Metode penelitian merupakan bentuk kegiatan ilnyiahg berdasarkan pada
sistem yang bersifat ilmiah sehingga penelitiarseleut berdasarkan pada ilmu
pengetahuan. Peneliti dalam metode penelitian pdakarnya mengungkapkan
sejumlah cara yang diatur secara sistematis, loggisipnal dan terarah tentang
bagaimana pekerjaan sebelum, ketika dan sesudagumenlkan data sehingga
diharapkan mampu menjawab secara ilmiah perumusasalah yang telah

ditetapkan.

3.1 Jenisdan Tipe Penelitian

Penelitian ini dilakukan peneliti langsung dilapanglengan mengumpulkan
data yang akan memahami secara mendalam tentarf gang diteliti. Berdasarkan
permasalahan dan tujuan penelitian, maka metodelipan ini menggunakan tipe
penelitian deskriptif. Tipe penelitian deskriptienmurut Moleong (2004:11) ialah:

Data yang dikumpulkan berupa kata-kata, gambar, isan angka-angka
yang berasal dari naskah wawancara, catatan laparigto, videotape
dokumen pribadi, catatan atau memo, dan dokumeni taginya dimana itu
semua berkemungkinan menjadi kunci terhadap apa@ wamlah diteliti.
Laporan penelitian ini akan Dberisi kutipan-kutipaata untuk memberi
gambaran penyajian laporan.

Jenis metode penelitian yang digunakan adalah mgtedelitian kualitatif.
Paradigma kualitatif menurut Bodgan dan Taylor yatigutip oleh Moleong
(2004:4) mengatakan bahwa, “Metode kualitatif sebggosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-katalterdtiau lisan dari orang-orang dan
perilaku yang dapat diamati’. Jenis metode peaelitni dipilih dengan alasan bahwa
metode penelitian kualitatif memiliki ciri-ciri iofmasi yang diperoleh adalah alami,

memahami dan memaparkan fakta-fakta dengan ura@mnas dengan obyek
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penelitian, sehingga sesuai dengan penelitian yagg memaparkan kondisi
perusahaan. Penelitian ini mencoba menguraikaru skeddaan yang diteliti dan

mengumpulkan fakta-fakta dari kejadian.

3.2  Tahap Persiapan

Pada tahap persiapan ada beberapa kegiatan yakgykdih oleh peneliti,
yaitu:
a. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan dilakukan peneliti dengan megndgkshadap pustaka-
pustaka yang relevan terhadap masalah yang dit8htidi kepustakaan diperoleh
dengan cara mempelajari buku-buku, majalah-majalatau hasil penelitian-
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan topikepgan yang akan dilakukan.
Tujuan melakukan studi kepuatakaan adalah menambaan memperluas
pengetahuan peneliti serta dapat menemukan tewri-y@ng relevan digunakan
untuk memperkuat konsep-konsep yang berkaitan deoafasan penelitian.
b. Penentuan Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan tempat dimana peneiglakukan penelitian
untuk memperoleh data yang diperlukan sesuai depgamasalahan penelitian.
Permasalahan penelitian ini adalah mendeskripgpeaananpublic relationsdalam
menangani keluhan nasabah Kredit Pemilikan RumaRR{(Kpada PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember, makaitipeneilakukan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember palogdsi di Jalan A. Yani No.
05. Lokasi ini dipilih berdasarkan pertimbanganagg berikut:

1) PT. Bank Tabungan Negara (Persero) berhasil masgjdjakan 10 bank
umum dalam penyaluran kredit pada kuartal 1 tala092Penyaluran kredit
pada BTN di dominasi oleh KPR.

2) PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember mempurpa@ilputama, yaitu
Kredit Pemilikan Rumah (KPR).
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3) PT. Bank Tabungan Negara Cabang Jember mempyalgadescription
complain handlingnenangani keluhan nasabah Kredit Pemilikan Rumah
(KPR).

c. Survey pendahulu

Survey pendahulu dimaksudkan untuk melakukan peatan secara
langsung pada obyek penelitian. Pelaksanaan symegiahulu langsung dilakukan
pada Perseroan Terbatas (PT) Bank Tabungan Ndgarsefo) Cabang Jember yang
bertujuan untuk memperoleh informasi awal yangagrtengan masalah penelitian
yaitu peranarpublic relationsdalam menangani keluhan nasabah kredit pemilikan
rumah (KPR) pada Perseroan Terbatas (PT) Bank TDalbuNegara (Persero)
Cabang Jember.

d. Karakteristik Informan

Menurut moleong (2004:132) mengenai pengertianriném adalah “Orang
yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi temtaituasi dan kondisi latar
penelitian”. Dalam penelitian kualitatif informaargat penting, karena itu peneliti
harus memilih orang yang benar-benar tepat sebsl@aiman agar data atau
informasi yang  diperoleh  benar-benar tepat, akurajan dapat
dipertanggungjawabkan. Jumlah informan dalam pesaelikualitatif tidak dapat
ditentukan terlebih dahulu, akan tetapi disesuaitangan jumlah informasi yang
diperlukan.

Peneliti mengidentifikasi dan memilih informan yamgengetahui topik
penelitian secara mendalam dan mengacu pada &rdatam memilih sampel awal
yang dikemukakan oleh Spradley (dalam Faizal, #8@5), kriteria tersebut
adalah

1) Subyek yang sudah cukup lama dan menyatu pada leegiatan atau medan
aktivitas.

2) Subyek yang masih terlibat secara penuh atau phtifa lingkungan atau
kegiatan yang menjadi sasaran atau perhatian peneli

3) Subyek yang memiliki cukup banyak waktu atau aktiftuk dimintai
informasi.
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4) Subyek yang dalam memberikan informasi tidak cemugrdiolah atau
dikemas terlebih dahulu.

5) Subyek yang sebelumnya masih tergolong asing depgaeliti sehingga
peneliti dapat merasa lebih tertantang untuk belsgbanyak mungkin dari
subyek yang menjadi semacam guru atau nara surabarya.

Gambaran penelitian harus diperluas dan diperdagainingga peneliti akan
menentukan informan yang akan dijadikan informamckukey informai, yang
nantinyakey informarntersebut akan menunjukkan pada peneliti mengef@inan-
informan lain yang berkompeten dan dapat memberikéormasi sesuai dengan
kebutuhan peneliti. Proses dalam penelitian ininefig menggunakan metode
snowballdengan carpurposive samplindalam menentukan informan penelitiannya.

Adapunkey informaryang dipilih dalam penelitian ini adalah :

Nama : Agus Sutrisno

Jabatan : Staff Operasional

Masa Kerja : 5 Tahun

Karakteristik Informan : Karyawan yangmi@mbing peneliti dalam

melakukan penelitian di PT. Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember.
Topik Wawancara : Mengenai garaharmum perusahaan dan aktivitas
public relationsdan khalayalpublic relationspada
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
Dengan menggunakan metode ini penelitian akan ntkeen apabila
informasi yang diberikan oleh para informan sudagnookupi. Jumlah informan
dalam penelitian ini juga akan dipengaruhi olehoinfan yang dibutuhkan oleh
peneliti. Informan-informan dalam penelitian initetitukan berdasarkan data dari
informan kunci, sehingga hal ini memudahkan penkétika terjun ke lapangan.
Informan yang terdapat dalam penelitian ini terb&gdalam informan internal
(karyawan) dan informan eksternal (nasabah danla®g. Adapun informan-
informan tersebut adalah sebagai berikut :
1) Informan internal PT. Bank Tabungan Negara (Pejseabang Jember

a) Nama : Tri Budianto
Jabatan : Staf Pembinaan



b)

Masa Kerja
Karakteristik Informan

Topik Wawancara

Nama

Jabatan

Masa Kerja
Karakteristik Informan

Topik Wawancara

Nama

Jabatan

Masa Kerja
Karakteristik Informan

Topik Wawancara
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. 7 tahun

: Karyaman yangtbgas mengadakan
pengarahan bagi debitur mengenai angsuran
kredit dan pemeliharaan kredit.

: Berkaitan dengftivitaspublic relations dan
khalayakpublic relationspada PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.

: Moch. Amin Sholeh
Retall Service
: 3tahun

: Karyawan yangtbgas mengawasi standar
pelayanan nasabah.

: Berkaitan denkaalayakpublic relations
peranarpublic relationsdan pelayanan yang
diberikan PT. Bank Negara (Persero) Cabang
Jember.

: Amri Widayati
loan service
: 12 tahun

: Karyawan yangmaagani bidang pelayanan
nasabah KPR.

: Berkaitan dengftivitaspublic relations,
peranarpublic relationsdalam menangani
keluhan nasabah, jenis keluhan nasabah KPR,
upaya yang dilakukan serta tolok ukur
penanganan keluhan nasabah KPR.

2) Informan eksternal pada PT. Bank Tabungan Negaa€¢Ro) Cabang Jember

a)

b)

Nama
Umur
Pekerjaan
Kriteria

Topik Wawancara
Nama

Umur
Pekerjaan

. Pras Raharjo
: 56 tahun
. Developer
: Developer padaymeahan Tidar, dimana perumahan
Tidar terdapat banyak keluhan.
. Berkaitan dengan kuali@sgunan.

: Yusleli
: 39 tahun
: PNS



d)

f)

a)

Kriteria

Topik Wawancara

Nama
Umur
Pekerjaan
Kriteria

Topik Wawancara

Nama
Umur
Pekerjaan
Kritaria

Topik Wawancara

Nama
Umur
Pekerjaan
Kriteria

Topik Wawancara

Nama
Umur
Pekerjaan
Kriteria

Topik Wawancara

Nama
Umur
Pekerjaan
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: Nasabah yang @drmengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.

. Berkaitan dengan keluhamgydiajukan, jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan dan tanggapan
dari perusahaan.

: Djunaidi
: 40 tahun

: Sopir

: Nasabah yang pérnzengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
: Berkaitan dengan keluhamgydiajukan dan jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan.

: Muhammad Jupri

: 36 tahun

: Salesman

: Nasabah yang @drmengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
: Berkaitan dengan keluhargydiajukan dan jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan.

: Heni Hariartik

: 33 tahun

: Wiraswasta

: Nasabah yang @d#rmengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
: Berkaitan dengan keluhargydiajukan dan jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan.

: Yuslinda

: 34 Tahun

. Ibu Rumah Tangga

: Nasabah yang pérnzengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.

: Berkaitan dengan keluhamgydiajukan, jangka

waktu penyelesaian oleh perusahaan dan tanggapan
dari perusahaan.

: Mahrus

: 50 tahun

: PNS
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h)

Kriteria

Topik Wawancara

Nama
Umur
Pekerjaan
Kriteria

Topik Wawancara
Nama

Umur

Pekerjaan

Kriteria

Topik Wawancara
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: Nasabah yang pérnzengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
: Berkaitan dengan keluhamydiajukan dan jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan.

- Utari

: 22 tahun

. Mahasiswi

: Nasabah yangnadr mengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
. Berkaitan dengan keluhamrgydiajuka dan jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan.

. Alex

: 55 tahun

: Wiraswasta

: Nasabah yangnadr mengajukan keluhan pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember.
. Berkaitan dengan keluremgydiajukan dan jangka
waktu penyelesaian oleh perusahaan dan tanggapan
dari perusahaan.

Tahap Pengumpulan Data

Data merupakan suatu alat yang digunakan untuk memuah dalam

menganalisa suatu masalah. Tahap pengumpulan dagdudlan dalam rangka

memperoleh data yang akurat dalam suatu penelitiaknik-teknik pengumpulan

data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Data primer

1) Observasi

Observasi merupakan teknik yang digunakan dengama @aelakukan

pengamatan pada obyek secara langsung untuk mdeipelata. Observasi

dilakukan dengan mengamati secara langsung daritpbeesifat pasif yaitu

mengamati

dengan

menggunakan catatan-catatan dari

|apeasil

pengamatan atau diseliidgld notesmengenai perangoublic relationsdalam

menangani keluhan nasabah KPR.
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2) Wawancara

Wawancara dilakukan secara mendalam terhadap fglewanan public
relations dalam menangani keluhan nasabah KPR, dengan mmegiggu
pedoman wawancara yang berisis beberapa pertarygaean diperuntukkan
kepada informan yang dinilai mampu dan mempunyaiktwauntuk
memberikan informasi. Wawancara yang dilakukarntrsyta tidak terstruktur,
dalam artian wawancara yang dilakukan dapat ber&ambtergantung

kesiapan dan perkembangan informasi yang dibeolaminforman.

b. Data sekunder

3.4

3) Dokumentasi

Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data dengaa oeelihat dokumen
atau arsip perusahaan yang berkaitan dengan pepaibéio relationsdalam
menangani keluhan nasabah KPR. Adapun data yamgbdiantara lain
mengenai sejarah perusahaan, struktur organisasialj karyawan dan data

lainnya yang sesuai dengan obyek penelitian.

Tahap Pemeriksaan Keabsahan Data

Pemeriksaan keabsahan data dilakukan dengan medgad data yang

diperoleh mempunyai derajat kepercayaan atau tedidfang memadai. Validitas

dalam penelitian ini sangat penting untuk menjagar genelitian tersebut bersifat

iimiah. Tahap pemeriksaan keabsahan data yangul#idak oleh peneliti pada

penelitian ini menggunakan teknik perpanjangan aeregan, peningkatan ketekunan
dalam penelitian dan triangulasi. Menurut Moleor2904:327-332) definisi dari

teknik perpanjangan pengamatan, peningkatan keaekuwtalam penelitian dan

triangulasi:

a. Perpanjangan pengamatan berarti peneliti diturgat gerjun ke lokasi dalam

waktu yang cukup panjang sampai kejenuhan pengampdéta tercapai
untuk membangun kepercayaan para subyek terhadaglitpedan juga
kepercayaan diri peneliti sendiri.
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b. Ketekunan pengamatan berarti mencari secara kensisterprestasi dengan
berbagai cara dalam kaitan dengan proses analisgskonstan atau tentatif.
c. Triangulasi, yaitu teknik pemeriksaan keabsaham gaing memanfaatkan

sesuatu yang lain untuk keperluan pengecekan ahagai pembanding

terhadap data itu melalui sumber lainnya.
3.5 Tahap AnalisisData

Tahap analisis data meliputi proses menganalisia-a#ta yang diperoleh
dari perusahaan guna memecahkan masalah-masalatlitipen Setelah data
terkumpul, seluruh data dalam penelitian kemudignalisis secara kualitatif.
Menurut Bodgan dan Biklen (dalam Moleong, 2004:248plisis data kualitatif
adalah “Upaya yang dilakukan dengan jalan bekesfaydn data, mengorganisasikan
data, memilah-milah menjadi satuan yang dapat ai&elmensintesiskan, mencari
dan menemukan pola, menemukan apa yang pentin@ugiaryang dipelajari, dan
memutuskan apa yang dapat diceritakan kepada tasmQ

Berdasarkan tahapan-tahapan penelitian dalam pgndam data, maka
analisis yang digunakan adalah analisis domain atalisis taksonomi. Menurut
moleong (2004:149) “Analisis domain dilakukan tef@a data yang diperoleh dari
pengamatan berperanserta/wawancara atau pengamesiniptif yang terdapat
dalam catatan lapangan.” Analisis taksonomi manMieieong (2004:150) “Analisis
taksonomi dilakukan pengamatan dan wawancara tesfblerdasarkan fokus yang
sebelumnya telah dipilh oleh peneliti.” Analisigrdilai dengan mengumpulkan data
yang sesuai dengan permasalahan yang diteliti. eRroselanjutnya adalah
mendeskripsikan data, sehingga menjadi gambarag jglas mengenai peranan
public relationsdalam menangani keluhan nasabah KPR. Pada aktkesgduruhan
proses analisis data ini akan diperoleh gambararmgemai peranapublic relations
dalam penanganan keluhan nasabah Kredit PemilikenaR (KPR). Berikut model

analisis data domain dan taksonomi dalam penelttian
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Tabel 3.1 Model Analisis Domain PeranBoblic RelationsSecara Umum Terkait dengan
Nasabah Kredit Pemilikan Rumah (KPR) pada PT. Baakungan Negara
(Persero) Cabang Jember.

Domain Hubungan Semantis Pertanyaan Stuktural
Aktivitas public ~ Aktivitas public relations Apa saja Aktivitagpublic
relationspada merupakan kegiatan yang  relationspada PT. Bank
PT. Bank dilakukan olelpublic Tabungan Negara Cabang
Tabungan Negara relationsPT. Bank Tabungan Jember?

Cabang Jember Negara Cabang Jember

Khalayak sasaran Publik internal dan eksternal Siapa saja sasaran

public relations  merupakan khalayak sasaranaktivitaspublic relations
pada PT. Bank  public relationspada PT. pada PT. Bank Tabungan
Tabungan Negara Bank Tabungan Negara Negara Cabang Jember?
Cabang Jember Cabang Jember

Peranampublic Peranamublic relations Bagaimana perangublic
relationspada merupakan keterlibatgrublic relationspada PT. Bank
PT. Bank relationsdalam operasional Tabungan Negara Cabang

Tabungan Negara PT. Bank Tabungan Negara Jember?
Cabang Jember Cabang Jember

Tabel 3.2 Model Analisis Taksonomi PerarRublic Relationsdalam Penanganan Keluhan
Nasabah Produk Kredit Pemilikan Rumah (KPR) padaBahk Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember.

Bidang Kegiatan Deskriptif
Peranarpublic relations Pergenalan situasi dan  Melakukan identifikas
dalam penanganan penemuan fakta
keluhan nasabah produk
Kredit Pemilikan Perencanas Menentukan kebijak
Rumah (KPR)

Komunikas Penyampain penyelesaian
Evaluasi Menjawab umpan balik
Tolak ukur penangananMengukur kinerja Adanya batas waktu

keluhan nasabah produpenanganan keluhan maksimum penanganan
Kredit Pemilikan nasabah
Rumah (KPR)
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Analisis dimulai dengan mengumpulkan data mentah lizsil wawancara
dengan informan sesuai dengan pergmaniic relationsdalam penanganan keluhan
nasabah produk Kredit Kepemilikan Rumah (KPR) pa@laBank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember. Kemudian dari informdsiddakukan pendeskripsian
data tersebut yang pada dasarnya adalah meringktasydng telah dipilih dan
disesuaikan dengan topik untuk mendapatkan gambgamry jelas. Proses
selanjutnya adalah melakukan interprestasi yaitmibegikan pemahaman analisis
terhadap realitas hasil penelitian berdasarkamkgeateoritis tersebut sehingga akan
diperoleh pemahaman. Pada akhirnya dari keselurpieses analisis data ini adalah
untuk memperoleh gambaran mengenai pergndntic relationsdalam penanganan
keluhan nasabah produk Kredit Pemilikan Rumah (Kp&Ja PT. Bank Tabungan

Negara (Persero) Cabang Jember.

3.6  Tahap Penarikan Kesimpulan

Tahap penarikan kesimpulan dilakukan sebagai takhp dalam penelitian
ini setelah interprestasi data dilakukan. Penarkesimpulan menggunakan metode
induktif, yaitu penarikan kesimpulan yang berangiai hal-hal yang bersifat khusus
ke dalam hal-hal yang bersifat umum, berarti kesiap penelitian ini berangkat dari
fenomena di lapangatii€ld note3 dan bertolak dari fenomena lapang tersebut kita
dapat menilai peranapublic relationsdalam menangani keluhan nasabah produk
Kredit Pemilikan Rumah (KPR) PT. Bank Tabungan NagéPersero) Cabang
Jember.



BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Perusahaan
4.1.1 Sejarah Singkat PT. Bank Tabungan Negara€RerCabang Jember

Bank Tabungan Negara telah ada sejak Belanda mekigam kakinya
pertama kali di Indonesia. Pada awalnya Bank Tawundlegara mengalami
kesulitan. Setelah itu, puncak perjuangannya adadata tahun 1897. Para pelaku
pada perkembangan Bank Tabungan Negara pada sagtkin bahwa tahun itu
sebagai puncak dari pada “cikal bakal” pendiriamiBaabungan Negara. Hal ini
didasari oleh adanywoninklijk besluitno. 27 di Hindia Belanda atau dalam istilah
Indonesia lebih dikenal dengan nama surat keputysary menyatakan adanya
pendirianpostpaar bank

Pada tahun 1942 Jepang masuk ke Indonesia darbahesemua bentuk
pemerintahan dan segala aspek kehidupan masyadakatdonesia. Pemerintah
Jepang mengganti denggmkin kyoku Akan tetapi pemerintah Jepang tidak berhasil
sebagaimana yang telah dilakukan pemerintah Belargkbab masyarakat
menggangap bahwa menabung mel&yakin kyokutersebut seperti ada paksaan.
Sehingga dengan sendirinya masyarakat enggan orglakukan penabungan.

Masa kemerdekaan Republik Indonesyakin kyokudiambil alih dan diberi
nama Kantor Tabungan Pos (KTP). Aktifitas Kantobdgan Pos berhenti pada
bulan Desember dan diganti dengan nama “Bank TamuRgps” pada tahun 1950.
Kantor Tabungan Pos berperan besar dalam pengepaankaran uang Jepang
dengan “Oeang Republik Indonesia (ORI)”. Pada mas&antor Tabungan Pos
tidak dapat bekerja dengan aman, karena aksi nidgtanda.

Bank Tabungan Negara pada masa peralihan jamaradagkén Undang-
Undang Darurat No. 50 Tahun 1950 tanggal 9 Feb850 merupakan hari jadi



50

Bank Tabungan Negara sekaligus mengganti nama Balmkngan Pos pada saat itu.
Tugas yang dilakukan tidak jauh berbeda dengan lisebga pada awalnya

mempunyai tugas pokok untuk ikut serta dengan pietabr memperbaiki rakyat

dalam rangka pembangunan ekonomi nasional den¢mm jaenghimpun dana dari

masyarakat.

Berdasarkan Surat Menteri Keuangan Republik Indaneblo. B-
49/MK/1/1974. Bank Tabugan Negara sebagai wadahbpgaan proyek perumahan
untuk rakyat. Sejalan dengan tugas tersebut, makant 1976 mulailah realisasi
pertama Kredit Pemilikan Rumah (KPR) di Semarang.

Memasuki tahun 1992, berdasarkan UU No. 7 tahu2 1&®tang perbankan,
bentuk hukum Bank Tabungan Negara menjadi perusapesseroan atau dengan
sebutan PT. Bank Tabungan Negara (Persero). Pemddank Tabungan Negara
didasarkan pada akte pendirian no. 136 tanggalB1992. Sejak tanggal 1 Agustus
bidang kegiatan PT. Bank Tabungan Negara (Pers#ip®rluas menjadi Bank

Umum.

4.1.2 Perkembangan PT. Bank Tabungan Negara (Bgrser
Perkembangan PT. Bank Tabungan Negara (Persebagidmenjadi
Sembilan periode sebagai berikut :
a. Periode 1897
Pendirian postpaarbankberdasarkan Koninklijk Besluit No. 27 tanggal 16
Oktober 1897, yang berkedudukan di Batavia (Jakarta
b. Periode 1928-1939
Dibuka kantor cabangostpaarbankdi Makasar (Ujung Pandang), Surabaya dan
Medan. Pada tahun 1934 dikenal sebagai era mesmnakuntansi dan
pengenalan sertifikatctirrent account” Dana yang berhasil dihimpun oleh

postpaarbanknencapai Rp. 54 juta.
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. Periode 1940-1941

Jerman menjadi Netherland, terjadi pengambilan rdessaran oleh nasabah
postpaabank Namun hal ini tidak berlangsung lama, tahun 18épercayaan

nasabah timbul kembali dan berhasil menghimpun dahasar Rp. 58,8 juta.

. Periode 1942-1946

Tahun 1942, Jepang mengambil kekuasaan kolonigbastpaarbanidibekukan,
diganti menjadiTyokin Kyoku Pada masa proklamasi kemerdeka@yokin
Kyoku diambil alih dan namanya diganti menjadi Kantobdm@gan Pos yang

diprakarsai oleh bapak Darmosoesanto sebagai direkt

. Periode 1947-1949

Kantor Tabungan Pos berperan dalam penukaran ugpang dengan oeang
Republik Indonesia (ORI). Pada bulan Juni 1949, gvertah Republik Indonesia
membuka dan mengganti Kantor Tabungan Pos mengatk Babungan Pos RI.
Pada tahun 1950,

Bank Tabungan Pos RI diganti menjadi Bank TabunBes, pendirian Bank
Tabungan Pos RI ditetapkan berdasarkan UU Darusatbl tanggal 9 Februari
1950. Tanggal tersebut awal mula berdirinya Barikifigan Negara.

. Periode 1964-1968

Bank-bank pemerintah melebur menjadi “bank tunggakigan Bank Tabungan
Negara. Bank Tabungan Negara menjadi unit V dankBiegara Indonesia.
Pada tahun 1967 lahir UU Perbankan No. 14 tahud t&&tapkan UU No. 20

tahun 1968 mengenai pendirian Bank Tabungan Negara.

. Periode 1974-1991

Pada tahun 1974, Bank Tabungan Negara ditunjukgaeheadah pembiayaan
Kredit Pemilikan Rumah (KPR). Tahun 1976, ditandangan sejarah realisasi
Kredit Pemilikan Rumah (KPR) pertama di Semaramaggymencapai puncaknya
pada tahun 1982-1983. Pada akhir 1991, aset Babungan Negara mencapai
Rp. 3,7 triliun.
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I. Periode 1992-sekarang

Pada tahun ini berlaku UU No. 7 tahun 1992 tentp@dpankan maka bentuk
hukum Bank Tabungan Negara berubah menjadi PT. Batlungan Negara
(Persero). Pendirian PT. Bank Tabungan Negara €Rgrdersebut di Akte
Pendirian No. 136 tanggal 31 Juli 1992. Perubakasebut akhirnya menjadi
gerak Bank Tabungan Negara menjadi leluasa, dank Beabungan sebagai
lembaga pembiayaan perusahaan menjadi Bank Umum tgadgal 1 Agustus
1992.

PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jemlbrikalh dan
diresmikan tanggal 12 Januari 1992 oleh Prof. Qirigkus Mooy sebagai Gubenur
Bl. Dengan dibukanya kantor PT. Bank Tabungan Ne¢@ersero) Cabang Jember,
maka penanganan administrasi Kredit Pemilikan Run(ldRR) dan transaksi
komersial lainnya menjadi semakin mudah khususkudéerah wilayah Karisidenan
Besuki yang meliputi Jember, Banyuwangi, Bondowalsm Situbondo. Sebelumnya
penanganan administrasi KPR adalah pada kantor Babkngan Negara (Persero)
Cabang Malang.

4.1.3 Visi dan Misi Bank Tabungan Negara (Persero)

PT. Bank Tabungan Negara (Persero) sebagai BankrUmemiliki fungsi
sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari nakatydalam bentuk simpanan
dan menyalurkan kembali ke masyarakat dalam usaf@ngkatkan taraf hidup
rakyat. Dalam menyalurkan dana, hendaknya bank tignata-mata memperoleh
keuntungan yang sebesar-besarnya bagi pemilik beatépi kegiatan itu harus
diarahkan pada peningkatan pelayanan kepada mkayduas. Untuk memenuhi
kebutuhan tersebut diharapkan bank mampu meningkatkalitas serta kemampuan
yang dimilikinya untuk diarahkan kearah yang lelmhik sehingga pemerataan
pembangunan di sektor perekonomian khusus perbasdpat diwujudkan. Untuk

mencapai semua tujuan itu PT. Bank Tabungan Ng@a@sero) memiliki visi dan
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misi perusahaan yang dijadikan sebagai landasamtkagusahanya dalam rangka

mencapai tujuan perusahaan yang telah ditetapkan.

Adapun visi dari PT. Bank Tabungan Negara (Pejysaaalah Menjadi bank
yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan. Sedamgalsi dari PT. Bank
Tabungan Negara (Persero) diantaranya :

a. Memberikan pelayanan unggul dalam pembiayaan pdramadan industri,
ikatannya kepada lapisan masyarakat menengah kbbaema menyediakan
produk dan jasa perbankan lainnya.

b. Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui inovasngembangan produk, jasa
dan jaringan strategi berbasis teknologi terkini.

c. Menyiapkan dan mengembangkan SDM vyang berkualipesfesional dan
memiliki integritas tinggi.

d. Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai demngaip kehati-hatian
dangood corporate governanasmtuk meningkatkashareholder value

e. Memperdulikan kepentingan masyarakat dan lingkungan

4.1.4 Peraturan dan Pedoman Perusahaan

PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jembiiliki peraturan-
peraturan dan pedoman perusahaan yang harus ditaatiijalankan oleh seluruh
karyawan dan pimpinan. Hal ini dimaksudkan untuknjadikan karyawan seorang
insan sumber daya manusia yang berkualitas danlikiekedisiplinan tinggi. Selain
itu juga untuk memberikan kemudahan bagi karyawaland melaksanakajob
descriptions terutama dalam hal pelayanan terhadap nasabah @gsabah
memperoleh kepuasan dan menjadi loyal terhadaps@eaan. Peraturan dan
pedoman tersebut tertuang dalam budaya perusahaag terdiri atas etika
perorangan pegawai, pedoman pegawai, dan segitiga. i Berikut uraian dari

pedoman dan peraturan tersebut :
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a. Etika perorangan pegawai Bank Tabungan Negaraladatzga berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Patuh dan taat pada ketentuan perundang-undanganpefaturan yang
berlaku.

Melakukan pencatatan yang benar mengenai segalsalsi yang bertalian
dengan kegiatan Bank Tabungan Negara

Menghidarkan diri dari persaingan yang tidak sehat

Tidak menyalahgunakan wewenangnya untuk kegiai@agtir
Menghindarkan diri dari keterlibatan pengambilanpltesan dalam hal
terdapat pertentangan kepentingan

Menjaga kerahasiaan nasabah dan Bank Tabunganad\egar
Memperhitungkan dampak yang merugikan dari setiapij&kan yang
ditetapkan Bank Tabungan Negara terhadap keadammomk sosial dan
lingkungannya

Tidak menerima hadiah atau imbalan yang memperkaiya maupun
keluarganya

Tidak melakukan perbuatan tercela yang dapat mi@angiitra profesinya

b. Pedoman untuk semua pegawai

1)

2)

3)

Kita layani secara ikhlas, sopan dan santun seralaaggan Bank Tabungan

Negara dengan senyum, salam dan sapa

Dalam menunaikan tugas kita berpedoman pada 3nagygdu:

a) Jangan terlambat atau menundah pekerjaan

b) Jangan membuat kesalahan

c) Jangan menerima apalagi meminta atau mengambiatsesang bukan
haknya

Kita laksanakan semua tugas dengan baik secaraspoél supaya Bank

Tabungan Negara maju, berkembang, solid dan sehaigga kesejahteraan

pegawai meningkat.
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c. Segitiga iman
Bekerja di Bank Tabungan Negara merupakan bagiarnb@aah dengan bekal :
Gambar 4.1 Segitiga Iman

A
Irnan
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o Cerdas N/ Trampil \

Bekerja . Berdoa

%

. . Bekerja®, S v
/' Berupaya . / sama W Trampil
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Sembahyang.  Silaturahmi . Sabar Y . Seimbang *
5 s

. Consern  ~ . Concept - - Consist “Consequent
y \ : | 2 \.\_\
/' Commu- ™

S ./ Confident
nicafien -«

Care: . Commit - SCompetent',

Sumber: PT.Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember, 2008
Keterangan:
Segitiga iman merupakan bekal dan pedoman bagiuekaryawan dalam
melaksanakan pekerjaannya sehingga nantinya kanyaapat menjadi karyawan

yang berkualitas, bermoral dan beriman.

4.1.5 Ketenagakerjaan
a. Sumber Daya Manusia (SDM)

Sumber daya manusia memegang peranan penting datemunjang
pelaksanaan keberhasilan operasional perusahaanbeBudaya manusia yang
dimaksud disini adalah seluruh karyawan atau terkgm yang ada pada Bank
Tabungan Negara. Karyawan atau tenaga kerja yaagpada Bank Tabungan

Negara terdiri atas:
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1) Karyawan tetap
a) Karyawan organik
Karyawan yang berhubungan secara langsung dengayiatde
operasional bank, dimana hak dan kewajibannya telatur oleh
perusahaan. Karyawan organik dibagi menjadi:
(1) Karyawan operasional
Adalah setiap orang secara langsung harus mengerjakendiri
pekerjaannya sesuai dengan perintah atasan. Kamyaperasional
pada Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jeudah aeller
service, costumer service, staf loan administratistaf dokumen,
general branch administration, reporting officer,
(2) Karyawan manajerial
b) Karyawan non organik
Karyawan non organik pada Bank Tabungan Negarasé€R®r Cabang
Jember adalah karyawan yang tidak berhubungansskregsung dengan
kegiatan operasional bank yang disebut dengan Wwarydinayasa karya
pratama. Yang tergolong karyawan binayasa pratasatata sekretaris,
satpam, penjaga malam, pengemudi dan pesuruh.
2) Karyawan tidak tetap
Karyawan yang bekerja pada suatu lembaga dan matk@apupah atau gaji,
didalamnya berlaku kesepakatan waktu perjanjiaaksahaan kerja.
Jumlah karyawan yang ada pada Bank Tabungan NéBaraero) Cabang
Jember berjumlah 41 karyawan dengan rincian 3lakeay tetap dan 10 karyawan

tidak tetap.
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Tabel 4.1 Jumlah Karyawan PT. Bank Tabungan Ne@@esero) Cabang Jember

No Bagian Jumlah Karyawa
1 Branch Manage 1
2 Assistant Manager Retail Serv 1
3 Assistant Manager Operasiol 1
4 Assistant Manager AC dancontrol 1
5 PenyeliaCollectiondanWorkou 1
6 Teller Servic 2
7 Customer Servi 3
8 Loan Servic 4
9 Cliring Officer 1
1C Processing Office 2
11 Fund Admin Office 1
12 Loan Administratio 2
13 Dokumer 1
14  General Branch Administratic 1
15 Reporting Office 1
16 GL daninternal Control Office 1
17 Pembinaa 5
18 Hukum dan Penyelamai 1
19 Kolektif (sekretaris, pesuruh, satpam, dan s 1C
Jumlah 41

Sumber: PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Caleanigel 2009
b. Pengembangan Sumber Daya Manusia

Pengembangan sumber daya manusia dimaksudkan unariciptakan
sumber daya manusia yang berkualitas. Disamping utduk menciptakan
ketrampilan, pengetahuan, kemampuan serta sikagawan dalam menghadapi
tantangan kerja. Untuk mencapai semua itu dipenl@dmnya pengembangan sumber

daya manusia yang dapat meningkatkan kualitas darerjk karyawan.



58

Pengembangan sumber daya manusia pada Bank TabNegara (Persero) Cabang
Jember terdiri atas:

1) Pelatihan manajerial
Diberikan kepada karyawan berdasarkan level atagkaa karyawan tersebut
didalam struktur organisasi. Jabatan-jabatan yangasuk didalam jabatan
struktural yang sama didalam struktur organisasinaknendapat pelatihan
manajerial. Bagian yang mendapat pelatihan mambjexdalah Kepala
Cabang, Kepala Seksi dan Penyelia. Pelatihan nraalajgibagi dalam
beberapa macam, yaitu ketrampilan pengawasan, emeaj umum dan
kompetensi yang dibutuhkan. Pelatihan manajeriabé@rhubungan dengan
karir seorang karyawan. Contoh pelatihan manajadalah ketrampilan

2) Pengembangan individu
Pengembangan kompetensi yang akan memperbaiki ifedesktindividu
(berhubungan dengan Kkarir). Jenis pelatihan iniadajkuti oleh seluruh
karyawan pada Bank Tabungan Negara (Persero) Cabamdper tanpa
memperhatikan jabatan atau level jabatan karyavwaenla sifatnya yang
umum. Contoh dari pelatihan pengembangan indivithisdn pemahaman diri
dari kerjasama melalwutdoor activity (outbond)kepandaian emosional di
tempat kerja, dinamika kelompok degam building activities

3) Pelatihan teknis
Pelatihan teknis pada Bank Tabungan Negara (Pgr<embang Jember
mengajarkan tentang pengetahuan dan ketrampilanstekengenai proses
bisnis, produk, jasa dan operasional yang semudifiydoungkan dengajob
description masing-masing karyawan sehingga diharapkan dapat
meningkatkan ketrampilan dan pengetahuan yang bengan secara
langsung dengan pekerjaan dalgab family masing-masing karyawan.
Contoh pelatihan teknis yang dilaksanakan pada Beaibungan Negara
(Persero) Cabang Jember adalah analisa kreerijice excellentstrategi
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pemasaran dan perencanaan, retrukturisasi KreditliRen Rumah, strategi

optimalisasi penerimaan angsuran dan pengendalalitds kredit.

4.1.6 Ketentuan Jam Kerja

Jam kerja merupakan jam kerja efektif yang tel#édtapkan perusahaan yang
harus ditaati oleh seluruh karyawan untuk melaksamakegiatan operasional
perusahaan. Setiap karyawan wajib mematuhi jaderéd lyang telah ditetapkan oleh
perusahaan dan setiap pelanggaran yang terjadidikamai sanksi. Bank Tabungan
Negara (Persero) Cabang Jember menetapkan jam KHeagjawan mulai dari hari

senin sampai jumat, sedangkan hari sabtu liburatengcian sebagai berikut:

a. Senin-Kamis :jam 07.30-16.30 WIB
Jam Istirahat : jam 12.00-13.00 WIB
b. Jumat : jam 07.30-16.30 WIB
Jam Istirahat :jam 11.30-13.00 WIB

4.1.7 Struktur Organisasi

Setiap organisasi dibentuk karena adanya satuartujtertentu, untuk
selanjutnya tujuan ini menjadi landasan utama bagiua perilaku organisasi dalam
bekerja. Struktur organisasi yang jelas akan tarltanggung jawab dan wewenang
yang dimiliki oleh setiap individu didalamnya. Pefgnpokan dan penetapan garis
wewenang itu akan ada kaitannya dengan prestasi pang berhubungan erat
dengan efisiensi kerja.

Struktur organisasi merupakan mekanisme-mekanidoral dimana
organisasi dikelola. Struktur organisasi menunjukkarangka dan perwujudan pola
tetap hubungan-hubungan diantara fungsi-fungsijabdgagian atau posisi-posisi
maupun orang-orang yang menunjukkan kedudukan, stuggewenang dan

tanggungjawab yang berbeda-beda dari suatu organisa
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Struktur organisasi menyatakan suatu cara orgsimsangatur sumber daya
manusia kearah kegiatan yang berorientasi padartuperusahaan. Struktur ini
merupakan cara yang selaras dalam menempatkan imaebagai bagian organisasi
pada suatu hubungan yang relatif tetap, menentp&bapola interaksi, koordinasi,
dan tingkah laku yang berorientasi pada tugas. tBanestruktur organisasi yang
tepat baik secara langsung maupun tidak langsumag akenentukan efektifitas
kinerja karyawan. Struktur organisasi yang semaompleks harus mempunyai
kejelasan terhadap tugas masing-masing karyawamggeh aktifitas perusahaan
dapat berjalan secara efektif dan efisien. Penumasgaktur organisasi secara jelas
akan menunjukkan garis-garis komunikasi pelimpah&wenang serta tanggung
jawab baik keatas maupun kebawah.

Adapun struktur organisasi pada PT. Bank Tabunhagara (Persero)
Cabang Jember adalah berbentuk garis dimana kshijakn ditentukan oleh
pimpinan. Garis arus formal komunikasi adalah @&sis kebawah dan sebaliknya.
Setiap bagian atau staf mendapat tugas dan bimboleyabagian yang diatasnya dan
mempertanggungjawabkan pekerjaannya kepada atastarsgbut.
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4.1.8 Susushan Tingkat Jenjang dalam Struktur @sgsinBank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember
a. Kepala Cabang
Kepala cabang sebagai pimpinan tertinggi pada Batkingan Negara (Persero)
Cabang Jember dan juga langsung membawahi seksi service kepala
operation,kepala seksaccountingdancontrol serta kepaléoan recovery
b. SeksiRetail Service
1) Unit loan service
Unit yang melakukan pelayanan yang berhubunganastentsalah pemberian
kredit, tanggung jawab terhadap klaim tunggakanitdelserta pelayanan
terhadap keluhan serta klaim dari para nasabah KPR.
2) Customer sevice
Sumber informasi bagi para nasabah dalam mempendietmasi mengenai
produk jasa, melakukan proses penggantian buka geEfayanan terhadap
keluhan serta klaim dari para nasabah.
c. SeksiOperation
1) General Branch Administration
Melaksanakan fungsi administrasi yang berkaitan gden personalia,
pengarsipan serta pemeliharaan dokumen.
2) Transaction Processing
Bertugas memproses semua transaksi yang berkategad likuiditas, pajak
dan pemindah bukuan.
3) Loan Administration
Melakukan proses administrasi yang berkaitan dengases pemahaman

kredit sampai dengan realisasi.



63

d. SeksiAccounting and Control
1) Book Keeping and Control
Melakukan kegiatan operasional bank, mengelola biogsar cabang dan
melakukarcontrol harian.
2) Financial Reporting
Bertugas untuk mengadministrasikan laporan cabamdpindari analisis
laporan keuangan sampai pemrosesan data.
e. SeksiLoan Recovery
1) Penyelamat Kredit
Bertugas memelihara aset bank berupa piutang bapitud yang
dikategorikan memiliki kolektifitas macet.
2) Pembinaan Kredit
Bertugas mengawasi, mengadakan pengarahan bagturdefiengenai
angsuran kredit dan pemeliharaan kredit.
3) Debitur Kolektif
Bertugas untuk bekerjasama dengan pihak insta@asi pihak lain untuk

mengadakan pembayaran debitur secara kolektif.

4.1.9 Tugas, Wewenang dan Tanggung jawab
a. Kepala Cabang
1) Mengelola hubungan dengan nasabah
2) Menyiapkan rencana bisnis untuk cabang
3) Memotivasi bawahan serta rekan kerja
4) Mengambil keputusan bisnis
5) Membuat perencanaan sumber daya manusia
6) Mengatur kebijaksanaan cabang sesuai dengan pletkamtor pusat

7) Membimbing kampanye promosi dan gaya pemasaran
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. SeksiRetail Service

1) Melaksanakan standar pelayanan nasabah yang tmggk semua produk
Bank Tabungan Negara
2) Mengembangkan kemampuan sftadint office

3) Membangun unit pelayanan nasabah yang efisien

. Loan Service

1) Melakukan wawancara kredit

2) Melakukan akad kredit

3) Memberikan informasi produk kredit serta meneripikasi kredit baru
4) Menyelesaikan klaim tunggakan

5) Menangani pelunasan kredit dan alih debitur kredit

6) Memberikan konsultasi penyelamatan kredit

7) Menyelesaikan keluhan nasabah KPR

. Customer Service

1) Memberikan informasi kepada nasabah

2) Melakukan pembekuan semua rekening baru dan peanutegening nasabah
3) Menjawab pertanyaan umum yang diterima melaluptaie

4) Memproses penggantian buku tabungan baru atawghilan

5) Melakukan permohonan pemindahan rekening

6) Menyelesaikan keluhan nasabah

. Teller Service

1) Melayani setoran dan penarikan tunai maupun noai tun
2) Melayani Kredit Pemilikan Rumah (KPR)

3) Mengelola fisik uang tunai Anjungan Tunai Mand&iT(\)
4) Memeriksa proses akltieller dan kas cabang

5) Melayani transaksi valas

SeksiOperation

1) Memproses transaksi secara efektif dan akurat
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2) Menyediakan pelayanan administrasi yang tepat wgktulan efisien kepada
cabang

3) Menetapkan standar tinggi dalam memprosedume kecepatan proses
transaksi

4) Meminimalkan kesalahan dalam proses transaksi

g. General Branch Administration

1) Manajemen personalia dan logistik

2) Perawatan dan pemeliharaan gudang

3) Manajemen arsip, keamanan serta kesekretariatan

h. Transaction Processing

1) Memproses warkat kliring masuk dan keluar

2) Memproses transaksi angsuran KPR dariry data, penelusuradummy
koreksi klaim dan pemutakhiran master debitur

3) Mengadministrasikan transaksi tabungan pos

4) Memproses transaksi pemindahbukuan baik kredit dasupun umum

5) Pembuatan laporan antara laimrplustabungan kantor pos, laporan likuidasi
Bank Indonesia, pajak dan lain-lain.

6) Perawatarhardwaredansoftwaredengan melakukan pemeliharaan rutin atas
hartware dan software cabang serta mencetak laporan keuargamlware
dansoftwareAnjungan Tunai Mandiri.

7) Memastikan mesin Anjungan Tunai Mandiri berfunggingan baik dan
terdapat ketersediaan uang.

I. Loan Administration

1) Administrasi umum

2) Proses aplikasi kredit

3) Dokumentasi kredit

j.  Accounting and Control

1) Memeriksa integritas data dan akurasi catatan lgaraoabang setiap saat
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2) Memastikan akurasi danpdaterekening nasabah serta catatan yang telah
ditetapkan oleh kantor pusat
3) Menghindari keuangan melalui tindakan pencegahan
k. Bookeeping and Control
1) Kontrol data harian
2) Memantau dan memeriksa kegiatan operasional cabang
3) Memantau dan merekomendasikan rekening cabang
4) Mengelola pembukuan transaksi
5) Mengelola buku besar cabang
6) Koordiator dalam tindak lanjut hasil pemeriksaan
|. Loan Recovery
1) Mengelola resiko dan pinjaman Bank Tabungan Negara
2) Meningkatkan pengembangan dan membangun kualidsBasik Tabungan
Negara
3) Memantau pinjaman untuk memungkinkan pengembaiahsecara penuh
4) Melakukan pembinaan terutama pada debitur yang nggak untuk
meningkatkan pengembalian aset secara penuh.
5) Melakukan penjualan tunai anggunan.

6) Melakukan rekonsiliasi dengan unit pembukuan darrka

4.1.10 Kegiatan Usaha Bank Tabungan Negara (P¢Gakang Jember

Kegiatan operasional bank pada dasarnya melipgiakan operasional kredit
aktif dan pasif serta pemberian jasa-jasa laind&sarkan Undang-Undang No. 20
tahun 1968 dan Surat Menteri Keuangan No. B 49/MKI1974, kegiatan Bank
Tabungan Negara dilaksanakan melalui berbagai kdahungan dan penyalurkan
dalam bentuk Kredit Pemilikan Rumah (KPR). Dalantakganaan kegiatannya PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember kdaspada tugas pokok

perusahaan. Tugas pokok tersebut adalah :
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a. Melaksanakan kegiatan program pemerintah di bidamgbiayaan perumahan
rakyat.

b. Mengimpun dana dari masyarakat dalam bentuk talbudga simpanan lainnya
serta menyalurkan kembali dalam bentuk kredit.

Disamping tugas pokok tersebut, kegiatan-kegiatarbgnkan yang telah

dilaksanakan dalam bentuk tabungan dan pemberedglit lentara lain :

a. Menerima simpanan masyarakat dalam bentuk tabuggandan deposito

b. Menerima setoran pajak dan non pajak

c. Menerima setoran Ongkos Naik Haji (ONH)

d. Menerima Kredit Pemilikan Rumah (KPR) serta krddihnya misalkan kredit

modal kerja dan kredit usaha kecil dan menengah.

4.1.11 Produk PT. Bank Tabungan Negara (Persero)

Produk perbankan merupakan instrumen atau pertygka dimiliki oleh
bank yaitu berupa produk dana dan produk jasa yditayvarkan bank kepada
masyarakat (nasabah). Adapun produk bank yang alikan Bank Tabungan Negara
antara lain :

a. Produk Dana
1) Tabungan

a) Tabungan Batara adalah tabungan bebas yang bemsifitit guna dan
fleksibel yang diperuntukkan bagi semua lapisan yerakat, baik
perorangan maupun secara kolektif.

b) Tabanas Batara adalah suatu jenis tabungan yasifgb&ebas dalam arti
tidak terikat jangka waktu tertentu, dengan maksaotlk menghimpun
dana dari masyarakat guna mengsukseskan pembangas@mal yang
diselenggarakan khusus melalui seluruh kantor pbxidnesia.

c) Taperum PNS adalah tabungan khusus yang disediakauk setiap

pegawai negeri sipil, melalui pemotongan gaji gebalan sebagai sarana
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untuk mendapatkan fasilitas bantuan perumahan tnatikk uang muka
KPR maupun bantuan membangunan rumah sendiri.
d) Tabungan e-Batara Pos
e) Tabungan Batara Prima
f) Tabungan Haji Nawaitu
2) Giro
Simpanan yang ada di bank, dimana pengambilanryat déambil sewaktu-
waktu (bersifat lancar), dengan menggunakan ceki a&arat perintah
pembayaran lainnya
3) Deposito berjangka
Simpanan di bank yang penarikannya dapat dilaksedelah jangka waktu
yang disepakati berakhir.
4) Sertifikat deposito
Suatu bentuk simpanan berjangka yang diterbitkagh ddank dan dapat
diperjualbelikan atau dapat dipindahtangankan kapétuak ketiga.
5) Depositoon call
Depositoon callini dalam bentuk rupiah dan valas yang bermanfeahberi
peluang lebih besar dalam jangka waktu tertenturdandayagunakan dana

dengan memperoleh pendapatan jasa giro yang lelsdr.b

. Produk Kredit

1) KPR paket A
a) KPR paket A-1
(1) KP-RSS
(a) Kredit pemilikan rumah sangat sederhana atau digega dengan
griya pemula yang diberikan oleh BTN kepada madgdra
berpenghasilan rendah antara Rp. 175.000 — Rp0O@®0yang
ingin membeli rumah sangat sederhana dengan barswiasidi

berupa bunga yang relatif rendah.
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(b) Jaminan kreditnya adalah Rumah Sangat Sederhanaadah
yang dibeli dengan fasillitas BTN.
(c) Jangka waktu kredit maksimal 20 tahun dan pada delitur
berumur 25 tahun kreditnya sudah harus lunas.
(d) Uang muka minimal 10% dari harga jual.
(2) KP-KSB
(a) Kredit pemilikan kapling siap bangun ynag diberikaleh BTN
kepada masyarakat yang berkeinginan membeli taeafath luas
tidak melebihi 72 m2 untuk membangun rumah sendiri.
(b) Jaminan kreditnya adalah kapling siap bangun indiseyang
dibeli dengan fasilitas KPR.
(c) Jangka waktu kreditnya maksimal 20 tahun dan padé gsia
debitur 65 tahun kreditnya sudah harus lunas.
(d) Uang muka minimal 10 % dari harga jual.
b) KPR paket A-2
(1) Disebut juga KPR Griya Inti, merupakan suatu pgbembiayaan
rumah yang diberikan BTN kepada masyarakat yanm ingembeli
rumah sederhana beserta tanahnya.
(2) Jaminan kreditnya berupa rumah sederhana yangi diegigan
fasilitas KPR.
(3) Jangka waktu kredit maksimal 20 tahun.
(4) Uang muka minimal 10% dari harga jual dan suku bukmgdit yang
berlaku saat ini adalah 10 pertahun.
(5) Batas minimum penghasilan antara Rp.750.000 — Bp01000
2) KPR paket B
Disebut juga KPR Griya Madya, merupakan fasilitesdk perumahan yang
diberikan oleh BTN untuk pembelian rumah berikutatanya dengan luas
tidak melebihi 70 m2.
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KPR paket C

KPR Griya Tama merupakan fasilitas kredit perumayemy diberikan oleh
BTN untuk pembelian rumah berikut tanahnya dengamdsr bangunan
diatas ketentuan rumah sederhana.

KP-Ruko

Kredit yang disediakan oleh BTN bagi perorangamgyiagin membeli rumah
usaha, yaitu bangunan rumah yang berfungsi gano@gae sarana tempat
usaha sekaligus rumah tinggal dengan jangka wakeditkmaksimal 15
tahun.

Kredit Griya Multi

Disebut juga kredit rumah produktif, merupakan Kredng diberikan oleh
BTN kepada mereka yang membutuhkan dana untuk lkepeproduktif,
konsumtif dan investasi jangka panjang untuk meatigan kemampuan
ekonomis dalam arti seluas-luasnya dengan jaminaraln dan tanah yang
dimiliki oleh pemohon.

Kredit Swa Griya

Kredit yang diberikan bank untuk pembangunan rurditas tanah yang
sudah dimiliki oleh pemohon.

Kredit Griya Sembada

Kredit yang diberikan oleh bank untuk pembiayga@mbelian, pengadaan
atau pembangunan proyek perumahan atau bangungorzantinggal guna
disewakan.

Kredit Yasa Griya

Kredit modal kerja yang diberikan bank kepada dgwed, kontruktor atau
koperasi untuk membantu modal kerja pembiayaan pegunan kontruksi

rumabh finishing sarana dan prasarana.
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9) Kredit Triguna

Paket kredit terpadu dengan tiga manfaat sekaljgurg diberikan kepada

kelompok masyarakat baik formal maupun non fornnédiki :

a) Pengadaan dan pematangan lahan

b) Pembiayaan konstruksi bangunan rumah

c) Modal usaha dalam rangka upaya meningkatkan pethas

10)Kredit Perumahan Perusahaan

Fasilitas kredit yang diberikan BTN kepada sala perusahaan atau badan

usaha untuk memenuhi kebutuhan fasilitas perumdimas maupun fasilitas

pemilikan rumah pegawai perusahaan yang bersarmkkiérlandaskan pada
kerjasama jangka panjang antara BTN dengan peraisatedam mendukung
program perumahan.

11)Kredit Modal Kerja

a) KMK kontraktor, yang diberikan kepada kontraktomwatpemborong
untuk membantu modal kerja didalam menyelesaik&enpean borongan
sesuai dengan kontrak kerja.

b) KMK kontruksi non perumahan adalah kredit yang dizen untuk
pembiayaan modal kerja dalam pelaksanaan pembamggedung,
kantor, hotel, jalan, jembatan dan lain-lain.

12)Kredit Investasi

Kredit berjangka waktu menengah dan jangka wakihjgog yang disediakan

oleh BTN untuk keperluan pembiayaan investasi baikinvestasi baru,

perluasan, modernisasi, maupun rehabilitasi.
13)Kredit Swa Dana

Kredit yang diberikan BTN kepada nasabah yang mielkeen dana dengan

agunan dan jaminan dana tabungan atau depositotgkigditempatkan di

BTN.
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14)KUK Batara

1)

2)

3)

4)

5)

Fasilitas kredit yang diberikan BTN kepada masyatraggolongan ekonomi
lemah (pengusaha kecil) guna membantu modal kemmidvestasi dalam

rangka pembangunan usahanya.

. Produk Jasa

ATM (Anjungan Tunai Mandiri) Batara

Suatu sarana pelayanan khusus BTN untuk kemudahsebah pemegang
tabungan batara dalam rangka pengambilan danamyakégentingan bisnis
maupun pribadi.

Save Deposito Ba)sDB)

Fasilitas jasa pelayanan BTN kepada masyarakamdadéamtuk kotak sebagai
sarana penyimpanan barang-barang berharga dan dokpenting (surat-
surat berharga) yang dirancang khusus serta dapawaka dalam jangka
waktu dan ukkuran tertentu.

Transfer (kiriman uang dalam dan luar negeri)

Suatu fasilitas jasa pelayanan BTN kepada masyarakeng ingin
mengirimkan sejumlah uang atau dana baik itu dabemtuk rupiah atau
valuta asing yang ditujukan kepada pihak lain dist@mpat (dalam atau luar
negeri) sesuai permintaan pengirim.

Inkaso

Jasa pelayanan BTN untuk melakukan penagihan padé ketiga (tertagih
atau pihak yang wajib membayar tagihan) atas indakomen di tempat lain
di luar negeri.

Collection(inkaso luar negeri)

Jasa bank untuk menagih pembayaran atas surat twatka dokumen
berharga kepada pihak ketiga di suatu negara tagypermintaan nasabah (si

penagih) dengan menggunakan jasa bank korespontiear degeri.
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Garansi Bank

Suatu pernyataan tertulis yang dikeluarkan bank pggmintaan nasabahnya
(terjamin) untuk menjamin resiko tertentu (penggankerugian) yang timbul
apabila pihak pokok terjamin tidak dapat menjalankewajiban dengan baik
(wan prestasi) pada pihak yang menerima jaminan.

Setoran ONH

Suatu bentuk pelayanan dari BTN yang khusus diaeriiagi umat islam
yang berniat menunaikan ibadah haji.

Setoran Pajak dan Non Pajak

Suatu bentuk pelayanan dari BTN sebagai bank umemepntah yang ikut
membantu melayani masyarakat untuk menerima setwggib pajak yang
dibebankan kepada wajib pajak.

Remittance Service

Pelayanan pengiriman uang (KU) yang dilaksanakas kérjasama antara
BTN dengan Bank Simpanan Nasional (BSN) Malaysraagap TKI dari

Malaysia yang ingin mengirimkan uang atau dan kietesia.

10)Ekspor

Suatu aktivitas perdagangan yang dilaksanakan demgageluarkan barang
dari dalam ke luar wilayah pabean Indonesia dengamenuhi ketentuan

yang berlaku.

11)Import

Suatu aktivitas perdagangan yang dilaksanakan desgea memasukkan
barang dari luar negeri ke dalam wilayah pabeagalememenuhi ketentuan

yang berlaku.

12)Jual beli valuta asing

Jasa pelayanan BTN kepada masyarakat yang ingipuatestau membeli

mata uang asing tertentu yang mempunyai catatangada Bank Indonesia.
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4.2 Deskripsi Hasil Penelitian
4.2.1 Aktivitaspublic relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang
Jember
Aktivitas public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang
Jember dimaksudkan untuk memperoleh dukungan degapan yang positif dari
khalayaknya terhadap produk dan kegiatan perusateakait dengan pencapaian
tujuan perusahaan. Pada dasarnya aktiptalslic realtions merupakan kegiatan
komunikasi berorientasi pada kepentingan khalagtdmal maupun eksternal untuk
menyampaikan informasi. Hasil wawancara dengarrnimdio Amri Widayati selaku
bagianloan service

Aktivitas public relationsdi BTN untuk publik internal dan publik eksternal
seperti  mengeluarkan brosur, pemasangan spandulgetirbu BTN,
mengadakameetingbulanan, arisan keluarga, rekreaksi bersama, nmamba
nasabah membuka rekening dan mengatasi keluharbamsanelakukan
kerjasama dengan instansi terkait.

Hasil wawancara dengan informan Tri Budianto sektiff pembinaan :

Aktivitas public relations merupakan kegiatan komunikasi dan membina
hubungan baik dengan khalayak, baik internal maupksternal. Seperti
kegiatan melalui pemasangan spanduk, mengeluarkasurh menerbitkan
bulletin BTN, mengadakarmeeting bulanan, arisan keluarga, rekreaksi
bersama, membantu mengatasi keluhan nasabah, memmesabah yang
ingin membuka rekening, menjalin kerjasama denganF®S, UNEJ, IKIP
PGRI, SMU 3 Muhammadiyah, SMP 3 Jember, SMK Sanfiigadan TK
Pertiwi.

Berdasarkan wawancara dengan informan Amri Widalext Tri Budianto

mengungkapkan bahwa ruang lingkup dalam aktiytdsic relationsterdiri atas:

a. Publisitas
Kegiatan publisitas ini mengarah pada publikasigyditekukan oleh perusahaan
antara lain melalui brosur-brosur yang biasanyaeté#a pada samping kanan
meja customer servicelimana brosur-brosur tersebut berupa informadiaten

produk maupun pelayanan, penulisan artikel di mathasa seperti majalah info
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bank, penerbitan buletin BTN serta pemasangan sigasghnduk ditempat yang
strategis bertulisan PT. Bank Tabungan Negara ¢R®rsCabang Jember
misalnya dalam rangka mengucapkan selamat tahun parayaan hari besar
keagamaan, pemasangan logo-logo pada penunjuk jatagai bentuk
partisipasi perusahaan terhadap masyarakat seRifarBank Tabungan Negara
(Persero) melakukan publikasi melalui media elelkoyaitu melalui internet
dengan situs www.btn.co.id

. Hubungan dan komunikasi dalam publik internal

Bentuk dari hubungan dan komunikasiblic relationsdalam publik internal
antara lain: melakukan rapat ataweetingdengan rutin, mengadakan arisan
keluarga karyawan PT. Bank Tabungan Negara (Pgr&abang Jember setiap
satu bulan sekali, memberikan pengumuman terkaigate segala kegiatan atau
peristiva dalam hubunganya dengan seluruh karyamvelalui interkom atau
menempelnya pada papan pengumuman PT. Bank TabUnegara (Persero)
Cabang Jember. Misalnya informasi akan diadakanmsetingsetiap satu bulan
sekali, acara olahraga atau perlombaan dengamangtang lain stiap tanggal 17
Agustus, bahkan acara membesuk atau melayat bggotnkeluarga karyawan
yang sakit ataupun meninggal, mengadakan acareasikversama sebagai sarana
untuk refresing dari pekerjaan seperti mengadakan rekreasi paddndra libur
besar.

. Hubungan dan komunikasi dengan publik eksternal

Bentuk dari hubungan dan komunikamiblic relationsdalam publik eksternal
perusahaan antara lain membantu nasabah yang aksngambil Kredit
Pemilikan Rumah (KPR), menerima dengan penuh kesabsegala macam
bentuk keluhan yang muncul dari nasabah, berusamamgani keluhan nasabah
dengan pelayanan yang prima dengan ikhlas, somarurs dengan senyum,

salam, sapa. Contohnya nasabah menyampaikan keldaan memberikan
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penjelasan ketika nasabah mengalami kesulitan padtmelakukan transaksi.
Hasil wawancara dengan informan Yusleli selaku nais&PR:
Pada waktu saya mengajukan keluhan ke kantor Bikhp &aryawan BTN
ramah, mereka mendengarkan keluhan yang saya ajiéagan sabar.
Keluhan tersebut juga dapat diselesaiakan padathhguga.

d. Menciptakan dan mempertahankan citra positif PTnkBdabungan Negara
(Persero) Cabang Jember baik itu citra produk m@augtra perusahaannya
dimata khalayaknya. Aktivitapublic relations yang dilaksanakan antara lain
melaksanakan acara khitanan masal, memberikan drakgpada yayasan panti
asuhan di Jember setiap satu bulan sekali dimana tasebut diperoleh dari
basis BTN dengan cara memotong gaji karyawan setitgn sebesar 2,5% dari
gaji pokok, menjadisponsorshipdengan memberikan sumbangan dana pada
instansi pendidikan yang menjalin kerjasama derfjanBank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember untuk kegiatan-kegiataa/myga, acara pentas seni.

e. Lobbi
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jemlger fmouelaksanakan
kegiatan lobbi dengan menjalin hubungan dan kemasadengan pihak
pemerintah maupun dengan perusahaan-perusahaama sthaas juga dengan
lembaga-lembaga pendidikan yang ada di Jember.oBatdri kerjasama dan
hubungan tersebut misalnya menjalin kerjasama aeBghi Lelang Swasta (PT.
Balangan), Pemerintah Kabupaten (PEMKAB) dengarpdida, Disperindag,
PDAM, PLN, Pajak, Developer, PT. POS Indonesia ksg@ah karisidenan
besuki. Misalnya kerjasama dengan PT. POS Indondalam membantu
mempermudah nasabah KPR untuk membayar cicilanueargKPR melalui
Kantor POS.

Aktivitas public relations yang ada pada PT. Bank Tabungan Negara

(Persero) Cabang Jember untuk publik internal déoilpeksternal. Aktivitas dengan

publik internal bertujuan untuk membina hubungaterimal antara karyawan dan

keluarga karyawan. Sedangkan aktivitas dengan lpuhsternal bertujuan untuk
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mempublikasikan produk dari PT. Bank Tabungan Nee@gBersero) Cabang Jember
kepada masyarakat umum dan menjalin kerjasama deingtansi terkait sebagai
bentuk kepedulian dari PT. Bank Tabungan Negaras@@ Cabang Jember

terhadap lingkungan sekitar.

4.2.2 Khalayak sasargwublic relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember
Sasararpublic relationsdari setiap perusahaan memiliki khalayak sasaran
yang berbeda-beda. PT. Bank Tabungan Negara (BeiGabang Jember tentunya
memiliki khalayak sasaran utama yang harus dicegehjngga khalayak tersebut
harus ditetapkan dengan jelas sesuai dengan prdgmgapublic relations Menurut
informan Tri Budianto selaku staf pembinaan mengatdahwa:
Khalayak BTN terdiri dari khalayak internal danakdyak eksternal. Kalau
khalayak internal meliputbranch managerpemegang saham, karyawan dan
keluarga karyawan. Sedangkan, khalayak eksterndiputie pemerintah,
nasabah, developer, masyarakat sekitar, kalangadeakk, media massa,
instansi terkait.
Khalayak sasaramublic relations PT. Bank Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember meliputi:
a. Pihak internal bank
Pihak internal adalah pihak-pihak yang berasal dalam perusahaan yang ikut
serta dalam melaksanakan fungsi manajemen termasbiic relationsdalam
menjalin hubungan dengan pihak eksternal perusahaan
1) Pemegang saham
Mempertahankan hubungan yang harmonis dan salinggunéungkan
dengan pemegang saham, PT. Bank Tabungan Negaser@®emerupakan
bank milik pemerintah yang bertujuan untuk meninkg&a nilai saham.
Contohnya mengirimkan laporan keuangan cabang &ah@mnual repor}

melalui email atawebsiteperusahaan kepada pemegang saham.
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Pimpinan

Pimpinan tertinggi lfranch manager) dalam perusahaan yang menetapkan
segala kebijakan perusahaan akan disampaikan dafiordiasikan kepada
seluruh karyawan terkait dengajob descriptionmasing-masing karyawan
dengan pelaksanaan rapat ataetingbulanan bagi karyawan sebagai media
untuk melaporkan kinerja perusahaan dan karyawakaéypsudah memenuhi
target yang telah ditetapkan oleh perusahaan iakaki t

Karyawan

Pihak internal bank yang melaksanakan segala lkshijgaan perusahaan
sesuai dengajob descriptionmasing-masing karyawan agar karyawan dapat
memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabahkelaajiban bagi
setiap karyawan untuk mengambil bagian mengembandRd. Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember dan mé&arbekepuasan
terhadap nasabah serta mengadakan kontak denggawkar yang bersifat
kekeluargaan dengan melaksanakan komunikasi dimatiandal balik yang
sifatnya informatif.

Keluarga karyawan

Memberikan pemahaman terhadap keluarga tentang rjpake anggota
keluarga di PT. Bank Tabungan Negara (Persero) rigaldamber. Upaya
mempererat hubungan yang harmonis antara sesarbardel karyawan
diantaranya mengadakan acara arisan keluarga yemgkdn setiap satu

bulan sekali.

. Pihak eksternal bank

Pihak-pihak dari luar perusahaan yang dijadikamgetarsasaran olelpublic

relations perusahaan dalam upaya pencapaian tujuan peraskhasusnya citra

positif perusahaan. Pihak-pihak eksternal tersedvdiri atas:
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Pemeintah

Pemerintah sebagai khalayak eksternal yang menskbgata peraturan daerah
yang harus ditaati oleh setiap perusahaan term&ukBank Tabungan
Negara (Persero) Cabang Jember. Membina hubunganhgamonis dengan
pemerintah yang bertujuan untuk memperlancar huungerjasama.
Contohnya kerjasama dengan Dispenda, DisperindagM? PLN dan Pajak
bertujuan membina hubungan yang harmonis untuk redemrar hubungan
kerjasama.

Developer

Developer sangat berperan dalam kelangsungan &egiperasional PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang JemberaRaarsberusaha selalu
membina hubungan baik dengan developer untuk mantajpian bersama.
Kegiatan dengan developer merupakan bentuk kermsamewujudkan
pembangunan sebagai mitra dalam konstruksi perumdbeveloper dalam
memperoleh nasabah berusaha untuk mempengaruhaykkaleksternal
dengan menerbitkan brosur-brosur, turut serta dadatrap adanyavent-
eventsebagai ajang untuk menyebarkan informasi dan resstgh nasabah.
Nasabah

Nasabah merupakan khalayak sasaran utama bagia@K.Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember, sebab maju mundurnyadfk. Babungan Negara
(Persero) Cabang Jember tergantung dari kepercayamsabah untuk
melakukan transaksi. Bank Tabungan Negara (Pers€at)ang Jember
khususnya pihakoan servicememberikan informasi tentang produk kredit
kepada calon nasabah untuk menggunakan fasilitay yditawarkan
perusahaan yaitu Kredit Pemilikan Rumah (KPR). Ramadariloan service
yaitu untuk mempengaruhi dan mengajak calon nasahahggunakan
fasilitas kredit yang ditawarkan oleh perusahaamgde menjabarkan

kemudahan proses kredit kecilnya suku bunga.
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4) Media massa
Kerjasama dalam penyampaian informasi terkait dengaduk-produk dan
kegiatan PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Callangober melalui
brosur-brosur pada saat mengiketient-eventpemasangan spanduk untuk
mengucapkan selamat hari raya idul fitri, ucapatalngang terdapat di
kantor, pemasangan baliho. Media massa memiliki trhorsi untuk
memperoleh nasabah baru dan sebagai media untylmpprian informasi
kepada masyarakat umum tentang produk yang dinmékiusahaan. Peranan
dari media massa memberikan informasi berupa gaodrartulisan dengan
bahasa yang menarik calon nasabah sehingga naserabsa tertarik dengan
produk yang ditawarkan perusahaan misalnya merutigkel pada Koran
Kompas yang berisi tentang produk-produk perusahaan

5) Kalangan akademik
Peranan kalangan akademik yang dimaksudkan adaaijalin kerjasama
dalam hal pembayaran SPP, KKN, POMA, dan mergadinsorshipdalam
acara atau kegiatan di lingkungan akademik. Peramdrertujuan membina
hubungan dengan kalangan akademik.

6) Masyarakat sekitar
Menciptakan hubungan yang harmonis dengan masyaraialui penciptaan
citra yang baik bagi perusahaan khususnya PT. Beatlungan Negara
(Persero) Cabang Jember dengan cara memberikanabaképada kaum
dhuafa’ yang berada disekitar lingkungan perusalta@mnmengadakan sunat
massal sebagai tanggung jawab sosial perusahaamnysismenjelang hari
lebaran perusahaan akan membagi-bagikan sembakd&é@um dhuafa di
sekitar lingkungan perusahaan.
Jadi khalayak sasaran pada PT.Bank Tabungan NéBarsero) Cabang

Jember terdiri dari khalayak internal yaitu pemepaaham,branch manager

karyawan dan keluarga karyawan. Khalayak ekstetesdiri dari pemerintah,
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developer, media massa, kalangan akademik, dan amsdsy sekitar. Khalayak
sasaran tersebut menunjang kelangsungan perusdak@an melaksanakan kegiatan
operasionalnya, oleh karenanya tujuan dari khalagksdternal untuk memperoleh
kepercayaan publik tentang produk yang dimilikinolRT. Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember sehingga tercipta opidikpygng menyenangkan dalam

rangka memberikan kepuasan kepada nasabahnya.

4.2.3 Peranaublic Relationgpada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang

Jember

Peranarpublic relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang
Jember bertujuan untuk membangun dan mempertahak&emunikasi dengan
khalayak, citra perusahaan serta kepercayaan dtalayak kepada perusahaan.
Selain itu, berperan untuk menyelesaikan masalaaiaia yang dihadapi perusahaan
terkait dengan hubungan yang terjalin antara pbasma dengan khalayaknya.
Sebagaimana hasil wawancara dengan informan Mocthn Sholeh selaku bagian
retail service:

Perananpublic relations pada BTN Cabang Jember sebagai jembatan

komunikasi antara perusahaan dengan publik dan gaebgasilitator

penanganan masalah, seperti menangani keluhan.ndzeraa keluhan

nasabah KPR diserahkan kepada balgian service

Kemudian hasil wawancara dengan informan Amri Wadiagelaku stafoan
service:

PerananPublic relations sebagai jembatan komunikasi antara perusahaan

dengan karyawan. Selain itu sebagai fasilitator ggh masalah, seperti

menangani keluhan. Keluhan nasabah KPR ditanggnbl@an service

Public relationsmemiliki peranandalam kegiatan operasional perusahaan.
Public relations PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jendsperbn

dalam :
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a. Communication Fasilitator

Peranamublic relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang
Jember merupakan aktivitas yang dilakukan dtein servicedan customer service
dalam kegiatarpublic relations Peranan yang dilakukan olelhoan servicedan
customer serviceadalah sebagai jembatan komunikainimunication fasilitatQr
antara perusahaan dengan publik sasaran.

Peranan sebagaiommunication fasilitatorbertindak sebagai pihak yang
mengkomunikasikan informasi kepada publik sasaramuku membantu pihak
manajemen dalam hal mendengar apa yang diinginkam diharapkan oleh
publiknya, sekaligus menjelaskan kembali keingin&ebijakan dan harapan
perusahaan kepada khalayak sasaran. Berdasarkiinwvhasncara dengan Amri
Widayati selakdoan serviceyaitu :

PerananPublic relations sebagai jembatan komunikasi antara perusahaan

dengan karyawan. Kegiatan komunikasi meliputi koiator, mendukung

kinerja divisi-divisi lain dan membina hubungan den khalayak.
1) Relationship

Aktivitas public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang

Jember yang dilakukan oleh bagiaan servicedancustomer servicelalam

peranannya sebagai pembina hubungan dengan pw@sdcas perusahaan.

Peranarioan servicedancustomer servicdalam membina hubungan dengan

publik internal dan publik eksternal perusahaartuyai

a) Publik internal

Perananloan servicedan customer servicesebagai pembina hubungan
dengan publik internal perusahaan dilakukan dergansaha menjalin
hubungan yang harmonis melalui pendekatan-pendekata luar
lingkungan kerja yang dapat mempererat hubungamaransesama
karyawan dan menunjukkan bahwa perusahaan mengheaaigeradaan

publik internal yang terdiri dari pimpinan cabakgryawan dan keluarga
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karyawan. Bentuk kegiatan yang dilakukan dalam mealhubungan

dengan publik internal perusahaan diantaranya :

1) Mengikuti acara kunjungan wisata ke tempat-tempgkireasi dan
menghadiri acara peringatan ulang tahun BTN yamagakan setiap
tanggal 9 Februari.

2) Briefing karyawan.

3) Mengadakan arisan dengan keluarga karyawan yamgkdia setiap
satu bulan sekali.

Publik eksternal

Bentuk kegiatanloan servicedan customer servicedalam membina

hubungan dengan publik eksternal perusahaan adalah

1) Membina hubungan dengan pengguna jasa perbankan
Loan servicalancustomer servicberusaha mengetahui keinginan dan
harapan pengguna jasa perbankan yang disampaikgaddke
perusahaan untuk dipertimbangkan.

2) Membina hubungan dengan pemerintah daerah denganatoid
semua peraturan daerah (perda).

3) Membina hubungan dengan kalangan akademik
Selain pembayaran SPP, uang KKN, wisuda dan POMA,Bank

Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember juga rkelalaktivitas

relationship dengan kalangan akademik yang ada di Jember sepert

memberikan kesempatan/ijin pada kalangan akademikuku
melakukan penelitian maupun magang pada PT. Barbunigan
Negara (Persero) Cabang Jember seperti setiap tBAunBank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember selalu rimane

mahasiswa UNEJ yang melakukan penelitian maupurantag
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4) Membina hubungan dengan media massa/pers

Bentuk kegiatan dalam membina hubungan dengan measa/pers
dalam memperoleh informasi yang terbuka mengenaispbaan,
mengundang pers dalam kegiatan-kegiatan yang diadaleh BTN
seperti HUT BTN, peluncuran produk baewyent-evenperusahaan,
menerima dengan ramah kunjungan dari kalangan nmedssa dan
menerima/menanggapi keluhan maupun kritik dan salesternal
publik yang disampaikan melalui media massa sefefti Bank
Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember mengunidaran

Kompas pada waktu HUT BTN maupun pada wakitent-event
perusahaan.

Peranarioan servicedancustomer servicdalam membina hubungan positif
dengan publik internal perusahaan dilakukan meladlierapa kegiatan yang dapat
mempererat hubungan antara perusahaan dengan pasikan. Hubungan yang
harmonis dengan publik internal dan eksternal @drasn dapat menanamkan rasa
pengertian dan saling membutuhkan akan menghidgadinya kesalahpahaman
diantara kedua belah pihak yang dapat merugikanadeg.

2) Komunikasi/mediator

Loan servicedan customer Service sebagaicommunicator dalam hal ini
adalah sebagai pihak yang mengkomunikasikan pesan @formasi untuk
membantu pihak manajemen perusahaan dalam hallask@e keinginan, kebijakan
dan harapan perusahaan kepada publik sasteradfdrward) sekaligus mendengar
apa yang diharapkan dan diinginkan oleh khalayaarsa feedback khususnya
publik eksternal. Komunikator loan servicedan customer Service sebagaifeed
forward dilakukan dengan mempublikasikan harapan, keimgidan kebijakan
perusahaan kepada publik melalui media, baik mediarnal maupun media
eksternal perusahaan. Komunikaloan servicedan customerServicesebagafeed

back dapat dilakukan dengan cara menerima keluhank ki#n saran dari mereka
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melalui kotak saran yang ada di dalam bank, me@li BTN, ataupun berhadapan
langsung dengaloan servicedancustomerServicemendengar yang publik eksternal
inginkan dan harapkan kepada perusahaan. Keingitgen harapan dari publik
eksternal disampaikan oldban servicedan customerServicekepada manajemen
perusahaan, perusahaan akan berusaha memenuhinaeirdpn harapan publik
eksternal tersebut selama keinginan dan harapamagih mungkin dilakukan dan
tidak bertentangan atau menghambat tujuan dan jugaugikan perusahaan.
Keberhasilan perangiublic relationssebagacommunicatotidak hanya dipengaruhi
oleh siapa yang melakukan tetapi pada bagaimanakoieln peranan tersebut dan
media yang digunakan dalam kegiatan komunikasi.
3) Back Up Management

Aktivitas public relations dilakukan untuk menyokong kegiatan lain yang
diadakan perusahaarPublic relations juga digunakan setiap jenjang dalam
melaksanakan tugasnya. Aktivitgsublic relations dalam menjalankan fungsi
manajemen digunakan untuk menghindari krisis yasrtprtjur terjadi. Aktivitas
public relations berkaitan erat dengan setiap jenjang lain dalaraspbaan karena
aktivitas yang dilakukampublic relations saling menunjang dengan kegiatan yang
dilakukan oleh setiap jenjang lain dalam perusah&aordinasi yang baik antara
public relations dengan setiap jenjang lain yang terdapat dalanuspbhaan
mengurangi resiko terjadinya krisis dalam perusahdan untuk krisis yang sudah
terlanjur terjadi akan lebih mudah dimengerti. Ak#s public relations juga
digunakan untuk mengatasi masalah yang timbul depghlik eksternal misalnya
masalah keluhan pelanggan. Contohnya dengan memkberanajemen krisis untuk
mengatasi krisis yang belum terjadi ataupun kyiaisg sudah terlanjur terjadi.
b. Problem Solving Process Fasilitator

Peranarioan servicedan customerServicesebagaproblem solving process
fasilitator adalah peranatoan servicedan customerService sebagai pihak yang

mencegah munculnya masalah yang berasal dari e&ktperusahaan khususnya
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nasabah dan dapat menjafihancial advisor untuk membantu mengarahkan
keuangan nasabah dan bertindak sebagai pihak gaingdha untuk segera mengatasi
permasalahan yang ada terutama dalam hal menakeglaian nasabah. Keluhan
yang sering muncul pada nasabah KPR diantaranyzh&el mengenai angsuran
KPR, sertifikat yang belum jadi padahal nasabalalsudelunasi angsuran, kualitas
rumah yang kurang baik, naiknya biaya administsasoran cicilan KPR via kantor
pos, melonjaknya iuran perumahan, pembayaran aargdatapi tidak mengurangi
pokok, alih dibitur dibawah tangan, dan waktu pguaa permohonan pihak bank
dalam pengambilan keputusan terkesan terbelit-b&&rusahaan menghindari
terjadinya masalah tersebut dan mengurangi intsTgiR, karena untuk
menghilangkanya sama sekali keluhan merupakan tsegaag mustahil. Apabila
masalah/keluhan tidak dapat diatasi sendiri diEdm service maupun customer
service makaloan service maupuncustomer serviceakan melaporkannya kepada
pejabat berwenang yang terkait dalam hal menindakiakeluhan. Sebagaimana
hasil wawancara dengan Amri Widayati selédan service

Public relations berperan fasilitator pemecah masalah, seperti ngama

keluhan. Keluhan nasabah KPR ditangaain service Tetapi apabila pihak

loan service tidak dapat menanganinya maka akan dilaporkan dgahb

retail service
4.2.4 PeranaPRublic RelationsDalam Menangani Keluhan Nasabah KPR Pada PT.

Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember

Perusahaan yang bergerak pada bidang jasa perbatddam kegiatan
operasional dan pelayanan seperti PT. Bank Tabuhggara (Persero) Cabang
Jember masih saja dihadapkan dengan permaslah@mgeadanya ketidakpuasan
nasabah sebagai publik eksternal perusahaan. Ugahg dilakukan untuk
mengidentifikasi kepuasan dan ketidakpuasan nas&d2R yaitu dengan cara
memantau terhadap standard-standard sikap pelayandaama yang dilakukan oleh

loan service Pemantauan dilaksanakan oledtail service pemantauan tersebut
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diharapkan lebih meningkatkan kesadaran keryawahadep pelayanan prima
(serviceof excellenf yang diberikan kepada nasababh.

Nasabah KPR yang mengalami ketidakpuasan terhadagulp maupun
pelayanan mengajukamomplainkeluhan baik melaldban service kotak saran yang
disediakan ataupun melalui telepGall BTN 484611. Biasanya nasabah KPR yang
mengeluh kebanyakan datang langsung dan menga#tekdrannya tersebut kepada
loan servicekarena secara operasional penanggan keluhan hak&bsa merupakan
tugasloan service Keluhan tersebut kemudian diinput kedalaaftware komputer
yang sudah diotomatisasi untuk kemudian ditindgitarBeberapa macam keluhan
yang muncul dari nasabah KPR adalah :

a. Keluhan angsuran
Keluhan angsuran sering muncul yang diakibatkashsaénulisan nomor debitur.
Kesalahan tersebut terjadi karena kesalahan dakxmlipan nomor nasabah.
Untuk mengatasi keluhan angsuran tersebut, akakulthn pengecekan nomor
nasabah yang tertera pada kode debitur denganyleodeada di komputer. Hasil
penyelesaian tersebut untuk keluhan angsuran skesefuruhan dapat ditangani,
hal ini diperkuat oleh data yang menunjukkan baketzap tahunnya pihadbkank
dapat menangani keluhan angsuran. Seperti pada @009 jumlah keluhan
sebesar 33 nasabah dan seluruhannya dapat ditadgimi pihak bank.
Sebagaimana hasil wawancara dengan informan Amdayéti selaku bagian
loan service

Keluhan angsuran terjadi karena salah penulisamonalebitur, hal tersebut
terjadi karena kesalahan dalam mengentry nomor tutebiUntuk
menyelesaikan atau menangani masalah keluhan amgsikan dilakukan
pengecekan nomor pada kode debitur dengan kodeagindi komputer.

Hasil wawancara dengan informan Yusleli selaku loalsaKPR yang pernah

mengajukan keluhan angsuran :

Saya sudah membayar angsuran tetapi bank mengatsi&ga belum
membayar. Kemudian saya disuruh fotocopy KTP. Watiupihak bank
mengatakan melalui telepon, kemudian saya datangakéor BTN untuk
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mengurusi masalah itu. Setelah menunggu kurang kdtu jam pihak bank
mengatakan ada kesalahan penulisan nomor nasabélituHerjadi karena
pihak bank salah dalam mengentry nomor nasababrkeiter.
Begitu juga hasil wawancara dengan informan Heniigf#k selaku nasabah
KPR yang pernah mengajukan keluhan angsuran:

Dulu saya pernah bayar cicilan KPR tapi bank bilbelgim, terus waktu saya
mengajukan keluhan, saya disuruh fotocopy KTP. §@ibak bank, ya yang
mengurus masalah KPR itu, mengecek nomor nasabtial di cek ternyata
ada kesalahan penulisan nomor saya, nomor nasabadakanya waktu itu
saya di bilang belum bayar cicilan KPR.

. Pelunasan dipercepat

Pelunasan yang dipercepat dapat menimbulkan keluhmksudnya adalah
pelunasan angsuran sesuai dengan jangka waktu dkesep antara pihak
kreditur dan pihak debitur. Tetapi, nasabah ada yaelunasi angsuran kurang
dari jangka waktu yang telah disepakati. Setelahnga pelunasan, nasabah
meminta sertifikat rumah, padahal sertifikat rurbalum selesai. Hal inilah yang
dapat menimbulkan keluhan. Untuk menyelesaikanhegiuersebuipan service
akan memberikan pengertian kepada nasabah bahtifgkaerumah baru selesai
pada waktu kesepakatan pelunasan angsuran. Hag#lpsaian tersebut untuk
keluhan pelunasan dipercepat secara keseluruhaat dé#ifangani, hal ini
diperkuat oleh data yang menunjukkan bahwa setibpninya pihak bank dapat
menangani keluhan pelunasan dipercepat. Sepertéa paldun 2009 jumlah
keluhan sebesar 6 nasabah dan seluruhannya daégagadii olehpihak bank
Hasil wawancara dengan informan Amri Widayati selb&gianioan service

Keluhan pelunasan dipercepat terjadi karena nasabalinasi angsuran
sebelum jangka waktu yang disepakati kedua belbbkpiWaktu nasabah
melunasi angsuran, nasabah minta sertifikat runppatiahal sertifikat rumah
belum jadi.
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Hasil wawancara dengan informan Yuslinda selakwabets KPR yang pernah
mengajukan keluhan pelunasan dipercepat:

Saya pernah mengajukan keluhan tentang sertifikatah. Saya sudah

melunasi angsuran tetapi sertifikat rumah belunermlan.
. Alih debitur dibawah tangan
Pihak debitur menjual rumah kepada orang lain yamasih dalam tahap
pelunasan kreditnya tanpa pemberitahuan kepadak pibank. Ketika
pengangsuran kreditnya dalam tahap lunas, orarsgher meminta sertifikat
rumah. Secara otomatis oleh pihak bank sertifikatah diberikan kepada nama
yang tercantum pada sertifikat, dan pengambilatifikat tidak boleh diwakilkan
kepada siapapun. PT. Bank Tabungan Negara (Perseabpng Jember
menghimbau pada nasabah yang ingin menjual rumakeyada pihak ke II
harus memberitahukan kepada pihak bank, sehindgemmgaoses menjual rumah
ada pihak ke Ill dalam hal ini notaris untuk mertedn surat akta jual beli,
sehingga ada kejelasan tentang pemilik baru damahuyang diperjual belikan.
Hasil penyelesaian tersebut untuk keluhan alih tdeldibawah tangan secara
keseluruhan dapat ditangani, hal ini diperkuat deta yang menunjukkan bahwa
setiap tahunnya pihak bank dapat menangani kelwiéin debitur dibawah
tangan. Seperti pada tahun 2009 jumlah keluhansaebg&l nasabah dan
seluruhannya dapat ditangani oleh pihak bank. Kesivancara dengan informan
Amri Widayati selaku bagialvan service

Keluhan alih debitur dibawah tangan terjadi kareeaitur waktu menjual
rumahnya yang masih dalam tahap pelunasan, tidakoertahu pihak bank.
Waktu angsuran lunas, orang yang membeli rumabliatsneminta sertifikat
rumah. Padahal sertifikat rumah hanya dapat diberikepada orang yang
namanya tercantum pada sertifikat itu. Jadi uniaatl mengambil sertifikat
harus mengajak orang yang namanya tercantum pedikaeitu.
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Hasil wawancara dengan informan Djunaidi selakuabas KPR yang pernah
mengajukan keluhan alih debitur dibawah tangan:

Saya pernah mengajukan keluhan ke kantor BTN kasertifikat rumah saya
tidak bisa diambil. Karena waktu membeli rumah, fi&nrumah masih
dalam pelunasan angsuran. Waktu itu kita tidak negitahu pihak bank jadi
sertifikat rumah masih atas nama pemilik rumah yahdu. Setelah
angsurannya selesai, sertifikat rumahnya tidak beésgm ambil kemudian
pihak bank menyuruh fotocopy identitas, pihak bajolga menyuruh
mengajak pemilik rumah yang lama untuk datang ketdtaBTN karena
sertifikat hanya bisa diambil oleh orang yang nayaatercantum pada
sertifikat.
d. Kualitas bangunan yang kurang baik
Apabila terjadi keluhan mengenai kualitas banguyemg dilakukan oleh pihak
bank adalah melakukan cross chek berdasarkan data dimiliki pihak bank
dengan data yang ada di computer. Hasil dari cudssk tersebut akan
dibicarakan dengan pihak developer, selanjutnyaakpitdeveloper akan
melakukan perbaikan. Setelah pihak developer mktakperbaikan, pihak bank
akan mengecek kembali apakah rumah sudah dinyatakah huni apa belum.
Kriteria rumah layak huni menurut PT. Bank Tabunbgegara (Persero) Cabang
Jember adalah bangunan kokoh, terdapat kamar nmeaidran air bersih, listrik
dan saluran pembuangan (septiktank). Hasil pergialegersebut untuk keluhan
kualitas bangunan secara keseluruhan dapat ditargdnni diperkuat oleh data
yang menunjukkan bahwa setiap tahunnya pihak bapktdnenangani keluhan
kualitas bangunan. Seperti pada tahun 2009 jumédth&n sebesar 75 nasabah
dan seluruhannya dapat ditangani oleh pihak baHksil wawancara dengan
informan Amri Widayati selaku bagidoan service

Keluhan kualitas rumah sebenarnya tanggung jawablajeer. Jadi apabila
ada yang mengajukan keluhan, pihak bank akan midakwcross chek
kemudian membicarakan dengan pihak developer, jsglga pihak
developer akan memperbaikinya.
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Hasil wawancara dengan Pras selaku developer:

Apabila terdapat keluhan kualitas bangunan makhakpi bank akan
memberitahu developer selanjutnya developer akalakolean perbaikan.
Setelah diperbaiki, pihak bank akan melakukan cobek kembali apakah
rumah sudah layak untuk di huni apa tidak.
Sesuai hasil wawancara dengan informan Jupri selakabah KPR yang pernah
mengajukan keluhan kualitas bangunan yang kuraikg ba

Saya pernah mengajukan keluhan mengenai kualitaguban. Bangunan
bagian dapur ventilasinya kurang bagus. Waktu sagagajukan keluhan ke
bank, pihak bank menyuruh fotocopy identitas shtéla sekitar tiga hari
kemudian pihak bank melakukan crosss chek dan draaéarikutnya rumah
diperbaiki.
Hasil wawancara dengan informan Utari selaku ndsakBR yang pernah
mengajukan keluhan kualitas bangunan yang kuraikg ba

Saya pernah mengajukan keluhan mengenai bangunaahriBelum genap
satu bulan cat tembok sudah mengelupas. Waktu reaygajukan keluhan,
pihak bank menyurh fotocopy identitas, waktu itiyasamemakai KTM.
Kemudian pihak bank mengatakan nanti saya akarbdigin karena pihak
bank akan melakukan pengecekan terlebih dahulualan membicarakan
dengan developer. Dua hari kemudian pihak bank kukén pengecekan.

Dua hari berikutnya rumah diperbaiki.

Keluhan mengenai kualitas rumah merupakan jenishkel yang tertinggi
diantara jenis keluhan yang lain. Untuk mengurakgiuhan kualitas rumah,
mengharuskan pihak bank untuk pandai-pandai merddieloper sebagai mitra
kerja. Developer yang dipilih sebagai mitra kerggus dapat mentaati aturan yang
telah disepakati bersama.

e. Naiknya biaya administrasi setoran cicilan KPRkaator pos
Apabila terjadi keluhan mengenai naiknya biaya astriasi via pos maka pihak
bank akan membicarakan dengan pihak kantor pogn&asering kali pihak
kantor pos tidak mengkonfirmasikan kepada pihakbmangenai naiknya biaya
administrasi setoran cicilan KPR, selainltan serviceakan member pengertian

kepada nasabah penyebab pihak bank tidak menghkasikan kenaikan biaya
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administrasi setoran cicilan KPR via kantor possiHgenyelesaian tersebut
untuk keluhan naiknya biaya administrasi setoramlaci KPR via kantor pos
secara keseluruhan dapat ditangani, hal ini diggréleh data yang menunjukkan
bahwa setiap tahunnya pihak bank dapat menangduhdte naiknya biaya
administrasi cicilan KPR via kantor pos. Seperiilgpdahun 2009 jumlah pihak
bank. Sebagaimana hasil wawancara dengan inforknam Widayati selaku
bagianloan service

Keluhan biaya administrasi cicilan KPR via pos naiadi karena pihak pos
sendiri apabila ada kenaikan tidak memberitahulplienk, sehingga pihak
bank tidak mengkonfirmasikan kepada nasabah. Untekgatasi hal itu,
pihak bank akan membicarakan dengan pihak pos admmpemberitahuan
kalau ada kenaikan sehingga bisa konfirmasi kepadabah.
Sesuai hasil wawancara dengan informan Yuslelikeelsasabah KPR yang
pernah mengajukan keluhan:

Saya pernah mengajukan keluhan tentang biaya astrasii cicilan KPR
lewat kantor pos sering naik, waktu itu saya mamga keluhan lewat
telepon. Waktu itu bank mengatakan kalau merekaktichemberitahu
nasabah karena pihak kantor pos juga tidak menaberitank kalau biayanya
naik.
Melonjaknya iuran perumahan
Melonjaknya iuran perumahan KPR pada BTN karena duknga KPR naik.
Suku bunga KPR disesuaikan dengan kondisi bank darkembangan
perekonomian. Untuk mengatasi keluhan tersebutkpltenk akan memberi
pengertian kepada nasabah dan menghimbau kepada namabah untuk
mengikuti perkembangan suku bunga KPR sehinggdbabhsaengetahui apabila
terjadi kenaikan iuaran perumahan. Hasil penyaeesé&rsebut untuk keluhan
melonjaknya iuran perumahan sebesar 83% sudah dhfzatgani. hal ini
diperkuat oleh data yang menunjukkan bahwa padat@009 jumlah keluhan
sebesar 6 nasabah dan 5 nasabah dapat ditanganipiblegk bank. Hasil
wawancara dengan informan Amri Widayati selaku &algian service
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keluhan naiknya iuran perumahan terjadi karena mj@toya suku bunga.
Suku bunga KPR disesuaikan dengan kondisi bank meErkembangan
perekonomian. Seringnya nasabah yang mengeluh &aresreka kurang
mengikuti perkembangan tentang suku bunga KPR.
Hasil wawancara dengan informan Mahrus selaku més@dPR yang pernah
mengajukan keluhan melonjaknya iuran perumahan :

Pada tanggal 28 oktober 2009, saya mengecek salddM BTN. Saya
kaget karena di debet ada angsuran sebesar 1,&prtaudian saya telepon
BTN, dan yang lebih membuat saya kaget lagi teeny&IN menaikkan
angsuran karena alasan kenaikan suku bunga. Saga kenapa kenaikan
angsuran terjadi tanpa ada konfirmasi. Waktu sagagajukan keluhan, hal
yang dilakukan oleh bank itu mencatat keluhan styas menjelaskan
permasalahan kenaikan suku bunga.

. Waktu pengajuan permohonan KPR, pihak BTN dalamgaeil keputusan
terkesan berbelit-belit

Nasabah KPR terdapat syarat-syarat yang harus uhpeteh calon nasabah.
Untuk menentukan permohonan calon nasabah diteaiana tidak, pihak bank
harus benar-benar menyeleksi apakah calon nasabalh memenuhi syarat
sebagai nasabah KPR apa tidak, hal itulah yang efednkan calon nasabah
menilai pihak BTN terkesan berbelit-belit dalam m@mbil keputusan. Pihak
bank selalu memghimbau kepada calon nasabah bahalalpank harus selektif
dalam memilih nasabah KPR agar nantinya tidak #uskp/ang dirugikan. Hasil
penyelesaian tersebut sebesar 95% sudah dapagatitahal ini diperkuat oleh
data yang menunjukkan bahwa pada tahun 2009 jukddihan sebesar 21
nasabah dan 20 nasabah dapat ditangani oleh pdrak bSebagaimana hasil
wawancara dengan informan Amri Widayati selaku &algian service

Keputusan pengajuan KPR yang terbelit-belit, Bbenarnya tidak terbelit-
belit tetapi untuk mengajukan KPR terdapat syayatat yang harus dipenuhi
calon nasabah. syarat-syarat itu untuk mencegahahghng tidak diinginkan
seperti kredit macet. Untuk mencegah hal itu, pilakk harus selektif
menerima calon nasabah. Inilah yang sering diandgdgelit-belit dalam

mengambil keputusan.
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Hasil wawancara dengan informan Alex selaku nasakBR yang pernah
mengajukan keluhan mengenai waktu pengajuan pemaoh&8PR, pihak bank
terkesan terbelit-belit :

Waktu saya mengajukan KPR pihak bank cukup lama beenkeputusan.
Waktu itu saya sempat kesal karena saya pernalanlyartbagaimana
keputusannya melalui telepon, tetapi pihak bankrdamemberi jawaban
tidak memuaskan. Karena waktu itu saya tidak tedbwru mempunyai
rumah jadi saya tetap sabar menunggu keputusabatak.
Hasil wawancara dengan informan Yuslinda selakwalmas KPR yang pernah
mengajukan keluhan mengenai waktu pengajuan pemaoh&PR, pihak bank
terkesan terbelit-belit :
Waktu saya mengajukan KPR, pihak bank lama menkegutusan diterima
apa tidak, selain itu menurut saya persyaratarenau ribet.
Hasil wawancara dengan informan Djunaidi selakuabas KPR yang pernah
mengajukan keluhan mengenai waktu pengajuan pemaoh&PR, pihak bank
terkesan terbelit-belit :

Saya pernah mengajukan keluhan karena waktu meéw@gajiPR pihak bank
cukup lama mengambil keputusan. Setelah cukup lamaunggu, saya
mengajukan keluhan melalui telepon tetapi tetap bajum ada keputusan.
Kemudian saya datang ke kantor BTN dan tidak lamtzlah itu BTN
menyatakan bahwa pengajuan saya diterima”.
Cara yang dilakukan PT. Bank Tabungan Negara (Rgr€smbang Jember
dalam menghadapi keluhan yaitu:
a. Menciptakan suasana akrab dengan berjabat tang@&manyakan alasan
kedatangan nasababh.
b. Mendengarkan keluhan yang diajukan nasabah dengdak tmemotong
pembicaraan nasababh.
c. Memberikan penjelasan kepada nasabah dengan pemshbatan dan
mengajukan pertanyaan apakah penjelasan yangkdibedapat dimengerti oleh
nasabah.
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d. Penyelesaian keluhan pada saat itu juga, tetapi tjikak dapat diselesaikan
nasabah dapat menulis keluhan tersebut dan jangktu\wenyelesaian komplain
21 hari.
Hasil wawancara dengan informan Amri Widayati selb&gianioan service

Kami selalu menyambut nasabah dengan senyum, satapa dan
menciptakan suasana kekeluargaan. Sesuai dengamaedBBTN. Kalau
ada nasabah yang mengajukan keluhan, kami akanemgakan dengan
sabar, tidak memotong pembicaraan, apabila sudbsasebaru kami
memberikan penjelasan dengan sabar, jelas danmkaanyakan apakah
penjelasan yang kami berikan sudah dimengerti.

Sesuai hasil wawancara dengan informan Yuslelikeelsasabah KPR yang

pernah mengajukan koeluhan:

Waktu saya mengajukan keluhan ke kantor BTN, pibakk ramah.
Mereka juga mendengarkan keluhan saya dengan s&dahan saya juga
diselesaiakan pada hari itu juga.
Hasil wawancara dengan informan Yuslinda selakwalmas KPR yang pernah
mengajukan keluhan :

Waktu saya datang ke kantor BTN untuk mengajukdnhies, sikap pihak
bank bermacam-macam ada yang ramahada juga yaaggktamah. Tetapi
keluhan saya dapat diselesaikan kurang dari satogui
Peranampublic relation dalam menangani keluhan nasabah KPR pada PT.
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember mhktmkgada proses investigasi
sampai pada pengkomunikasian terhadap nasabalggelanAdapun proses yang
dilakukanloan servicedalam menyelesaikan keluhan nasabah KPR adalagaeb
berikut:
a. Pengenalan situasi dan penemuan fakta
Tahapan awal proses yang dilakukaan servicedalam menangani keluhan
nasabah KPR adalah pengenalan situasi dan penefaki@n Pengenalan situasi
maksudnya pihalkoan servicemengidentifikasi permasalahan yang diajukan oleh

nasabah. Permasalahan tersebut bisa terjadi kapebarapa kesalahan yang



96

dilakukan oleh beberapa pihak yang terlibat, annanasabah itu sendiri, developer
atau juga pihak bank. Pada pengenalan situasiang dilakukaroan serviceadalah
menerima keluhan yang masuk dari nasabah baik mé&épon maupun nasabah
datang langsung ke kantor BTNoan serviceterlebih dahulu mengetahui situasi
yakni mengetahui permasalahan apa yang membuabaiasdPR mengajukan
keluhan. Berbagai permasalahan yang sering munanl pihak nasabah terkait
beberapa hal seperti keluhan angsuran, pelunagancepat, alih debitur dibawah
tangan, kualitas bangunan yang kurang baik, naikmgga administrasi setoran
cicilan KPR via kantor pos, melonjaknya iuran peahlan dan waktu pengajuan
permohonan KPR, pihak bank dalam mengambil kepotts&kesan berbelit-belit.
Dari berbagai permasalahan yang sering muncul ksmugdihak loan service
melakukan cross check dengan berdasarkan data-data yang dimiliki pihakkb
dengan data yang ada di lapangan. Dari hasil pesgam tersebut, pihaloan
servicemengambil keputusan atas permasalahan yang dmjpikh nasabah. Pada
akhirnyaloan serviceamenemukan fakta atas permasalahan dari nasalsebuér
b. Perencanaan

Perencanaan dilakukan atas dasar penemuan faksaytakg ada di lapangan
kemudian melakukan analisis dan merencanakan bagaim sebaiknya
menindaklanjuti permasalahan yang ada tersebu& faadp perencanaan, pilain
service mempunyai program yang terkait dengan keluhan ydmgukan oleh
nasabah. Program tersebut dilakukan sebagai dasdnk umenyelesaikan
permasalahan yang ada berdasarkan temuan faldpatigan. Program dalam tahap
perencanaan adalah sebagai berikut:

1) Menganalisis penyebab nasabah mengajukan keluhan

Dari tahap pengenalan situasi, pinakn servicesudah menemukan fakta

permasalahan yang kemudian dianalisis kembali feabye fakta

permasalahan itu muncul. Contoh keluhan mengeraitas bangunan yang

diajukan oleh nasabah Utari, Utari mengajukan latukarena belum genap
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satu bulan cat tembok sudah mengelupas. Setelaimdelditerima, pihak
Loan servicemengecek data dari nasabah dengan data yang &zadgan.
Kemudian pihakoan servicemenganalisis penyebab cat tembok mengelupas
dan membuat program perbaikan karena setelah disianadiketahui
penyebab tembok mengelupas adalah kualitas catselaen yang dipakai
kurang bagus.
2) Menetapkan anggaran
Perusahaan dalam menetapkan anggaran untuk men&efamn nasabah
adalah 3% dari laba pertahun yang diperoleh peaasah
3) Komunikasi dengan pihak internal
Petugas lapangan melaporkan kepada pimdweam serviceyang menangani
keluhan untuk memperoleh keputusan atau kebijaleang yiambil sebagai
solusi yang memuaskan.
c. Komunikasi Ccommunications

Setelah tahap  perencanaan, selanjutnya pihd&an  service
mengkomunikasikan keputusan yang telah disetujand&omunikasi internal terkait
keluhan yang diajukan oleh nasabiban servicemengkomunikasikan hasil akhir
penyelesaian keluhan kepada nasabah. Pada tahapnikasi ini, loan service
mengembangkan teknik yaitu :

1) Dalam setiap penyampaian kata-kata dikemas dergjas, jlugas, mudah
dimengerti dan sopan.

2) Memberikan penjelasan kepada nasabah dengan peesdbdian dan
mengajukan pertanyaan apakah penjelasan yang kdibhediapat dimengerti
oleh nasababh.

d. Evaluasi Evaluation
Tahapan akhir setelah komunikasi yang dilakukaih tan service adalah
evaluasi. Tahap evaluasi dilakukan setelah nasat@iperoleh penanganan atas

keluhannya. Evaluasi ini bertujuan untuk mengetapakah nasabah yang telah
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memperoleh penanganan atas keluhannya tersebut tiancul lagi dengan
permasalahan serupa di masa depaan servicekemudian melakukan pembukuan
terhadap data-data yang berkaitan dengan nasalvahnyangajukan keluhan dan

penyelesaiannya.

Gambar 4.3 Alur Proses Penyelesaian Keluhan NaskPdh pada PT. Bank Tabungan
Negara (Persero) Cabang Jember

Loan Service

A 4

A 4
Pengenalan situasi dan penemuan faktg

\ 4
Perencanaan

A\ 4
Komunikasi

\ 4
Evaluasi

4.1.5 Tolok Ukur Penanganan Keluhan Nasabah KPR

Keluhan nasabah adalah hal yang harus dapat seitgengani dengan tepat,
memuaskan dan cepat. Karena hal tersebut berkdé#agan kepercayaan publik
terhadap perusahaan dan dapat mempertahankaecorporate Adapun tolok ukur
yang telah ditetapkan oleh Kantor Pusat BTN dalaemangani keluhan nasabah
adalah jawaban keluhan maksimum yaitu 21 hari 8tainggu. Tolok ukur yang
digunakan PT. Bank Tabngan Negara (Persero) Cabamber untuk mengevaluasi

penanganan keluhan nasabah yaitu:
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a. Adanya pujian yang disampaikan nasabah baik séaagsung ataupun melalui
telepon.
Jenis pujian yang disampaikan nasabah yang kelybaditangani oleh pihak
bank adalah ucapan terima kasih dan ucapan kepudaaih wawancara dengan
inforaman Amri Widayati selaku bagi&an service

Tolok ukur penanganan keluhan dengan ucapan pujg@an menyusutnya
jumlah keluhan nasabah. Sebagian besar nasabahmemggjukan keluhan
dan keluhannya terselesaikan akan mengucapkan rudepena kasih dan
ucapan kepuasan atas kinerja kami. Baik untuk rdisgang mengajukan
lewat telepon maupun datang langsung ke kantor BTN.
Sesuai hasil wawancara dengan informan Yuslelikeelsasabah KPR yang
pernah mengajukan keluhan :

Selama saya mengajukan keluhan, pihak bank dapagjatasinya dengan
cepat, tidak lebih dari satu minggu. Jadi sayaktidaa untuk mengucapkan
terima kasih dan puas bila masalahnya terselesaikan
Hasil wawancara dengan informan Yuslinda selakwalmags KPR yang pernah
mengajukan keluhan :

Apabila masalah saya sudah diselesaikan, sayana¢agatakan terima kasih.

Tetapi apabila waktu pengajuan keluhan, pihak datdk ramah saya tidak

mengucapkan terima kasih walaupun mereka dapat etesaykan keluhan

saya.
b. Menyusutnya jumlah keluhan nasababh.

Keseluruhan nasabah yang mengajukan keluhan sutatgahi oleh pihak
bank, baik jenis keluhan yang ringan maupun bégatis keluhan yang ringan seperti
keluhan tentang angsuran, yang dapat diselesaikénpihak bank pada hari yang
sama saat nasabah mengajukan keluhan sedangkiankgkrhan yang berat seperti
kredit macet akibat kasus perceraian. Pada kasugenyelesaiannya sampai ke
pengadilan. Apabila terjadi kredit macet, bank akemberi peringatan dan memberi
waktu selama 3 bulan, jika dalam waktu tiga bulasabah belum dapat membayar

maka akan diselesaikan di pengadilan dan rumaleltersakan dilelang. Semua
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penanganan keluhan tersebut diselesaikan tanpawaielbatas waktu yang telah

ditetapkan oleh Kantor Pusat Bank Tabungan Negaita ¥ minggu atau 21 hari.

Sebagaimana hasil wawancara dengan informan Amdlayéii selaku bagialoan

service:

Keseluruhan keluhan sampai saat ini sudah dapahgdihi dengan tidak
melewati batas waktu penanganan keluhan. Keluhag yergolong ringan
seperti keluhan tentang angsuran, sehingga bisagdihi pada hari yang
sama. Tapi kalau keluhan yang berat itu sepertlikmaacet. Penyebabnya
bisa karena kasus perceraian. Penyelesaian kasubisa sampai ke
pengadilan.

Hambatan yang dihadapoan service dalam menangani keluhan adalah

nasabah tidak komunikatif dan emosional sehinggjasituk menerima penjelasan

yang diberikan. Mengatasi hal tersebut, upaya glagukanloan serviceadalah :

a.
b.
C.

Menghadapi keluhan dengan penuh rasa hormat.

Tidak terbawa emosi nasabah, pertahankan suasarayte

Mendengarkan dengan penuh perhatian akan keluhahake yang diutarakan,
berbicara dengan suasana keakraban.

Tidak memotong dan memonopoli pembicaraan kelubaabah.

Memberikan penghargaan atas keluhan yang disammpdiagan ucapan terima
kasih dan berjanji akan memperbaiki kekurangan-eeigan atas pelayanannya.
Hasil wawancara dengan informan Amri Widayati selb&gianioan service

Hambatannya itu nasabah sering emosional sehinggia enerima
penjelasan. Untuk mengatasinya, kami menghadapg&aah penuh rasa
hormat, tidak terbawa emosi, mendengarkan dengamhpeperhatian,
menciptakan suasana keakraban, tidak memotong da&amonopoli
pembicaraan, mengucapkan terima kasih, kalau ddadegan pelayanannya
berjanji akan memperbaiki dan menawarkan jalangtaintuk masalah itu.

Sedangkan hasil wawancara dengan informan Yustdiks nasabah KPR

yang pernah mengajukan keluhan:

Setiap saya mengajukan keluhan, saya tidak pemalieSaya menjelaskan
masalah dengan pelan-pelan dan jelas. Kemudianilapgaihak bank
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memberikan penjelasan, saya mendengarkan dendatetappi apabila saya
belum paham, saya akan bertanya.

Hasil wawancara dengan informan Heni selaku nas#&#R yang pernah
mengajukan keluhan :
Waktu mengajukan keluhan, saya tidak pernah em®aya bicarakan

permasalahan dengan sabar dan jelas. Kemudiaraapayeka menjelaskan,
saya mendengarkan dengan baik, walaupun dalam laskge terkesan

ribet”.

Hasil wawancara dengan informan Djunaidi selakiabals KPR yang pernah
mengajukan keluhan :

Waktu mengajukan keluhan, baik ke kantor BTN maumedalui telepon,

saya sebisa mungkin tidak emosi. Kecuali saya symathah mengajukan
keluhan tapi bank belum menyelesaikannya dalamuwwakig lama.
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4.3 Interpretas

Tabel 4.1 Matrik Analisis Domain PeranBnblic RelationsTerkait dengan Nasabah KPR
Pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangdemb

Bidang Implementasi Evaluasi

Aktivitas public  Aktivitas public relations a. Kegiatan publisitas pada PT.

relationspada  pada PT. Bank Tabungan Bank Tabungan Negara

PT. Bank Negara (Persero) Cabang (Persero) Cabang Jember

Tabungan Jember terdiri dari : membina hubungan melalui

Negara a. Publisitas mengeluarkan brosur-brosur,

(Persero) Tujuan dari kegiatan penulisan artikel di media

Cabang Jember publisitas adalah massa, penerbitan bulletin
mengenalkan produk dan pemasangan spanduk di
kepada khalayak tempat yang strategis
eksternal dengan cara misalnya pada waktu hari
menyebarkan brosur yang raya idul fitri, BTN akan
langsung bisa diambil memasang spanduk dalam
pada saat melakukan rangka mengucapkan hari
pembayaran. raya idul fitri.

b. Hubungan dan b. Membina hubungan dan
komunikasi dengan komunikasi dengan publik
publik internal internal dilakukan dengan
Tujuannya adalah untuk mengadakameetingsetiap
membina hubungan bulannya, arisan keluarga
dikalangan internal yaitu dan menempel pengumuman
hubungan baik antara di mading atau memberikan
pimpinan, karyawan, dan ~ pengumuman melalui
keluarga karyawan interkom seperti karyawan
dengan cara yang sakit, berita duka
mengkoordinir masalah dengan melayat bersama,
yang ada di publik olah raga atau perlombaan,
internal seperti mengadakan acara rekreaksi
menjenguk karyawan bersama.

atau keluaarga karyawan
yang sedang sakit.

c. Hubungan dan c. Hubungan dan komunikasi
komunikasi dengan dengan publik eksternal
publik eksternal dilakukan dengan membantu

Tujuannya adalah untuk nasabah yang ingin
mengadakan hubungan membuka rekening baru atau
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

timbal balik dengan
publiknya untuk
memperoleh pengertian
bersamartiutual
understandinyj sehingga
tercipta opini publik yang
menyenangkan dan
memperoleh dukungan
dari publiknya.

. Menciptakan dan d.

mempertahankan citra
perusahaan

Menciptakan citra
perusahaan perlu
dilakukan untuk
memperoleh kepercayaan
dari publiknya.

. Lobbi e.

Tujuannya adalah untuk
menjalin kerjasama
dengan pemerintah,
perusahaan swasta dan
dengan lembaga-lembaga
pendidikan yang ada di
Jember.

nasabah yang akan
menggunakan fasilitas kredit
KPR, menangani keluhan
yang timbul dari nasabah
dengan memberikan
pelayanan yang prima.

Menciptakan dan
mempertahankan citra
dilakukan dengan
sponsorshiglengan
memberikan sumbangan
dana pada instansi
pendidikan, bhakti sosial,
dilakukan dengan
melaksanakan acara khitanan
masal, memberikan bantuan
kepada yayasan dan panti
asuhan dan kaum dhuafa.
Seperti setiap bulan
memberikan bantuan kepada
panti ayuhan diman dana
didapat dari basis BTN
dengan cara memotong gaji
karyawan setiap bulan
sebesar 2,5 % dari gaji
pokok.

Kegiatan lobbi dilakukan
dengan menjalin kerjasama
dengan pemerintah
contohnya Pemerintah
Kabupaten, PT. Pos
Indonesia se-wilayah
Kerisidenan Besuki, Balai
Lelang Swasta (PT.
Balangan), PDAM, PLN,
Pajak dan disperindag
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

Khalayak
sasaramublic
relationspada
PT. Bank
Tabungan
Negara
(Persero)
Cabang Jember

Khalayak sasaran yang
ditetapkan oleh PT. Bank
Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember terdiri dari :
a. Khayak internal

1) Pemegang saham

2) Pimpinan

3) Karyawan

4) Keluarga karyawan

b. Khalayak eksternal
1) Pemerintah
2) Developer
3) Nasabah

a.

b.

Seperti BTN menjalin
kerjasama dengan PT. POS
dalam rangka mempermudah
nasabah KPR dalam
melakukan pembayaran
cicilan KPR

Khalayak internal terdiri

dari pemegang saham,
pimpinan, karyawan dan
keluarga karyawan.
Kegiatan yang dilakukan
dengan pemegang saham
dan pimpinan adalah
membina hubungan baik
dan menghindamniss
communicationyang
berkaitan dengan
perusahaan misalnya
mengenai kebijakan
perusahaan, adanya rapat
ataumeetingbulanan.

Dalam membina hubungan
antara karyawan dan
keluarga karyawan
diharapkan karyawan
mampu kerjasama saling
memberikan pelayanan yang
terbaik dengan Karyawan
lainnya, mengadakan arisan
keluarga karyawan yang
diadakan setiap satu bulan
sekali dan rekreasi bersama
antara karyawan dan
keluarga karyawan yang
diadakan pada hari libur.

Khalayak eksternal terdiri
dari pemerintah, developer,
nasabah, media massa,
kalangan akademik dan
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

4) Media massa
5) Kalangan akademik
6) Masyarakat sekitar

Masyarakat sekitar.
Pemerintah sebagai khalayak
eksternal yang membuat
seluruh peraturan daerah
yang harus ditaati oleh
seluruh perusahaan.
Developer sebagai mitra
sangat berperan dalam
kelangsungan kegiatan BTN.
Kegiatan dengan developer
merupakan bentuk kerjasama
mewujudkan pembangunan
sebagai mitra dalam
kontruksi perumahan.
Nasabah merupakan sasaran
utama bagi perusahaan
karena nasabah yang
mendukung terhadap
kemajuan perusahaan. PT.
Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember
dalam menyampaikan
informasi yang terkait
dengan produk yang dimiliki
oleh perusahaan
menggunakan jasa media
massa. PT. Bank Tabungan
Negara (Persero) Cabang
Jember juga ikut serta dalam
mensukseskan kegiatan
pendidikan. Hal ini terbukti
dengan
menjadisponsorshigari
kegiatan yang dilakukan
oleh sekolah-sekolah.
Perusahaan juga membantu
memberikan kemudahan
bagi mahasiswa dalam hal
pembayaran SPP, POMA
dan KKN. PT. Bank
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Bidang

Implementasi Evaluasi

Peranampublic
relationspada
PT. Bank
Tabungan
Negara
(Persero)
Cabang Jember

Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember sadar akan
kedudukannya tidak lepas
dari masyarakat dimana
perusahaan melakukan
kegiatan operasionalnya
dengan menciptakan
hubungan yang harmonis,
melalui penciptaan citra
yang baik, memberikan
bantuan kepada kaum dhuafa
dan memberikan sumbangan
kepada warga sekitar yang
terkena musibah.

PeranarPublicRelations  Peranarpublic relationspada PT.
pada PT. Bank Tabungan Bank Tabungan Negara (Persero)
Negara (Persero) Cabang Cabang Jember sebagai :
Jember adalah sebagai a. Communicator fasilitator
communicatiorasilitator ~ Public relationspada PT. Bank
danproblemsolvingprocess Tabungan Negara (Perse

fasilitator yaitu: Cabang Jember bertindak
a. Communicatofasilitator sebagai komunikator atau
1) Relationship mediator untuk membantu pihak
Membina hubungan manajemen dalam hal
dengan publik mendengarkan apa yang
internal seperti diinginkan oleh publiknya. Di

b)

mengikuti kegiatan pihak lain, dia juga dituntut
seperti rekreasi, acaraintuk dapat menjelaskan kembali
ultah BRI, arisan, keinginan, kebijakan, dan
briefing karyawan.  harapan organisasi kepada
Membina hubungan publiknya.Communications
dengan publik fasilitator terdiri dari beberapa
eksternal seperti, peranan komunikasi yang
membina hubungan meliputi kegiatan :

dengan pengguna jasdl) Relationship

perbankan, menjalin Public relationspada PT.
kerjasama dengan Bank Tabungan Negara
kalangan akademik, (Persero) Cabang Jember
pemerintah dan membangun hubungan

media massa. positif antara publik internal
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

dan publik eskternal. Dalam

pembina hubungan dengan

publik internal perusahaan
dilakukan dengan berusaha
menjalin hubungan yang
harmonis melalui

pendekatan-pendekatan di

luar lingkungan kerja yang

dapat mempererat hubungan
antara sesama karyawan dan
menunjukkan bahwa
perusahaan menghargai
keberadaan publik internal
yang terdiri dari pimpinan
cabang, karyawan dan
keluarga karyawan. Bentuk
kegiatan yang dilakukan
dalam membina hubungan
dengan publik internal
perusahaan diantaranya :

a) Mengikuti acara
kunjungan wisata ke
tempat-tempat rekreaksi
dan menghadiri acara
peringatan ulang tahun
BTN yang diadakan setia
tanggal 9 Februari.

b)Briefing karyawan
c)Mengadakan arisan.

Sedangkan, dalam membina

hubungan dengan publik

eksternal perusahaan adalah :

a) Membina hubungan

dengan pengguna jasa
perbankan
berusaha mengetahui
keinginan dan harapan
pengguna jasa perbankan
yang selanjutnya
disampaikan kepada
perusahaan untuk
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Bidang Implementasi

Evaluasi

dipertimbangkan.

b) Membina hubungan

dengan pemerintah
daerah dengan mematuhi
semua peraturan daerah
(perda)

Membina hubungan
dengan kalangan
akademik untuk
pembayaran SPP, uang
KKN, wisuda dan

POMA juga melakukan
aktivitasrelationship
dengan kalangan
akademik yang

ada di Jember seperti
memberikan
kesempatan/ijin pada
kalangan akademik
untuk melakukan
penelitian maupun
magang pada PT. Bank
Tabungan Negara
(Persero) Cabang
Jember.

Membina hubungan
dengan media massa/pers
Bentuk kegiatan dalam
membina hubungan
dengan media massa/pers
dalam memperoleh
informasi yang terbuka
mengenai perusahaan,
mengundang pers dalam
kegiatan-kegiatan yang
diadakan olen BTN
seperti HUT BTN yang
diadaka setiap tanggal 9
Februari, peluncuran
produk barugvent-event
perusahaan, menerima
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Bidang Implementasi Evaluasi

dengan ramah
kunjungan dari kalangan
media massa dan
menerima/menanggapi
keluhan maupun kritik
dan saran eksternal
publik yang disampaikan
melalui media massa

2) Komunikator 2) Komunikator

a) Menyampaikan apa Public relationspada PT.
yang diinginkan Bank Tabungan Negara
nasabah kepada pihak (Persero) Cabang Jember
manajemen mempunyai kemampuan
Dapat memberikan sebagai komunikator baik
masukan kepada secara langsung maupun tidak
pihak manajemen langsung, melalui media
karena memahami cetak/elektronik dan lisan atau
kondisi lapangan bertatap muka, yang bertujuan

untuk menjelaskan keinginan,
kebijakan dan harapan
perusahaan kepada publik
dengan mempublikasikan
melalui media, baik media
internal maupun eksternal.
Dipihak lain, mendengarkan
apa yang diinginkan dan
diharapkan oleh khalayak
dengan cara menerima
keluhan, kritik dan saran
melalui kotak saran yang ada
di bank BTN, melalucall

BTN ataupun berhadapan
langsung dengan pihak bank,
sehingga dengan komunikasi
timbal balik tersebut dapat
tercipta saling pengertian,
mempercayai, menghargai,
mendukung dan toleransi
yang baik dari kedua belah
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Bidang Implementasi

Evaluasi

pihak.

3) Back up Management 3) Back up management

Aktivitas public
relationsyang
mendukung setiap
kegiatan yang
dilakukan oleh
perusahaan.

Public relationspada PT.
Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember
melaksanakan dukungan
manajemen atau menunjang
kegiatan lain untuk mencapai
tujuan perusahaan. Aktivitas
publicrelationsberkaitan erat
dengan setiap jenjang lain
dalam perusahaan karena
aktivitas yang dilakukapublic
relationssaling menunjang
dengan kegiatan yang
dilakukan oleh setiap jenjang
lain dalam perusahaan.
Koordinasi yang baik antara
publicrelationsdengan setiap
jenjang lain yang terdapat
dalam perusahaan mengurangi
resiko terjadinya krisis dalam
perusahaan dan untuk krisis
yang sudah terlanjur terjadi
akan lebih mudah dimengerti.

b. ProblemSolvingprocess b. Problem solving process

fasilitator

Perananoan servicedan
customer servicealah
satunya adalah sebagai
pihak yang mencegah
timbulnya masalah yang
berasal dari luar
perusahaan khususnya
nasabah.

fasilitator

Public relationspada PT.

Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember
bertindaksebagai pihak yang
dapat mencegah dan mengatasi
persoalan atau krisis yang
tengah dihadapi oleh
perusahaan, hal ini
dimaksudkan untuk membantu
pimpinan baik sebagai
penasihat hingga mengambil
keputusan dalam mengahadapi
krisis di perusahaan.
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Tabel 4.2 Matrik Analisis Taksonomi Perarfamblic RelationsDalam Menangani Keluhan
Nasabah KPR Pada PT. Bank Tabungan Negara (Pe@arahg Jember.

Bidang Implementasi

Evaluasi

PeranarPublic Proses yang dilakukan PT.
Relationsdalam Bank Tabungan Negara
penanganan (Persero) Cabang Jember
keluhan dalam menangani keluhan
nasabah KPR nasabah KPR melalui
pada PT. Bank beberapa tahap:

Tabungan a. Pengenalan situasi dan
Negara penemuan fakta, yaitu
(Persero) mengidentifikasi

Cabang Jember permasalahan yang
diajukan oleh nasabah
kemudian melakukaoross
check

Loan servicanenjadi
komunikator atau mediator yang
menjembatani permasalahan
antara perusahaan dengan
nasabahnya, seperti menangani
keluhan nasabah. Penanganan
keluhan nasabah melalui
beberapa tahap :
a. Pengenalan situasi dan
penemuan fakta
Tahapan awal proses yang
dilakukanloan servicedalam
menangani keluhan nasabah
KPR adalah pengenalan situasi.
Pengenalan situasi maksudnya
pihakloan service
mengidentifikasi permasalahan
yang diajukan oleh nasabah.
Permasalahan tersebut bisa
terjadi karena beberapa
kesalahan yang dilakukan oleh
beberapa pihak yang terlibat,
antara lain nasabah itu sendiri,
developer atau juga pihak
bank. Pada pengenalan situasi
ini, yang dilakukaroan
serviceadalah menerima
keluhan yang masuk dari
nasabah baik melalui telepon
maupun nasabah datang
langsung ke kantor BTNLoan
serviceterlebih dahulu
mengetahui situasi yakni
mengetahui permasalahan apa
yang membuat nasabah KPR
mengajukan keluhan. Dari
berbagai permasalahan yang
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

. perencanaan, yaitu

merencanakan
penyelesaian keluhan
nasabah KPR dengan
menggunakan program
perencanaan yaitu
menganalisis penyebab
nasabah mengajukan

b.

sering muncul kemudian pihak
loan servicanelakukarcross
checkdengan berdasarkan
data-data yang dimiliki pihak
bank dengan fakta yang ada di
lapangan. Hasil pengamatan
tersebut, pihakoan service
mengambil keputusan atas
permasalahan yang diajukan
oleh nasabah. Pada akhirnya
loan servicanenemukan fakta
atas permasalahan dari nasabah
tersebut. Misalnya ada nasabah
yang mengajukan keluhan
kualitas bangunan, maka pihak
bank akan melakukan cross
chek berdasarkan data yang
dimiliki perusahaan dengan
data yang ada di komputer.
kemudian pihak bank akan
membicarakan dengan
developer selanjutnya
developer akan memperbaiki.
Setelah diperbaiki pihak bank
akan melakukan pengecekan
apakah rumah tersebuk sudah
layak untuk di huni apa tidak.

Perencanaan
Perencanaan dilakukan atas
dasar penemuan fakta-fakta
yang ada di lapangan kemudian
melakukan analisis dan
merencanakan bagaimana
sebaiknya menindaklanjuti
permasalahan yang ada
tersebut. Program dalam tahap
perencanaan adalah sebagai
berikut:
1) Menganalisis penyebab
nasabah mengajukan
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

keluhan, menetapkan
anggaran, dan komunikasi
dengan pihak internal

2)

3)

keluhan. Dari tahap
pengenalan situasi, pihak
loan servicesudah
menemukan fakta
permasalahan yang
kemudian dianalisis kembali
penyebab fakta
permasalahan itu muncul.
Menetapkan anggaran
Perusahaan dalam
menetapkan anggaranuntuk
menangani keluhan nasabah
adalah 3% dari laba
pertahun yang diperoleh
perusahaan.

Komunikasi dengan pihak
internal

Petugas lapangan
melaporkan kepada
pimpinaniloan service
menangani keluhan untuk
memperoleh keputusan atau
kebijakan yang diambil
sebagai solusi yang
memuaskan. Misalnya,
apabila terjadi keluhan
kualitas bangunan, maka
pihak bank akan melakukan
perencanaan untuk
menangani keluhan tersebut.
Diantaranya melakukan
cross chek untuk
menemukan fakta
selanjutnya menetapkan
berapa dana yang
dibutuhkan untuk
memperbaiki bangunana
tersebut dan yang terakhir
mengkomunikasikan dengan
pihak internal untuk
mendapatkan keputusan
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Bidang Implementasi Evaluasi
yang diambil sebagai solusi
yang terbaik.
c. Komunikasi, yaitu c. Komunikasi

mengkomunikasikan
hasil akhir penyelesaian
keluhan kepada pihak
eksternal yaitu nasababh.

pihakloan service
mengkomunikasikan keputusan
yang telah disetujui dalam
komunikasi internal terkait
keluhan yang diajukan oleh
nasabahlLoan service
mengkomunikasikan hasil
akhir yang penyelesaian
keluhan nasabah. Pada tahap
komunikasi iniloan service
mengembangkan teknik yaitu :

1) Dalam setiap penyampaian
kata-kata dikemas secara
jelas, lugas, mudah
dimengerti dan sopan.

2) Memberikan penjelasan
kepada nasabah dengan
penuh kesabaran dan
mengajukan pertanyaan
apakah penjelasan yang
diberikan dapat dimengerti
oleh nasabah.

Misalnya nasabah yang
keluhannya sudah ditangani oleh
pihak bank kemudialoan
serviceakan
mengkomunikasikan hasil akhir
penyelesaiaan keluhan kepada
nasabah yang mengajukan
keluhan tersebut.

d. Evaluasi, yaitu menilai  d.

hasil penanganan keluhan
dengan melakukan
pembukuan terhadap data-
data yang terkait dengan
nasabah yang mengajukan

Evaluasi

Tahap evaluasi dilakukan
setelah nasabah memperoleh
penanganan atas keluhannya.
Evaluasi ini bertujuan untuk
mengetahui apakah nasabah
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Bidang

Implementasi

Evaluasi

Tolok ukur
penanganan
keluhan
nasabah KPR
pada PT. Bank
Tabungan
Negara
(Persero)
Cabang Jember

Keluhan dan merespon
umpan balik dari
nasabah.

Membandingkan

yang telah memperoleh
penanganan atas keluhannya
tersebut tidak muncul lagi
sehingga permasalahan
tersebut benar-benar telah
tertangani dengan baikoan
servicekemudian melakukan
pembukuan terhadap data-data
yang berkaitan dengan nasabah
yang mengajukan keluhan dan
penyelesaiannya. Misalnya,
pada akhir tahun pimpinan
akan mengecek data-data yang
berkaitan dengan nasabah yang
mengajukan keluhan. Dengan
demikian akan diketahui
apakah nasabah yang telah
memperoleh penangann atas
keluhanannya muncul lagi
dengan permasalahan yang
serupa apa tidak.

Perusahaan menetapkan batas

penanganan keluhan nasabataktu atau tolok ukur

didasarkan pada peraturapenanganan keluhan nasabah.
yang ada di kantor pusatal ini bertujuan untuk

BTN dengan batas waktuneningkatkan kualitas pelayanan

maksimum 21 hari kerja.

sebagai bentuk upaya untuk
mempertahankaimageBTN.
Tolok ukur yang digunakan PT.
Bank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember untuk
mengevaluasi penanganan
keluhan nasabah yaitu dengan
melihat kepuasan yang
disampaikan dalam bentuk
pujian dari nasabah baik secara
langsung maupun melalui
telepon. Jenis pujian yang
diucapkan nasabah adalah
ucapan terima kasih dan ucapan
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kepuasan. Hal ini sebagai wujud

kepuasan mereka atas kinerja

perusahaan dalam menangani
keluhan dan menyusutnya
jumlah keluhan nasabah KPR.

Jumlah keluhan nasabah KPR

dari tahun 2008-2009 menurun

sebesar 18%, jumlah keluhan

nasabah KPR pada tahun 2008

sebesar 324 kemudian pada

tahun 2009 turun sebesar 179.

Akan tetapi, jumlah variasi

keluhan tetap. Disamping itu,

PT. Bank Tabungan Negara

(Persero) Cabang Jember tidak

terdapat Standar Operasional

Prosedur dalam menangani

keluhan nasabah KPR.

Hambatan yang dihadaloan

servicedalam menangani

keluhan adalah nasabah tidak
komunikatif dan emosional
sehingga sulit untuk menerima
penjelasan yang diberikan.

Untuk mengatasi hal tersebut,

upaya yang dilakukaloan

serviceadalah :

a. Menghadapi keluhan dengan
penuh rasa hormat.

b. Tidak terbawa emosi nasabah,
pertahankan suasana tenang.

c. Mendengarkan dengan penuh
perhatian akan keluhan-
keluhan yang diutarakan,
berbincang-bincang dengan
suasana keakraban.

d. Tidak memotong dan
memonopoli pembicaraan
keluhan nasabah.

e. Memberikan penghargaan atas
keluhan yang disampaikan
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dengan ucapan terima kasih
dan berjanji akan
memperbaiki kekurangan-
kekurangan atas
pelayanannya.
Hasil yang diperoleh dari upaya
yang dilakuakan oleloan
serviceadalah nasabah merasa
nyaman dan dapat mengeluarkan
keluh kesahnya tanpa ada rasa
takut sehingga nasabah merasa
bahwa pihak bank benar-benar
memperhatikan mereka.

Public Relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabangedem
memiliki aktivitas yang dapat mendukung kegiatambkaikasi yang dibutuhkan oleh
perusahaan. Aktivita®ublic Relationsdapat memberikan suafeed back kepada
publiknya atas kontribusi yang mereka berikan kagaetusahaan. Adanya hubungan
yang harmonis dengan publiknya, membuat perusama@amdapatkan dukungan
sehingga dapat membantu menyelesaikan masalabapaan dengan efektif dan
efisien.

Masalah eksternal yang paling sering dihadapi pédraesn yaitu keluhan
nasabah. Penanganan keluhan nasabah KPR pada RK. TBdungan Negara
(Persero) Cabang Jember merupakan tugas dan tangawab dariloan service
Upaya yang dilakukan oldioan servicemelalui beberapa tahap, yaitu: pengenalan
situasi dan penemuan fakta, perencanaan, komumni&asvaluasi.

Perusahaan menetapkan batas waktu atau tolok wdaanganan keluhan
nasabah. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kamlpelayanan sebagai bentuk
upaya untuk mempertahankamageBTN. Contoh penanganan keluhan yang dialami
bapak Djunaidi, ibu Yusleli, ibu Heni, ibu Yuslindaapak Mahrus, bapak Jupri,
bapak Alex dan saudari Utari, proses penanganag géakukan oleHoan service

pada dasarnya sama, yaitu dengan menerima kelwdranmasuk, apabila masalah
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telah diketahui, loan service meneruskannya ke bagian masing-masing dan
menentukan kebijakan yang akan diambil serta mangkdkasikan jawaban dari
keluhan. Disamping itu, semua kegiatan penangaefrh&n tersebut diselesaikan

tanpa melewati batas waktu yang telah ditetapkah Khantor Pusat Bank Tabungan
Negara yaitu 3 minggu atau 21 hari.



BAB 5. KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian yang dilakukan di PT. Bank Tabungan ddagPersero) Cabang

Jember dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a.

Public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabarged¢iaak

berdiri sendiri sebagai suatu divisi dalam strulkdtganisasi perusahaan tetapi

diwakilkan kepaddoan servicedancustomer servicd.oan servicekhusus untuk

nasabah KPR datustomer servicantuk nasabah non KPR.

Perananpublic relationsyang dilakukan oleHoan servicedalam menangani

keluhan nasabah KPR adalah sebaganmunicator fasilitatordan problem

solving process fasilitator

Aktivitas public relationspada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang

Jember dalam membina hubungan baik dan mendukyuagntalari perusahaan,

antara lain melalui kegiatan :

1) Komunikasi internal, dengan memberikan informagidda seluruh karyawan
dan melakukatriefing.

2) Sponsorship dengan menjadi sponsor untuk kegiatan-kegiatamg ya
berhubungan dengan masyarakat.

3) Sosial, dengan menangani program C&istomer social responsibiljty

4) Penanganan keluhan nasabah KPR meliadun service

Proses yang dilakukan PT. Bank Tabungan NegarasdRyrCabang Jember

dalam menangani keluhan nasabah KPR melalui talamepalan situasi,

penemuan fakta, perencanaan, komunikasi dan evaluas

Tolok ukur penanganan keluhan didasarkan padaysaeratyang ada di kantor

pusat BTN dengan batas waktu maksimum 21 hari.
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Jumlah nasabah KPR pada saat diteliti meningkatjulatah keluhan semakin
sedikit, tetapi dari segi variasi keluhan jumlahigtap. Artinya peranapublic
relationsdalam menangani keluhan nasabah KPR perlu dittkgkaagar variasi

keluhan dari tahun ke tahun juga berkurang.

5.2 Saran
a. Sebaiknya PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Calmnier dalam kerjanya

untuk menjamin peningkatan layanan keluhan nas&B# mempunyai standar
operasional prosedur yang dimasukkan dalam bukwrpad jaminan mutu
perusahaan.

Untuk mengatasi keluhan nasabah tertinggi, makaBank Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember harus pandai-pandai medeweloper yang taat
mematuhi atau memenuhi standar kualitas bangurankafphan tersebut dapat
diminimalisir.

Untuk mengatasi keluhan tertinggi keduaan servicedalam bersosialisasi
dengan nasabah agar menggunakan bahasa yang sedeédra disampaikan
dengan menarik sehingga nasabah mudah mengeréin Sal, kinerjaloan
serviceharus lebih teliti agar tidak terjadi kesalahadgaaktu mengentry kode
debitur.
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