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RINGKASAN
Peranan Public Relations dalam Proses Meoaopani Nasabah Kredit Pemilikan
Humah (KPR} pads Perservcan Terbatas (I"I') Bank Tabungan Negars (Persero)
Cabang Jember. Eka Nurcahavani Sulistyaningsih, 040810292011 Hartono Djulianto,
Poerwanto; 2008: 115 halpman; Jurusan Omu Admimstrasi; Program Studi Ilmu
Admimistrast Miaga Liniversias Jlember,

Fublie refotions vang ada pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang
Jember diwakilkan kepada pihak vang sering berhubungan alau berkomunikasi langsung
dengan khalayak (nasabah) vaiu Bramcl Mangeer, Cosrmer Service, Seliing Officer,
kepala Unit Lower Service, dan Staf Pembinaan yang senng menenima kunjunpan dari
E-;at:mr pusat maupun kunjungsn dan instansi lainnya.

Twuan pencliian i adalah untuk mengetshw peranan public refatinds dalam
proses menanguni pusabah Kredit Pemihikan Rumah {KPR) pada PT. Bank ['abungan
Negara {(Persero) Cabang Jember, Motode penelitian vang digunukan :udulﬁh deskriptif
dengan paradigma kualitatit® Informan vang dipilih adalah pihak-pibak vang sering
herhubungan langsung dengan khalayak dengan menggunskan (. metode  smowhal!
sepmpling. lahap penarikan hesimpulan menggunakan metode induksi aoalitik.

Analisis domain pada PI. Bank Tabungan Negars (Persero) Cabanpg Jember
terdiri darl akuvitas, kKhalavak sasaran, dan peranan pudlie refations pada PT. Bank
Tabungan Wegara (Persero) Cabang Jember. Peranan prbiic relations dalam - proses
menangani nasabah Kredit Pemilikan Rumah (KPR} pada PT. Bank Tabungan Megar
(Persero) Cabang Jember kegatannva melhpun tklan, penjelasan di Loan Service,
nasabah ke Developer, wawancara, laporn hasi] wawancara, data vsulan pemohon, Sural
Pencgasan Persetujuan Pembenan Kredit (SP3K), pemeriksaan rumah, wwalisasi, dan
jamnan kelayakan konstrukai PT. Bank Tabungan Megara (Persero) Cabang Jember
memberikan pelavanan pama fservice of excellen) kepada nasabahnva vang bertuguan
momberikan kepuasan pelayvanan kepada nasahah,

Hasil penclitian menunjukckan habwa peranan prblic refavions pada PT. Bank
Tabungan Mepara (Persera) Cabang Jember menciptakan wlenlitas dan citta perusahaan

sehagal bunk vang terkemuka dalam hal pembiavaan perumaban, dan mendukuny

komunikasi dua arah antara perusahaan denpan publiknya



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

KATA PENGANTAR

Puyi svukur ke hadirat Allah 3WT atas sepala rabmat dan karunia-Nva sehinggs
penulis dapat menyelesakan sknpsi yang berjudul Peramane Public Relations dadam
Prosey Menongam Nasabeh Kredd Pemtbckan Huwmah (KPR pada Persernian
Terbeteey (T} Bank §abunran Negara (Porsera) Cabang Jember, Sknipst ind disusun
untuk memenuht salah sate svarat menveleswkan pendidikan strala atsu {51) pada

Jurusan Timu Administrasi, Program Studi Timu Administrasi Miaga Fakultas limu
Sasial Dan lmu Politik.
Penvusunan skripst mi tidak lepas dan banluan berbagai pihak, oleh karena i
penulls menvampaikan yeapan terima kasih kepada ; 4
1. Prof. Dr Hary Yuswadi, MA selaku Dekan Fakultas ey Sosial dan Tl
Politik Universitas Jember.
2. Drs | Ketut Mastika, MM, selaku Ketua Program Stude Hmu Admimistrasi
hiaga Mon Reguler Fakultas [lmu Sosal dan [mu Polik Universitas Jember.
3 Drs H Harlone Djubanto M5, selaku Dosen Pembimbiong 1oyang telah
memberikan saran serta petunjuk dalam menyetesaikan skripsi im
4. Dirs. Pocrwanto MA, selaku Dosen Pembimbing 11 tenmakasih buat Saman dan
masukan yang bertujuan dalum penyemplirnaan skrips mo
5. Drs. Suhartono M. . selako Dosen Pembimbing Akademuk (DPA) vang telah
memnmbing dun membenkan saran serta petunjuk selama 1
6, LB Allit Wihawa selaku pimpinan I, Bank l'abungan Mepara (Persero)
Cabange Jember beserta semua karyawan vang telah memberikan kesempatan
penehit unfuk melakokan peselian di PT Bank Tabungan (Persero) Cabang
lember. Bapak Risjoko Saputro selaku pembimbing lapangan ams segala
hantuan, nmfoomasi dan masukan-masekan vang diberikan kepada penulny
7. lTeman, sahabat, kakak, saudara Yowvun [lernawatl awas semua yang kau

Lakuikan untuk hidupku,

Wil


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Penuhs berhardp semoga sknpst il nanhnya dkan bermanlaal bagl pembacy,
Akhimya pada semua pihak baik secara langsung maupun tidak langsung vang telah
ikut membantu penulis dalam pembuatan laporan im, penulis ucapkan lerima kagih,

semows bantwan vang dibenkan kepado penulis mendapat imbalan dar Allah SWT

Jember, 24 Oiktober 20008 Penuiis

T Ay

Wi



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDLUL oirireimremmesemsmsessssrsssnss

HALAMAN PERSEMBAHAN ...

HALAMAN MOTTO ..iiiiiimninneniaes

HALAMAN PERNYATAAN

HALAMAN PEMEBIMBINGAN

RINGRASAN i

PRAKATA .......

DAFTARISI .o

DAFTARTABEL .cin i

DAFTAR GAMBAR ...

DAFTAR LAMPIRAN ......

BAB L PENDAHULUAN ....ccoomiinnrnne

1.1 Latar Belakang Masalah

1.2 Rumusan Masalah oecvivnneeees

1.3 Tujuan dan Manfaat Peoelitian ...ceeeeneee,

P30T Tujuan Penelitian oo sa0.00

[.3.2 hanfant Penelitian

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA .ovvveesssnsrassssanses

2.1 Landasan Teori

]

A Pengertian Mublic Relations

1.2 Macam-Macanm Prebdic Nelations

(o

Fadt

1.3 Tupuan Public Relfations

il

| .4 Kematan Public Relatwrns

2.1.5 Khalayvak Public Relarions ...
L6 Komwmnikasi Publee Relaiions

-2

2.1.7 Peranan Public Relatfors - oo

Halaman
i
i
iii

iy

vi
vii

X
xii
Lill

iy

th LR

Y e NI I~ T

— e
B L

16
14



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

2:1.8 Proses Menangan Nasabah . e i .

219 Produk PT. Bank Tabungan Nepara (Persero) ...

2T Wi Kredit Pemrlikan Bumnah. ..o meneipminmniiuasg
2.2 Tinjanan Penelitian Terdahulu
BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Tipe Ban Paradigma Penelitian ........

3.2 Tempat Dan Waktu Penelitian....

3.3 Alur Penelitian B L

A ] N ahag PP A e e R R L
. U FOBPMBRTEIOATE | i i i ey s S B e R B PV o
b Penentuan Lokasi Peneltian. ..o
a2 Taiap Peapampiled Trista ol v ailiinaidhnamdaiiEaneah
s e R T e P e e R S
bR HAT A NN . . [ W .

SR BT | 1 RSO 1 L | L :
g Peneniuany InPimmRama: o s i A

LS

3.3.3 Tahap Pemenksaan Keabsahan Data. i L R
334 Tabap Anslisis DAL oo v i e s s e
335 Tahap Pevanfem Resiinpisn: s e s anisnanaisis
BAB 4. HASIL DAN FEMBAHASAN

4.1 Gambaran Tmom Perasahaan

4.1.1 Segarah PT. Bank Tabungan Negara (Persero) ...
&1 : 2 N5 dan M PRToSRRIT i i 2 i il b e i e e
4.1.3 Peraturan dan Pedoman Perusahaan ..o
4.1 4 KetonagakelBaT .o ceesesemes e e ene s
£ 1.5 Keteriuan FJom- Reeil i it mim i et i
LA SR TP EARIRARE . o e e
4.1.7 Susunan Tingkat lenjanpg dalam Struktur Organisass Y1 Bank

Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember oo


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAR S, PENLU'TUP

Digital Repository Universitas Jember

4.1.8 Tugas, Wewenang, dan Tanggungjawub
4. 1.9 Kegudan Usaha PT. Bank Tabungan Negara (Perserm)
Cabang Jember
4.) Pemhahasan P C——
4.4 Analisis Domain
4.4.1 Aktrvrtas Publc Helaterns

4,42 Sasaran Fubiic Melations
443 Peranan Muklic Belafons
4.5 Analisis Taksonomi
4.6 Interpretasi I B .
4.7 Matriks Perunan Public Relntions pada P11, Bank Tabungan
Negara | Persero) Cabang Jember
4.8 Matriks Peranan Public Relations dalam Proses Menangani
Nasabah Kredit Pemilikan Rumah (KPR} pada FT. Ii.ln!:
Tahungan Negara (Persero) Cabang Jember

5.1 Resimpulan
5.2 Saran

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

L1

57

hl

69
7l

T8

M

1M

114
14
15


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR TABEL

Tabwl Halaman
2.1 Produk I'T. Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember ..o . 25
2.2 Perbandingan Penelitian Terdahulu dengan Penelitian Sekarang oo 30

11 Jumlah Nasabah PT. Bank Tabungan Negara {Persero) Cabang Jember .. ... 32
32 Jumlah Masabah Kredit Permlikan Rumah (KFR) pada PT. Bank Tahungan

Kegara {Persero) Cabang Jember . U I o B e, 33
3.3 Prosentase hon Performmg Loan (NPLKredit Macet) ... i 33
> LAnalizis Domain Peranan {ubiic Hefations dalam Proses NMenangani Nasabah

Kredit PFemalikan Rumah (KPR ) pada P17, Bank 'Fanbungan Negara (Persero)

CoAtbangdatnbds - oo ir o ol v oo imi e e e TR e |
3.3 Analisis Taksonomi Peranan Mubiie Kelutwoms dalam Proses Menangani Nasahah

Eredil Pemilikan Rumah (KPR} pada PT, Bank Tanbungan Negam (Persero)

Cainapdember SR R e e AR e T s
4.1 Jumlah Karvawan ["I. Bank Tabungan Negars {Persero) Cabang Fember .. A0l
42 Alur Analisis DO oo T it
ok i Pl e T o O N v e i T L L 84
4.5 Dt Al ian s D OTORRRIN s e T e e e L v 102
4.5 Matriks Analisis Taksonomi ..o nn U T R i s el 1006

il



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
A B Ly T T T b
4.2 Struktur CEAMISASE oo i e i e e e et 25

Xl



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR LAMPIRAN

Lampirdan

[. Pedoman Wawancara.,,,

2. Tomk Wawancam

I

Lid

e Tt s e L L e v T
aurat Penegasun Persctujan Pemberian Kredit,. oo

Brosur Kredit Pemilikan Bumah (KPR} oo

L B

6. Surat i Penehoan Dars Dembaga Penchittan ... .ooni

=]

sural [jin Penelinan Dar 1. Bank Tabungan Megara (Persero)

Cabang lember .,

&, Sural Keterangan Selesal Penelitian dari PT. Bank Tabungan Negarg

Cahang Jember

AlY

Halaman

117
118
129
1 50
| 34
136



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAR [. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Miasalah
Rondist dan iklim sesial dimana scbuah perusahaan beroperasi, banyak
diwarnai oleh kesalabpahaman, bahkan tidak meoutup kemungkman adanya
perlentangan secara terbuka, buk dengan publik internal misalnva saja pimpinan
dengan bawahan, pemilik saham dan pemimpin perusahaan, maupun pertentangan
+ dengan publik eksternal misalnya produsen dengan konsumen atau pemakai jasa
Perusahaan dituntut untuk memiliki manajemen yung professional serta mempunya
kemampuan untuk menganalisis dan memecahkan konflik Usaha dalam pemecahan
permasalahan  berkmatan erat dengan  kegiatan komunikasié vang digunakan
perusahaan agar dapat membing hubungan yang harmonis dcng:an publik inlemal
dan publik eksternal, |
Kegiatan  pelayanan  informasi yang  dilakukan oleh Frebiie  raluions
ditekankan pada program pelayanan, vaitu berupa pelavanan®data dan imiformasi
seeara lisan maupun tertulis. Public relarions bertanggungjawab untuk menvajikan
mivrmast secara akival dan akurst menghindan adanva kesalghpahamian (s
wrdersipnding! komposisl dan mformasi vang disampaikan tersebut herdasarkan

pada kebenaran dan realitas yang ada, Public relations menyangkut kepentingan

setiap orgamisast bark vy organisai vang bersif komersial maupun non komersial
Fublic relations yang merupakan kegiatan komunikasi; dalam melaksanakan fungsi
dan tugasnya, berfujuan menciptakan serta menjalin hubungan balk dan hammonis
baik ifu di lingkungan dalam publik (msermed pubiic) mavpun huar poblik feksernad
prific). Kegiatan komunikasi pedi relutions terdin dari semuy bentuk komunikasi

vang lersclenggara antass organisai yang hersangkutan denpan siapa saja Vang

menjalin kemtrak denganmea
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Komunikasi dua arah atau disebut juga rwo waw fraffic commrunicaliimty antam
publik tnternal dan publik eksternal mendorong erwujudnya public refarions. Publc
refarions mensyaratkan hobungan yang terencana, terarah, dan diluksanakan secan
berkesinambungan agar tercipta saling pengertian, pemahaman, aprosas:, minat dan
dukungan dan berbagai pihak vang mendubung  terwujudnya  keberhasilan
perusahdan.  Proses komuntkasi public relatfonn odak  hamva  menyampaikan
nformast, tetap juge menenma informas: dan publiknyva

Dumia perbankan telah: berkembang bemtu pesamva, sehingga b fungs
bank tidak lag schagm tempat menabung yang aman totaps juga untuk: penginman
usng yang pada intinva semua Kegmtan yang dilakukan oleh bank membenkan
kemudahan kepada nasabahnye Perhankar mernupakan susmo lembaga keuungan
yang mempunysl peransn cukup pentng dalum menjslankan iﬂ.‘gﬁ:ﬂl'lﬁﬂ PCICKONOMIEN
menjadi tempat Bagi penusphaan, badan-badan pemeriniah, swasta serls perorngan
dalem penvimpanan dananya ¥

Dalam mencan deén mempertahankan nasabah merupaban Legalin vang
ditakuxzn bank sgar mampu besamng dengan pam Kompetitormva  Ketatnya
persaingan dalam dume perbankan. membus! benk berlomba-lomba: mombenikan
vang tethaik bagm nassbahmye dengan meluncurkan berbagar jenis tabungan dan
membenkan hadiah-hadiah vang mengyiurkan Perang promos dengan hadiah torus
dilakukan oleh bank-bank umfuk menmgkatkan komposisi dana murah vang menjadi
beka! uniuk mencetak untung Upayva bank ndak berhenu sampar tahap menjaring
nasabah Bank sangat menvadan formula pemusaran ged, Feep ored grow dan akan
sclalu berusaha agar nasahah yvane sudah teraring dapat memaniaatkan jasa layanan
keuangan yvang dioawarksonya dengan opumal, schinggas nasabsh akan denpan
senang hat melakukan rrarsacrion, relatonsig, partnersfie, dan owsership yang
pada akhimya akan memberikan keumongan pada bank.
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FT. Bank Tabungan MNegara (Persero) cabang lember vang terletak di 1
Ahmad Yani No. 5 Jember, merupakan salah salu bank vang kesiatan usahanya
dilaksanakon dalam produk dana, jasa dan lavanen, produk kredit KPR, produk dana
dan BTN Syarigh, Semng dengan meningkatmya kebutuhan masvarakal akan
kepemilikan rumah, pihak lembags keuangan tidak ingin ketingoalan dalam ikut
serla mewujudkan keinginan masvarakat tersebul khysusnva PT, Bank Tabungan
Negara {Persero) vang produk utamanya adalah Kredit Pemilikan Rumah (KPR). PT

Bunk Tabungan Negara (Persero) cabang Jember schagai bank yang pertama kals
| ditumjuk oleh pemenntah sebagar wadah pembiavaan Kredit Pomilikan Rumah
(KPR} hal tersebul sesus dengan ditumjuknva oleh Pemenntah Indonesia pads
tangzgal 249 Januar 1974 melalul Surat Menteri Ketangan R Mo, B49ME/1974,
sehingim dafam menjalankan togasnya PT. Bank Tuhl.mganf}lcgnra (Persero)
mempunyval pengalaman yang pamjang dalam pengelolaan KPR dan scbagai bank
umum  yang mempunyar togas menjalankan  kegiatan  perckonomian  dengan
menghimpun dana dan masyarakat dan mevalurkannya kemball pads masyarakat
suna mewyjudkan tugasnva schagal wadah pembiayaan Kredit Pemilikan Rumah.
heungpulan dan produk Kredil Pemilikan Rumab (KPR) imi mempunyal dua
golongan perhitungan bunganya terditi dari suku bungs bersubsidi dengan suku
bunga komersil. Tentunya, harapan dan PT. Bank Tabunpan Nepara (Persero)
mampu memberikan pelavanan dengan mewujudkan keinginan masyarakat untuk
muemiliki Tumah sendin dapat terwigud dengan lebih muodah dan angsuran ringan
hagi masyarakat vang biayanya sulit dipenubi dengan tuna. Kemudahan lainnva
vang diperoleh, nasabah membavar angsuran kreditnya dalam jangka wakt sesuai
denpan Kescpakatan antara prhak bank dengan nasabahnya.

FT. Bank Tabungan Negara (Persera) mempunyal syarat dan kualifikas: uniuk
calon nasabah dalam menggunakan juss perbankannva, dalam faktor lersebut

diantaranva adalgh pengajpan kredir, suky bunga, svarsl pimaman. dan kuoalitas

pelayanan, hal it dilakukan dengan (wjuan untuk menarik nasabah schingea pihak
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perusahaan trdak dirugihan karena adanya nasabah vang tidak memenuhi svart dan
kualifikasi yang menjadi ketentuan PT. Bank Tabungan Negara (Persero). Tujuan
ulama dart PT. Bank Tabungan hegara (Persero) memberikan kualitas pelavanan
vang membuat nasabah merasa puas las jusa lavanannya. Karena kepuasan nasabah
tujuan utama dari P1'. Bank Tabungan Negara (Persero).

Fokus dalam penchiian im dengan pertimbangan Kredil Pemilikan Rumah
merupakan produk utama Jdan PT. Bank Tabungan Mepara (Persero) dengan
perhitungan suku bunganya terbagi menjadi dua Kategorl, wvaitu suku bunga

biersubsidi dan suku bunga komersil yang membutuhkan adanys peranan dari prbiic

refarians dalam proses penvampalan informasi
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1.2 Rumusan Masrlah

Perumusan masalah akan mempermudah dalam proses pengumpulan data,
sehingoa data vang dikumpulkan akan selaluy mempunvai  relevanst  dengan
permasalahan vang  diangkal, Proses menangam nasabah  dengan  komilmen
membenikan pelavanan prima fservece of execlion kepada sctiap nasabahnva, hal
tersebut berrujuan untuk menciptakan nama baik perosahaan untuk memperoleh opini
publik vang firvorable (menyenangkan), posiif dan terjadinva hubungan timvbal balik
{recaprokal relations) antara perusahaan dengan publiknys

1. Bank Tabungan MNegara (Persero) merupakan perusahan yang berperak di
bidang perbankan vang mempunyval vist menjadi bank vang terkemuka dalam
pembiayaan perumahan dan menoutamakan nasabah. Sedangkan misi dan PT. Bank
Tabungan MNegara (Persero) salah swlunya dengan memberikan pr|-:13‘:111.&11 unggol
dalam pembiayaan perurmnahan dan induste vang terkan, serta menvediakan produk
can jasa perhankan lainnya. i

Berpijak pada pormasalahan dioatas dapat dirumuskan inte permasalahan
vaila
“ Bagaimanakah peranan pablic relovions dalam proses menangani nasabah
Kredit Pemilikan Rumah (KPR} pada PT. Bapk Tabungan MNegara (Persero)
Cabang Jember?

1.3 Tujuan dan Manfaal Penclitian
|5, Tujuan Penelitian

Twuan dar penelivan yvang dilakukan secara wmum  digunakan untuk
memperjelas apa vang akan dieliti Adapun tujuan dan penelitian o adalah ingin
mengetahus peranan  pubfic relofony dalam proses menangani vasabab  Kredit

Permilikan Rumah { KPR} pada PT. Bank '| abungan Negara {Perscro) cabang Jember.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

|32 Manfaar Penelifian

Dengan disusunoya penclittan ini maka dibarapkan dapat  memberikan

informasi serta kontribusi yang pesiif terhadap pihak-pihak vang memerfukannya,

Adapun manlaal vang diambil dan penelitian in adalih.

i.

L]

Bapi Akademis

Diharapkan dapat menjadi tambahan  informasi, referensi serts bahan
kepustakaan bagi pengembangan (lmu penpelahuan dan dapat digunakan
sebagal pengembangan penclitian vang lebih lanjuc

Bagm perusahaan

Penelitian im dapat digunakan sumbangan pemikiran dan pertimbangan bagi
perusahann peda umumnya unit pada khusosave dufam kolnatan komunikasi
lerulama yang public refafiens berkailun dengan proses |'r';enangar1l riasabah

Kredit Pemmilikan Bumah (KR}

LS

Bawm penclity
Aktualisast ihmu selama berada di bangku kuliah apat dapet mengetahw

kompleksilas  permasalahan vang  tegadi &i dunia kegja dan  mampu

mempraktekkan dan teon prblic refarions
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BAB 2. TINJAUAN PLSTARA

2.1 Landasan Teori

Landasan  weore digunakan - sehagai - pedoman  yang membantu - dalam
melakukan penclitan Landasan teor dugunakan sehagin acuin antuk memaham
permasalahan vang terkan dengan peneliban ilmish, sehingea akan mempermudah
mengaithan fakt dengan teon  Landasan teon merupakan abstraksi dan konsep-
koneep defimist vang berkatan sty samg lon dun secara sistemutes membentuk

s kerungha berpuor dalam mengkan suatu permasalahan

Adapun landasan teor] yang digunakan dalam melakukan penclitan adalah
sehagm benkul,
L1.1 Pengertian Public Relations .

Batasan pengertian dun publec refutions sendin vang dikemukokan oleh para
ahli belum ada kesepakatan yang jelas Kegatan dan public rolations sendim yang
bersifit dinmms dan flecksabel terhadup perhembungan masyurhat seluly mengikul
perkembangan jumin

Harlow dalam bukunya vang benudul @ A Mode! For Public Relatwons
Lt For Profesvonal Practices yung dikeluatkan oleh fnrernational Pubitc
Relationd Assogcigtion (dalam Rudan, 2002 17y mendefimsikan Public Nelations
sehagn benkut

“Frblie Relagons adalah fungs manajemen yang khas dan mendukung
pembinaan, pemeliharan jalur bersama antarn organisasi dengan publiknya,
menvanghkut aktivitas komunikas, pengertian, pencnimaan dan kenasama;
mehibatkan manajemen dalum persoalan’permesalahan, membantu manaiemen
mampu menanggam opinl publik, mendukung manajemen dalam mengikun
dan memanfaatkan perubshan secara efektil, hertindak sehagni sislem
peringatan dini dalam mengantisipas) kecenderungan menggunakan penelitian
serta tekmk komunihas) yvany schat dan oty schapm samna wtama ™

Pengertan duias dapat desvmpulkan bahwa public rofariore adalsh - fungs:
marapemen yang menghubuangkan organists: dengan publiknva [*wblic relurions juga
menyanghut keseluruhin kegnatan dan orgamisas: terscbut
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Fengertian puchlse relistions menurut Cuthp (2007:6) dalam bukunva sffecrive
pruniic relutions adalah “Fungsi manajemen vang membangun dan memperahankan
hubungan yang bmk dan bemanfast antara orgmnisas: dengan publikoya vang
mempengarahl kesuksesan dlau kogagalan organmisasy wersehul™. Meblic refarions
sebagal wbuah fungsi marajemen yang borart bahws manajemen di semua
orgamsasi  harus  memperbatkan  public eelunons,  Public relationy
mengidennfilasikan pembentuban dun pemeliharaan hubungan bak vang saling
menguntunghan antars orgmnisas dengan publiknyi

-

J e Seidel (dalam Soemimt, 20003 12) menyarakan

Frblre Relations adalah proses yang kontinyg dari vsaha-usaha manajemen
urituk memperolch geodwall (kemauan bak) dan pengertign dari pelanggan,
pegawal dan publik yang lebeh luns Ke dalam dengan méngadakan analisis
dan perbaikan din sendin,  sedangkan  keluar memberikan  pernyataan-
pertvalamm’

Jadi, kegatan kemunkass dalam pehlic relanons €thag menjadi dus,
internal publie: yaitu publik yang berada i dalam organisasi® seperti supervisior.
karvawan pelaksana, manajer, pemegang saham dan dircksi perusahasn Ererernad
public. secata orgamik ndak berkaan lsngsung dengan perusahasn sepern pers,
pemerintah. pefanggan, komunttas dan pemasok

Berdasarkan beberapa defimsi vang dikemukakan oleh beberapa para shly,
adanva kesamaan pokok pikimn dan defime pablic relations, vatu

a Fubiic relaiiony melakukan program terencang dan berkesinambampan
sebagal bagian dan manajemen organisassonal

b. Sasaman puhle  reippons adaish meénciptakan opim publik vanp
Juvrreihle, menguntungkan semua prhak

¢ Twuan public eclutiomy adalsh membangun din - mempertahankan
komunikes: dua arah  antara organisasi dengan  publiknya dan
menghaslkan hubungan yang baru dan slau tetap antam orgonisasi
dengan publiknya

Hublie retarrons merupakan fungse manaemen vang membanty menciptakan
dan salmg memelihara alur komumkasi, pengertion, dukungom serin Kerjasama susalu
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organizasi/ perusahagn depgan publiknya dan kut terlthar dulam menangam masalah-
masalah atau su-1su manajemen, Public relarioss meémbanty manajemen dalam
penyampaian mformas) dan fangeap terhadap opu pubbk Public relations secam
cicktif membantu manajemen memantau berbagar peruhahan

2.1.2 Macam-Mucam Public Relations
Public relatvors memiliki beberaps boptuk <esuar dengan bidung  vang
drerapian, Walsupun pekenaan pubiic relaioms terscbutl mengpunakan prinsip-
- DIIDSIE Vang sama, tap dalam pencrapanmya mempunyas cin-cin lersendin, menuna
(Thanmd 1990:189) benmk — bettuk pihlic refarons, antara lan

&  Publw Refotrs Perusabaan

S¢bush perusahsan peda wemumnva mempimyas tupuan mencan Jaba vang
schesar-besarnye dengan memberikan pelayanan m.ram_'},-f padn masvaraka
vang membutuhkannya Sesua dengan prinsip-prnsip ckonomi perusahain
akan bekerja secara efisien arlmyva tordapat perbandingan vang ideal antara
mizl yang dikeluarkun dengan hasil vang didapal. Dengan prinsip-prinsip ini
sebuah perusahaan harus dapat mercbut opni masbaraksl ager sclalu
bersimpati dengan hasil produksimya atau cam kenanya.
Dengan kata lam pubfic relafiomny sebuah perusahaan im harus

1t Memproduksi barmng-barang vang memang diperlukan masvarakal

2} Menckan semua brava

3} Mendapatkan konsumen sebanvak=banyaknya

41 Memperighanksn konsumen

b, Publi Reluiions Pemenntah

Pemerintah sebagai perangeung jawab pombangupan sangil herkepentingan
untuk suksestye pembangunan tersebul Agar lujuan pembatgunan tercapal
dengan bwk, maka pemerintah harus mampu menggunakan prinsip-prinsip
preblic relations. Fungst pokok puhilic relattoss pemerintuh adalah:

|} Mengamankan kebijaksanaan pemenintah

I} Memberi peluyanan/menyebarluaskan mformasi dalam  mnghy

masvarakat menerjemahkan kebijaksanaan pemerinah
11 Menerima dan menampung mformas) dar masyarakat
4) Menjadi jembatankomunikatar aknl dalum mngka komunikasi
dua arah

) Ikut menciprakan iklim untuk mengamankan politk pembanguman

61 Sechagal jalur kebutuhan pemerintah
Publie refatrons mampu memberikan pelavanan untuk kenginan masyvarakat
tersebut. Im berarti menuntut Prbirc relartons untuk bersikap terbuka, fair,
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d.

Q.

10

jujur. dan sportif serta bermanpounpjawab, Pebfic delations harus bersikap
terbuka dalam infurmast sepanjang hdak bertentangan dengan kemanan dan
kepentingan negara,
FPublic fefationy organisast sosial dan pohtik
FPublic Relations dalam orgamsar sosial dan politik harus mampu;

1t Mempertabankan citra organisass & mata masyarakat.

21 Buatu konflik dalam organisasi dapst torjadi akibat perbedaan

pendapat secara murni di kalangan angpota dan pengurus,

31 Untuk mengatasi mtervens: dan loar pubdic refations afficer hatus:

a} Mampu menjaga hubungnan baik dengan mhak luar,

bl Menelin motil prhak ketigs vang akan mengadakan intervensi,

£} Memmgkatkan ketahanan organizasi dengan meninghatkan

wawasan angeota lerhadap tujuan organisasi,

d} Memperkecil “commrunication gap™ antara sesama angaota,
Memperluas  simpatisan  masyarakal  public  refetions  officer . haros
melabsanakan program publikas secara aktif 2
Fublic relarions angkatan bersenjata #

Hublic relations angkatan bersenjata haros mampu: \
1} Menjaga jrwa korps
2} Membina daerah-daerah vang dikuasal dengan sistem  senjals
sosisl dalam bentuk: €
a) Membina denpan masyarakal dalam menanggulang segala
bentuk ancaman, gangguan, dan hambatan
bl Membima kemampuan swadava dan swasembada dacrah,
termasuk . penyiapan dacrah pangkal (basis) perlawanan
rakyat maupun  daerah, pendukung  operasi-operasi
perlawanan rakyal
¢y Mengajuk rakval  bersedia  mencrima akibat-akibat
perjuangan dalam bentuk pengorbanan
3) Merebut opini  internasional  atss kemampuan  dava  tempur
angkatan  bersemjata untuk mempengaruln | penvelesaian-
penyelesalan politls
431 Mgengandalkan opimi mkyat terhadap angkatan bersenjata agar
tidak terpecah dan mudah unluk dadie domba
57 Malam  keadnan perang  public relotiors  dapat  mengadakan
propaganda-propaganda untuk mengacaukan lawan dengan sistem
“perang dingin”
Fublic pelationy Internasional
Int dan kegialan public relarions mtermasional dicakup oleh Philip Lesley
dalam tulisanmya “rtie developereneed ' sehasa berikul:
11 Jalam perdagangan interngsional memmgkatkan citra tenang barang
dan jasa yang dapat diberikan oleh soaty perysahaan dari suatu nesam
sebagai bahan impor ke sualu negara lain
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Mengadakan “dava tarik™ vang sehatk dan setepat mungkin sesua
dengan selera datam pasaran duri

Mengetahuw seg pasaran vang merupakan unsur penentu danbangsa
kepada siapa seatu barang atay jasa akan driujukan

 Mengetahut keuntungan harga yang vang dapat diperulch di negara

lamn, schubungan dengan onghos lenagn kena produkst don lain-lain
Mengetahu  bagiimans  memngkatkan  perdagangan  infernasional
khususnve dalam usaha mengams spngan internasional

Public vedatons intermasional merupakan suatu kegiatan gabungan yang
hanvak berperak dalam bidang ckonomi dengan pengetahuan  lenmng
hubungan internasional serta fakior-fakior polink vang dapat mempengarin
kehidupan ekonomi inlernasional

Dant beherapn macam:bentuk . public relaions, PT. Bank Tabungan MNegara

(Persero| Cabang Jember termasuk dalam jems preblic refoony perysahian. Tujuan

darl 11, Bank Tabungan Negara (Persera) profie oriented, vang*didukung dengan

membenkan pelavanan Jwiifiv) pada masyarakat umum  Aktivilas utama puddic

pelatons adalah mencan nasabab baru fetupn hal yang terpenting memperiahinksn
L4
nasubah vane sudah ada vang nuntinva secarn orgamk akan muncul adanya nasabah

baru Hal mi menuntut perun skof dari puble relations vang terdapat dalam

perusahnan lerscbut agar tupuan dan perusahsan dapat terpenuh.

2.1.3 Tujunn Public Retatfons
Twuan peehlec relanons sebagar bagian sirukiural ergansass tdak lepas dan

wjuan organrsasinya Jefions (200263 ) menvambkan beberapa hil vang isa dijadikan

tuguan din public refartons, antara lain uniuk

it

Mengubah citra umum dimata khalayak sehubungan denpan adanys
kegatun-kegnatan bami vang dilakukan oleh perusahaan

b. Menmmpkatkun bobot kuabitas calon pegawal

Menyeharlunskan suatu certz sukses yung telah dicapai perusahadn
kepads masyarakar dalam rangka mendapatkan kemampuan
Memperkenalkan perusshaan kepada masyarakat luas seria membuka
pasar haru

Mempersiapkan dan mengkondisihin muasyarakat bursn saham bani
atau saham Jambahin
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{  Mcemperbaiki hubungan antara perusahaan dengan  khalayaknoya,
sehubungan  denpan  telah  terjadinys  susid  penstiwa vang
mengakibotkan kecaman, kesangsian, atou salah paham di kalangan
khalayak terhadap mar baik perusahaan

g Mendidik para pengusaha atau konsumen agar mercka lebnh efeknf
dan mengerts dalam memanfaatkan produk perusahazn

h Mesvakinkan khalavak bahwasanva perusahaan mampu bertahan atau
bangk kembah setelah terjadinya knisis

L Meningkatkan  kemapuan  dan  kelahanan  perusahaan  dalam
menghadapi resiko pengambl alihan ( aake over ) oleh pihak-pihok lam

| Menciptakan wentitas vang baru

k. Meovebarluaskan :nformasi mengena: akihvilas dan partisipasa para
pemimmn perusahaan organisasi dafam kelodupan sosial sehan-han

I Mendukung keterlibatan suatu perusahaan sebagan sponsor dan suata
Acara

m Memastikan  bahwasanya para politist benar-henar  memahami
kegiatan-kegialan  atau  produk  porasahaan ytmjg' prsitl,  agar

perusahaan svang bersanghutan terhindar dan peraturan, undang-
undang. dan kel jakan pemenmtah yang merogikan
n Meovebarlynskan  kegratan-hegatan  risel vang  telah  didakokan
perusahaan, apar masvamkal lugs mengetabul helapa perusohaan it
mengutamahkan kualitas dalam berbagas hal
Sesual dengan oraran Tujoan Kegitun pablie refarions, tajuan public relatans
vang terdapnt pada P Bank Tabungan Negam (Pemero} Cabang  Jember
menunjukkan bahwasanvy pada dasarmyy mendukung tujuan dan  perusahaan
Frestie atsu citra vang batk misalnya, akan memben manfanl vang sangat besar bam
orgamisas, bahkan preéviere dan reputass am sening discbut sebagal asset terbesar
perusahaan Reputasi mendoputhan perhation vang sangal besar, dan muanaemen
reputasi merupakan salab satu bagian dar kegiatan pubdic refations yvang penting
Secars koseluruhan dapar dikatakan bahwa wjuan pablic redurrons 1alab unuk
memimmalkan lenadinva konfhk Sasaran ving megm dicapa adalah werbentuknya
suling pengertiun antasa pervsahaan dengim publiknys Dengon wroiptanyn saling
pengertian dapat membenkan kontnbusi pada kesuksesan atuu kegagalan organisasi
tersehut
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2.1.4 Kegiatan Public Refations

Menurut Bex Fo Harlow dan Marvin M. Rlack dalam bukunva Pracrical
Fublwe Relations (dalam Setvodarmodjo 2003:123), di dalam pubdic relafions itn ada
beberapa bentuk kegiatan vang dilakukan, vaily:

1) Industrial Relotions und Personnel Maragement
Bagian terpenting dart kegiatan Pubfik Relations adalah {nduser !
FMelotwns, Ini meliputi 3 (tiga) macam kepiatan, vail emplovee-
empbopes, personals management, fukor relafiony

2} Stockhoider Redations thubungan dengan pemegang saham)

X Bogrd-gf-Direcrars Relavions (hubungan dengan dewan direktor)

4} Conswmer Helafiony (hubungan dengan pemakai produk)

3) Croverment Relations | hubungan dengan pemerintah)

) Comminity Relofwrs (hubungan dengan masyarakat umum)

T Supplier At Creditor Relotiops ( hubungan dengan pemasok barang

dun modal) d
BY Disteiburar-idealer  Refations. (Hubungan .:l-am:'.alf Distributor  dan
[ dealer)

) Lrode Relarons {Hubungan Pengusaha F-.,MaLm%ini
10} Befucation Relations
1) Special Publicy

Special publics lerditi dari press relationy Hmh[mgm dengan pers),

dan International Relatinas
Berdasarkan uralan kegiatan, PT. Bank Tabungan Mepara (Persero) dalam
mefaksanakan kegiatan dengan membina hubungan unern misalnva diadakannya
mechinge setap bulannva, mengadakan arisan karvavan, rekreasi bersama amiars
kiryawin dengan keluvarga karyawan untuk mempereral hubungan di kalangan
karyawan FT. Bank ['abungan Negara (Persero) Cabang Jember, Membina hubungan
ekstern dilakukan dengan memberikan |nlormasi kepada publiknva agar tercipta
hubungan saling pengertian antara  perosahaan  dengun publiknya,  untuk

menumbahkan  kemauan  batk ool din mempunyar  hubunpan  saling

menguntungkan freciprocal velutions
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2.1.5 Khalayak Public Relations

Pubdic: Melafems B0 dabaom melaksanakan  lugasnya  selalu melakukan

kofmunikasi sehapai safah safo unsur fungsional manajemen, vang menjaga citra vang
baik bag orgamsasimya. maka komunikas: dilakukan terus menerus, agar saling
pengertian tetap terpelihara dan prasangka-prasangke  vang kurang baik  dapal
dihilangkan

Perusabaan dalam menentukan khalavaknys harus memberikan  batasan,
karena perusahaan tidak muongkin menjangkay semoa orang. Perusahaan harus

p menentukan sehagian diantaranya vang sekiranva paling sesupi atay vang paling
dibviuhkannva. Dengan  jems dan  jumlah  khalayaknva yane lebih terbatas,
perusahaan akan lehih efisien dalam mencapar Tujweannya,

Menurut Rustan (2002: 279

“Pubhic mternal (infaraal pubice) adalab hubungan masyarakal intemal atau

hubngan  dengan  kepesmwatan  (emploves relarions)  tersebut  berarn

sckelompok omang orang vang sedang bekerja i sulu orgamsast alau
perusahaan vang jelas baik secara fungsional, organisasi maupun bidang
tekms dan jems pekerjaan /migas vang dihadapinya”

Artinya secara fungsional, tugas dan (eknis pekenaannyva, yaitu sudah diatur
oleh prhak mangemen perusshaan siaps yang ditunjuk scbagal primpinan dan ada
pihak fain vang bertindak sehapal bawahannya, kemuodian  diletapkan pula
persyaratan-persvaralan dan spesihikasy teknmis pekenaan yang ditentukan secara
jelas, teratur, tertib, dan rine dalam orgamsasi, ketika sedang berfungss  diharaphkan
tidak skan tegadi kekacauan atau mmpang tndih antara nigas pekerjaan vang salu
dengan lainnva, karema sctiap individual karyawan sodab ditentukan alau akan
mengetaban  tentang  “apa; mengapa, dan  bagsimans”  dalam  menjalankan
pekerjnannyy sesual dengan bidang dan tanggungawab masing-masing,

Hubungan masvarakat intermnal (infermad public relobiony) dalam sualu

petusahaan, wrdittdan beberaps tingkatan {dalam Ruslan 2002:277) yaiu;

a. Hubungan dengan pekerja atau haryawan {emploves relafions) pada
urmumnya, beserly keluares karvawan khasusnyva
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b Hobungan dengan pihak jajaran punpinan  dalam manajetien
perusshaan (memeagemen relatwn), bwk di level Korporat maupun
level pelaksana

¢. Hubungan dengan pemulik perusabaan atay pemegang saham (sfock
iolder relarions)

Peranan, fimgst dan (ugas seorang peblic relufiony officer berupayva unfuk
meinbing  hubungan  komunikasi  masyarakat  intetral  atan  terbadap  pama
karvawannya Peranan tersebut berkaitan dengan scorang prakts: prblic relations
dapat menjadi inlormast dan pars karvawan Kepads pihak  perusshasn,  alau
sebaliknva mampu berlindak sebagal mediator darl perosahaan (pimpinan} terhadap
para karvawannya

Tang dimaksud densan publik cksternal (menurut Ru:clu_l} 2002:25y adalah
“Publik wnum (masyarakaty denpan mengusahakan tumbuhnya sfi:ap dan’ gambaran
vang positif publik terhadap lembags yang diwabkihnya™. Sasaran publik chsternal
adalah para pelanggan fcustumer relations), Khalayak sekitar (pospmurady), instans|
pemeringah (government), pers (presst, dan lain-lain kelompok di luar organisasi,
adalah:

a  Pelanggan {cusfomer)
“Sukses  vang besar  wvang  dipéroleh  swatu  perusahaan  1alah
mundapatkan pelanggan, bukan penjualannya tu sendiri, Setiap barang
dapat saja dijual untuk satu kali kepada seorang pembeli, akan tetapi
sebuah perusahsan dikatakan sukses pka bisa menmekatkan junlah
pelangzannva berulang kall” menurut Lew lHahn {datam FEffendy
1995 150 Para pelanggan letap harwes selalu “di pegang”™ jangan
sampal pindah perhatiannyva dan menjadi pelanggan perusahaan lain

b, Khalayvak sekilar (commnmin)
Khalavak sekitar atau komunitas (compraiiny], alah orang-orang yang
hertempar tinggal di sekitar kompleks organisasi { perusahazn, jawalun,
dan lain-lain), Komunikasi dengan mercka senantiasa dilakukan, oleh
karena pada suato waktu munglan diperlukan.

c.  Pemerintah (goversmert )
Sebuah organisasi tidak bisa terlepas dan adanyu peran pemerintah
(govermmerr  redations). karema akan ada  hubungannya dengan
instansi-instanst  pemenntal, Komumkas  densan  jawatan-jawatan
lersebut dalam tangka membangun goodwidll dan hubungan yanp
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farmonis, akan banyak membantu memperlancar jalannva organisas
untuk mencapai tujuan dari oreanisasi tersebut
d. Pers (press)
Pers adalah pers dalam arm luas, yakm semya media massa, jadi selain
sural kabar dan majalah, juga kantor berita, siaran radio, siaran
lelevist, film. balal iklan, dan scbagainva. Medis massa tersebut
banvak sekall bantuanmys kepada organisasi untuk mencapal vang
terscbar luas. Hubungan bmk vang torpelibara terus dengan orang
media massa, akan memperlancar kepiatatan publikasi. Press-releuse
vang dikinmkan kepada mereka untuk disiarkan, akan lebih di
priotitaskan, apabila sudah sejak sebelumnya di bima hubungan yang
bark, penyiaran iklan akan di bantu mercka agar letih elgkif
Lengan kelompok-kelompok tersebut PT. Bank Tabungan Negara (Persero)
Cabang Jember senantiasa mengadakan komunikasi dalam rangka memelihara dan
membing  hubungan wvang  bak  sehingga tercipta saling 'Fg;,‘]lgl.‘.l'l'jﬁ'l'l FT S
waderstaruding) antara perusahaan dengan publiknya. Hubungan baik dengan mercka
berpengaruh dalam menentokan sukses ndaknva tupuan vang ingin dicapai oleh

j
OTEETESA S ‘[EFSEE'H,.I.[

2.L.6 homunikasi Pablfc Relutions

Fublic refations menyelengparakan  komumkasi  timbal  balik  antara
organisasilembaga dengan publiknya untuk menciptakan saling pengertian (bl
uncderstanding) dan dukungan (pubiic spport) bagl terciptanya ujuan, kebijakan
dan langkah scrta tindakan lembapa‘organisas: iy Semua 1w ditujukan untuk
mengembangkian pengerman dan kemavan baik {gomdwil!) publiknva serta untuk
memperoieh opini publik vang menguntungkan atau untuk menciptakan kerjasama
berdasarkan hubungan vang harmoms dengan publiknya.

Kegiatan public vilations yang dijalunkan selam memperhatikan kepentingan
organisasi harus memperhatikan khalavak, Perubaban-perubahan vang terjadi dalam
masyartkat denpan sendirinya mengubah postur publik yang menjadi sasaran

kegiatan public refations, Publik akan berhubungan satu dengan lainnva, mencars

mformasi bukan hanva dan saw sumber saja, sehingsy mformasi vang diterima
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publik  schenarmva  saling  bersaing  untuk  mendapatkan  pengakuan - atas
"kebenarannyve” dalam pandangan publik

Komumkasi public refetions vang cfeknf itu adalah komuenikas: vang ciektf,
mauky meopeabu komunikas bekena sehinggn homumkasi tersebut berjalan denpan
haik menjadi sangul pentmg Ada beberopa saran vang disampakun para ahh
komumkas: untuk membuag berhasil diperlukan beberapa cara {Inantara 200463},
digntarmnya;

a  Pesan haruy dirnnceng dan disampaikan sedemikian rupa schinges dspat
menarik perhonan sasaran vang dimaksud

b Pesan hanit mengpunakan tands-tanda yvanp termoju pada peogalaman
vang sama aptar komunikator don komunikan schingpn sama-sama dapat
dimengerti

e Pesan hars membangkitkan kebutuban pribadi pibag komuukan dan
menyarankan beberapa cara untuk memperoleh kebutuban itu

d. Pesan harus menyarankan suatu carn untuk memperoleh kebutuhan tads
yang loyak bagi situssi kelompok tempat komunikan beruda, pada sast
digerakkan untuk membenkan tanggapan yang dixehendaks

Pesan harus dironcang menggunakan tandasiands  vang lerluju pada
pengalaman antara komumkator dan komumbkan apgar dapat dimengerh Pesan harus
menyarankan suaty e unluk memperoleh kebutuhan pribadi komumkan yang
lvik baw situasi kelomipok dimana komuonikan beruda

Setvodarmodjo | 20003:68) menvatakan bahwa “langkah yang paling bark

datam komumksst adalah persuast {persmasion) varte usaha mempengaruh: publik
dengan penjelasan-peniclasan dan sjakan-ajakan, sehingga tercapar saling pengenian
{oetreal wnderstanding ) dan hubungan timbal balik vang menguntungkun (reciprocal
redertens ) Menyangkut musaloh kejiwaan dalam komundkasi yang persunsil, maka
kegmtan komunikasi (tw aken lebih efektf apabila merupakan hubungan manusiawi
{humun refations). Dalam publn reiofuec, maka kebutuhan fisk dan kebutuhan
psvkologs harus diperhaukan  Cara-cara mempengaruby  barus  dipertimbangkan
sesun) Jengan kondisimva dan bersifar komumbkatf-persunsifsugestil, yaitg hubungan
vang terbuke dengan agakan dan anjuran yang eleknl {Setyodarmodyo 20003 64),
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Dalam kewiatan public refatons keberhasilan seorang puafidic relotims sangat
ditentukan oleh kecakapannya dalam berkomunikasi menyampaikan pesan. Faktor
pesan im sangat pepting karena dengan memperhatikan faktor pessn scotang pubiic
refattoas dapat menpetahul bagaimana respon dan reaksi dan publik terhadap suat
organisas) terhadap pesan vang disampatkan. Faktor laimya adalah faktor manusia,
miaka sifal, perilaku, dan lingkungan sekitamya periy diperlimbangkan karena dengan
tekhnologs vang semakin maju akan berdampak langsung terhadap pengounaan media

komuntkas: dan akan berpengaruh pada kegiatan puhfic relations

L1.7 Peranan Public Relutions

Cublic relations adalah suatu proscs yang contfmuge dan usaha manajemen
untuk memperoleh pood wif dan pengertian dari publik pada umu:nnyn Tujuan cari
public refations atu sendin, babwa public relations mempunyal peranan ganda,
Peranan ganda preadie refadions | menurut Soemarat 2003:89) dapat dijabarkan schaga
Benkur;

“Ke dalam, dengan membina sikap mental karvawan apar dalam diri mereka
tumbuh  ketaatan, kepgluhan, dan dedikasi terhadap  lembseperusshaan
dhimana mereka bekena;, menumbubkan semangat korp atau kelompok vang
sehat dan dinamis; mendorong tumbuhnyva kesadaran lembaga‘perusahaan. Ke
lugar. dengan menpusahakan wmbuhnya sikap dan cilra Unage) pubhk vany
positil terbadap sepala kebrjakan dan kinpkab-tndakan organisasi/perusabaan’

Peranan public relations pada I'T, Bank Tabungan Negara {Persero) Cabang
Jember menumbuhkan sikap lovalitas karvawan terhadap perusahaan sehingea setiap
karvawan memiliki molivasi, semangat, dan bekerjasama umtuk mencapal tujuan
perusahaan. Perunan pubfic relanony dengan publik eksternal bertujuan memperoleh

dubungan dan publiknya sehingoa terbentuk cites vang posilif unfuk segala kebijakan

dan lanckah-langkah perusahaan,
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Peranan publtc refarions bersitat dua argh. vailu beronentas: kedalam (irmward
fowking) dan berovientasi ke luar (oerweerd feokeney dengan menumbuhkan eirra
fimayre) vang posint Beberapa kegiatan dan sasaran peblic relations  sebaga
pendukung fungs: mangjemen perusahsan menurul Ruslan (200220037, vaitu,;

@ Auilding corperars identy and inage
Ly Menciplakan wentitas dan citra perusahann vang posilil
2y Mendukung kewnatan komunikas timbal balik dus arsh dengan

herbapal pihak,
. Fuacirg crisis
- by Menangani komplan dan menghadapl  krisis yang terjad

dengan membentuk manajemen knsis dan pablic relarions
Recovery of mmugre, memperbaikic fosd of image and dapsagze.
1. Bank labungan MNegara (Persero) Cabang Jember, sesuai peranan pibiic
refadienry betusaba untuk menciptakan opim publik yang _;Srnwu?'u-!:l:'-r mengunt ungkan
semua pibak dan mendukyng komunikasl timbal ballk perusahaar dengan publiknva,
PT. Bank Tabungan Megara {Persero) Cabanpg Jlember menghadap kosis denpgan
menangant komplain nasabah denpan cepat bertujuan untuk memperbaik mage
perusahann
Hublic refations officer berperan menguras fungsi-fungs) manajemen, seperti
menehadapl media, homumtas, dan pelangen, Piebfic relayony jugs dituntut untuk
memperhatikan  tingkah laku kKonsumen, karyvawan, dan kelompok lam  yang
merupakan bagman dan desknipst pekengannya. Public relations menyclenggarakan
komurukasinya dug arah tmbal balik antara perusahasn dengun publhiknva, arliny
peranan il menentukan sukses tidaknya dari visi dan misi darr perusabaan tersebut,
Ruslan {2002:28) menyatakan bahwa sccara gans besar akiivitas utama pablic

relations berperan sebagat:

B Comnmhdiie ions
Ecemampuan sebagal komumtkator batk secara langsung maupun tak
langsunz, melalui media cetak/elekironik dan lisan fspoken persor
sehagamya, disamping o jugs bertindak  scbagar mediator dan
persuader Komunikasi manajemen vang dalam praktiknva, bersifar tiga
dimensi; komunikasi vertical, honzontal dan cksternal
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b, Relationship
Kemampuan public refoticns humas membangun hubungan yang posiul
antara lembaga yang diwakilinya dengan publik irternal dan publik
eksternal. Berupaya menciptakan saling pengertian, kerjasama dan
toleranst antara kedua belah pikak tersebur.

€. Back up Management
Melaksanakan dukungan atau menumjang kegiatan lain, seperti bagian
manajemen promost, pemasaran, operasional, personalia dan sebagainya
untok  mencapal  lujuan bersama  dalam kerangka  twjuan  pokok
perusahaanorganisas:

d,  Cremnd imtuagre moker
Menciptakan cita atau publikasi vang posiul merupakan  prestasi,
reputast dan sekahipus menjadi tyusn utama ham  akowvitas public
relatons dalam melaksanakan manajemen kebumasan membangun citra
haik lembaga‘organisas dan produk vang diwakilinga.

Pentingnya peranan prublec refations pada PT. Bunk Tabungan Negara
(Persero) Cabang Jember, maka program kerja public relations _P;amq dilaksanakan
dengan baik. Maksudnva, dengan memberikan pelayvanan Jdeiling yang sifamya
pelavanan yang prima (service of excellent) kepada ml:;ahﬁhn;u schingga nasabah
merass puds dengan pelavanan yvang diberikan oleh PT, Bk Tabungun Nogara
(Persernt Cabanp Jember Reberhusilan dan peblic relarions dalam melaksanakan
program  kerjanya merupakan jaminan perusabaan dalam merebut simpati dan
khalayak

2,18 Proscy monangani nasabah

PT. Bank Tabungan Megara (Persero) cabung jember dalam melaksanakan
hegatan usahanya sebagar bank yang pertama kalt dilumpuk Pemenimah schaga
wadah pembiavaan Kredit Permilikan Rumah (KPR) dan sebapal bank umum yang
lidak terlepas dan nasabah. Praktisi pedvlic refations sebatknya mengetahui terlebih

duhuly mengenar kebutuhan-kebutuhan dusar dan konsumen atau costuemer tersebul

(Rushan 20022493 ), vaitu antara lam:
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a.  Pelangpan adalah “raga”™ dan ingin selaly dianggap benar

b, Pelangpan “costumer” ingin mendapat perhatian dengan sungpuh-
sumgguh didihormati, dan diperlakukan sebapal orang penting

¢. Pelanggan ingin selalu diperhatikan sceara istmewa dan khusas
Pelangean (o selalu haus akan perhatian dan penghargaan vang tulus

¢, Pelanggun  selalu berupaya  uniuk mencan hal  vang  enak
danmenyvenangkan hatinya

t Pelangean membutuhkan baknva akan informasi vang jujur dan benar

g. Pelanggan ingn pendapst'suaranyadidengar atau diperhatikan dengan
sunggub-sungguh

h Pelangean lebih terarik pada masalahnva sendin denpada apapun
sang terpadi di atas dunmia in

Setigp perusahaan akan berhadapan dengan banvak tipe nasabah, Sebaik
apapun kmnerja dan perusabaan tetap jika tidak dapal membenkan pelayvanan vany
baik dan mampuy membenkan kepussan kepada nasabahnya, p%r:muhmn tersebui
tidak dapat dikatakan mempunyai kinerja‘cars kena yvang baik, yang nantmyva akan
menimbulkan adanya keluhan Faktor-faktor yvang mempengaruhi keluhan nasabah
memngkal (Mowen 20000 103} ik :

a, Tingkat ketidakpuasan meninghkat

b, Sikap konsumen untuk mengeluh meningkat
¢. Jumlah manfaat vang dipeeroleh dan stkap mengelub memngkat
d Perusahaan disalahkan atas suam masalah
&
i

Prodduk lersebul penling bagd konsumen

Sumber-sumber yang tersedia bagl kensumen untuk mengeluh

menihzkal

Keluhan nasabah ndak dapat diabaikan, karena adanva keluhan vanpg ndak

tertangani akan mempengaruhi citra perusahaan. NWasabah yang menpcluh ingm
scgera diperhankan, ditolong. dan dibeni solust yang baik. Menangam keluban dapat
dikatakan kesempatan kedua bapgl perusahaan watuk menyempurnakan aspek-aspek
wvang lerdupal dalam perusshaan yang perlu diperbaikn, misalnys menunjukkkan
lowvalitas ferhadap nasabah, menghindan adanva publikasi yang negatif. memperbaiki
hubungan denpan nasabah vang merasa kecewa, Apabila aspek-aspek m dilakukan
oleh perusabaan akan membuka peluang perbaikan-perbatkan pelavanan dimasa
mendatanz
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Memimmalkan adanva keluhan, PT  Bank Tabungsn Negara (Persera)
Labang Jember berusaha anmk membenkan pelayanan vang pnma  fernvue of
cxcedlens), dan perusahaan vang sudah dipercaya produknya dalam hal 1 PT. Bank
| gbungan Megars (Persgro) Cabang Jember Tujuan dan (vervice af ixeefienti, yang
dilakukan praktis prebiie refations adalah menciptakan imapee bagl perpsahaan dan
disamping tujuan lunova {Rastan 2002 295 ), vam:

a  Mendurong costumer untuk kembal
Artinye sstiap interaksa dengan costumer bertuguan untuk membuatmyn
hembali lapi melalui  Kerumahtamaban, perhatian vang  tulus,
mengesankan, dan pelayanan yang memuaskan

b, Menciptakan hubungan saling percaya
Artinyn menunjukkan padn costumer bahwa Kith mengerth apa yung
mereka inginkan, mau menerima dan merusa terhbat dalam persoalan
mereka schingea tereipta suaty hubungan vang salifg percava melalu
cary dan sikap seperti :

11 Terbuka Menciptakan sussana akmab, misalinvd jabal langan,
menanyakan suatu  vang  berkesan, mohon maal Al
helerlambatan, dan sehagainys +

2y Thanks, Mengucapkan terimakasih atis kedatingannya

1) Let them talk Membirkan costumer bicarn mengemukakan
keperluannya dan keinginannyz

4y Minta tzin imituk mengajukan perisnyvasn dan menjelaskan
deénygan memahamt akan massish kebutuhannyva, cosfumer akan
mendapatkan solus vang torbaik

Kegiatan ulnma dan service of vuoellent lebih ditinkbemikan pada kesan
periwma karena kesan yang portama subt uniub dilulangkan dan pihak cosmmer
memilal keedibilitas suanu perusahasn dan penampilan dengannya saat periama kal
pihak cosromer mengadakan hubungan dengan perusahaan yang diwakah eleh prakins
puhlic  refafiony  tersebul Kesan  vang  terbentuk  pertama kol merupakan
implementas: darl service of évéellemt i Hduk haoya merupakan pelayanan vang
bersital klerikal scmara, arioya tdak schatas tndak courresy |sikap santuﬁr dalam
tindak pelavanan semuata, melainkan tedkandung milaé vang berkatan dengan risa
aman Ssecure) dan Tasa puas suiisfaction) dan pelavanan o sendin
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Membenkan pelsyanan pnma kepada nasabah merupakan kesempatan bags
pthak perusahaan untuk memperoleh Kepercavaan pubhk tomtang pelavanan yang
dibernikan perusabasn Korens tyuan utarma dan perusahwan khususnve PT Bank
Tabungan Megara (persero) Cabang Jember membenkan kepuasian kepada nasabah.
Sehatk apapun pehak perusahaan datam memberikan peloyvanan hduk terlepas dar
permasaluban Permusalahan terscbut ﬂjantﬁran‘ya munculnva kredit macet Kredit
mace! atay sering disebut dengan Non Performmg Loan/NPL akan memberikan
kerugian kepada pihak kreditor Hampir seluroh bank, bak vang termasuk dalam

.-Banl-: Permerintah maupun Bank Swasta mengalami kredit macet atay nasabmh bdak
mampu lag untuk melunast kredimnys  Meoghindan adanva nasabab vang ndak
mampis dalam melunasi krdithyva, bank memiliki cara unluk penvelumatan terhadap
kredit macet t Kasmir 2000 103 ) yastu f

a  Rescheduling

Denjgn car

1y Memperpanjang jangha witkiu kredil B
Dalam hal e phak denitor diberikan kernganan dalwn masalah
jangka wakiu kredil.

2y Memperpanjang jangka wakiu angsuran
Memperpanjang  angsuran datam hal am gangha wakiu angsuran
kredinya diperpanjang pembayarannys

b Becemditioming

Dengan car mengubah berbagar persiaratan vang ada seperti

1} Kapitalisas) bunga, yaitu dengan cara bungs dijadikan hutang pokok

2} Penundasn pembavaran bunga sampar wakiu terfeniu, maksudnya
hanyva bunga yang dapal ditunds pembayarannva sedangkan pokok
pinjummnnva tetap harus dibavar seperti hiasa

1) Penurundn suku bungs
Penurunan suku bunga dimaksudksn agar lebih menngankan beban
masabah

4 Pemhebasan bunga
Pembebasun bungn dibenkan Lkepada nasabah dengan pertimbangan
nasabah sudab udak akan mampu lam membayar kredit tersebul.
Masabah tetap mempanyal kewajiban  untuk o membavar  pokok
PITAmETIYG spnpal lunas
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Rustrugiurime
Dengan cara
17 Menambah jumlah kredit
2) Menambah equaty yaitu:
al Dengan menvetor uang tunai
bl Tambahuan dari pemilik
Kombinasi
Merupakan lkombimasi dar ketiga jenis metode i atas. Misalnya
kombnnas antara Recondiioning atau Mescheduling dengan Restructuring,
Panyrnan jamiman
Fenvitaan jaminan merupakan jalan terakhir apabila debitur odak mampu
lags dalam pelumasan hitang-bulangnva
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2.1.% Produk PT. Bank Tabungan Negara (Persera)

FT Bank Tabungan Negara i Persero) sehagm bank yang terkemuka dalam
pembuayann perumahan, mempunym bebermpa produk untuk melayans dan membantu
nasehah untuk mewujudkan keinginan dars nasabah tersebt, produk-produk dari PT.
Hank labungan Nepara (Persero) adalah
.__T-IJH'I 21 Produk PT. Bank Uabungan Negara (Persero) Cabang Jember

Produk Dana | Tabungan BA TARA, Tabungan e-atara Pos, Tabungan Batari
| Prima, Seriifikat Deposito, GIRC), Deposite Berjangka

Jasa dan Layaman | ATM Hamam, Kinman Unng, Inkaso, Inkaso Luar Nepen, Bank
Cinransy, R TGS, Penerimaiun Biaya Peralanan [badah Hajl. Sms
Banking Pencrimaan Pembavaran Taghan Telkom, PLN; HP,
dan Isi Ulang HP, Penerimaan Pembayaran F‘ajn Pembayaran
llmu Pendidikan

Produk Krednt | Kredit Griva Uama, KPR Platmum, Kredn Giriya Muld, Kredi
 Swa Onys, Kredi! Pemilikan Ruko, Kredit Swadana, Krodit
Perumahan Perusahaan, Kredit Ringan Batara Nredit Usaha
Mikro dan Kewl, Kredit Yasa Grve, Kredit Pendukaung
Perumahan, Kredit Modal Kerja Kontraktor, Kredit invesias:
Procuk Dana BIN | Tabungan Flayi Rastaliah, Depostio Ratara Svanah Berdusarkan
Syariah Prinsip Mudhambah, Giro Batars Svanah Berdssarkan Prnsip
Wadiah, Pembieman KPR BIN  Svanah,  Pembiayaan
Mulbguna BTK Svarnah, Pembusuan KPR IndenisakPR
Indensva, Pembiavaan Musvarakah Konstrikse, Pembiavaan
Mudharabah Modal Kerja BTN Svanah.

Sumber PT Bank Tabungan Negara | Persero) Cabang Jember

2. L.10 Kredit Pemilikan Rumaoh ( KPR)
Ml Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang lember merupakan salah satu

bank  vang kegintan usshanya hloksanakan dalam produk dana, jasa dan favanan,
priduk kredit KPR, dan produk dana BTN Syanah. Sesuar dengan ditunjuknya olch
Fermenmtuh Indinesia pada enggal 29 Januar 1974 melalun Surat Menter Keuangan
BRI Mo, B-49ME9T webagani bank pelopor dalam wadah pembiayaan Kredit
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Pemilikan Rumah (KPR) vang ditujukan bagi kalangan menenpah kebawah dengan

parhitungan suky bunga bersubsidi vang diberikan olch Pemerintah, Selain it juga,

pemberian Kredit Pemilikan Rumah (KPR} diperuntukkan masvarakst kalangan

menengah keatas dengan perhitungan suku bunga komersil yang disesuaikan dengan

sk bunga pasar,

Kredit Pemibikan Rumah (KPR) wmerupakan produk kredit dan PT  Bank

Tabungan MNegara (Persero) untuk peminayaan akan kepemilikan rumah yang

diperuntukkan bagi masvarakal umum sesumn dengan syarat vang telah ditentukan dan

-

disepakati antara pihak-bank dengan calon nasabahnya, Kredit Pemilikan Rumah ini

terbam menjadt dua bagian vaty Kredit Penbkan Rumah KI'R dan Kredit Pemalikan
Rumah Mon-KPR. Kredit Pemlikan Rumah KPR ini adalsh pembenan kredit bag

€
rasyarakal vang ingin mempunyal rumah vang odak  memilikl dana untuk proses

pembangunan rumah tersebul. Sedangkan, Kredit Pernlikan Rumah Non-KPR

maksudnya adalah kredit yang diberdhan kepada nusabah untul hal lannya karena

keterbatasan dana Adapun persyaraman pemohon adalah sebagai berikut:

A

b.

<,

.

=

Warpe Negart Indoneésia

Surat keeterangan Berkewarganegaraan [ndonesia bagi WNT keturunan

Telah berusia 21 (dea pulub satu) tahun atau telab menikab dan berwenang
melakukan tindakan hukum

Pada saat kredit lunas usia pemaohon tidak melebihi 65 fahun

Memibiki penghasilan vang menurut perbitungan Bank dapst menjamin
kKelanpsungan pembavaran kews)iban,

Mempunval pekerjaan tetap (sebacal karvawan alau pekerjaan laimya vang
memperoleh g letap) atas menjalankan wsahanya sendin {wiraswasta)
dengan masa kerja minimal | (satu) tahun

Tidak memiliki kredit bormasalah baik di Bank maupun di Bank Luin

Pemohon yang musth berstatus schagar Debitur di Bank untuk jems kredil

apapun, disvaratkan,
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L} Sesual ketentuan Bank penghasilannyva masih cukup untuk membayvar
kewajiban (angsuran pokok dan bunga) atas seluruh kredimmva {baik
vang telah ada mawpun vang akan diminta

2} Telah memadi debitur sekursng-kurangnya [ (satu) tahun dan selama
menjadi debitur (mimmal 1 whun terakhic) tidak pernah menungsak

1, Mepyampatkan NPWTP Prbadi untuk pemohon dengan jumlah kredit = Rp.
LD quts atau SPT Pasal 21 Formy AT untuk pemohon denpan jumilah hredil =
" lp 30 pnta sampan dengan < Rp. 100 juta atau sesuar dengan ketentuan yang
herlaku
Kelenzhapan data pemohon, terdin dan:
1} Berpenghasilan Tetap : Kanvawan i
a) Aplikasi Permohonan ;
by Copy KTP. KK, Surat Nikah 7 Ceras, I-’a*.-.pilmlu Pemoehon dan
Pasungan (suamiistn) yang terbam. =
¢) Copy Ship Guap atau Surat Keterangan Pefighasian yang welah
disshkan
dy Copy Rekeming Tabungsn'Giro BTN danfatau Bank Laimn,
¢) Surat Kussa Pemotongan Gap untuk pembayaran  angsuran
holekiil.
2) BHerpenghasilan Tidak Tetap / Wirnswasta
a) Aplikasi Pemohon
by Copy KTP, KK, Surat Nikah / {Cerar, Paspholo Pemohon dan
Pasangan [suame’stn ) vang terbang

¢) Sural Keterangan Penghasifan

d} Copy Rekening Tabungan/Giro BTN dansatau Bank |ain
e) Copy Akt Perusabaan, Tjm Usaha: SIUR TDE
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1 Laporan Keuungan Perusahaan
) lzm Prakiek Copy Akla Perusahaan. Ijin Uisaha, SIUP TP

Kredit Permilikan Rumah Nen-KPR Persyaratan Tansh den Bangunan
Humuh sebagm Agunan Kredit adalah sebagas heriku

Fanah dan bangunen vang akan diagumkan tidak sedang dalum sengheta,
dikontrakkan < disewakan,

Bangunan  rumah didirikan diatas tansh milik pemobon atau pasangan

pemohon {suamisin ) berdasarkan surat - buky niksh slau snsk pemohon
Status Kepemilikan Tanah dan Bangunan

L)

4l

4)

3)

Sertifikat Hak (Gura Banguensn -~ Hak Milik

Uintuk Bangunan rumah tnggal ¢ ramah mimiruhi{} " rumah kantor
trukan) dan tidak sedang dukat sehagai agunan atau beban-hehan
upaprun untuk kepentingan pihak lain,

Uniuk Bangunan rumah timggal ¢ rumah toko (giko) © rumah kantor
{rukani dan ndak sedang ditkat sebapa agunap atay beban-boban
apapun untuk kepentingan prhak lain

Muak Pakai

Unituk banpgunan apartemen: rumah susune kondmmimium, mimimal
Hak Paka; dhatas tanah milik negara dengan ketentuan dapat
dijadikan agunen kredit dan tidak sedang ditkar sehagal agunun nlau
than-beban apapun unuk kepentingan prhak lam

Masn  berlaku  sermfikat  apunan  yang skan  berakhir  harus

diperpanjang dan alau ditingkatkan status haknya
Hanguran . Moemiliks [jm Mendirikan Bangunan

d  Lokas: Agunan

1} Terlewak & wilsvah permuloman sesual RUTR sung sudab dilenghapi

dengan sarana dan prasanina ngkungan serma behas banjir
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2| Bangunan | rumah vang akan diagunkan terietak di arcal vany meourut
peitilaran Hank
aj Memilik) kemudahan unfuk diusl kembah
b Memiliki kemudahan untuk diyangkan

3) Rumah unggal vang bernda i luar hawasan perumahan, jalan lingkungan
depan rumah yang dijadikan agunan minimal depat dilalu kendaraan rods
cmpat

mh
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1.2 Tiojauan Penelitian Terdahulu

A0

Uinjauan penelitian terdahulu sangat diperlukan sebagai bahan kajian tambahan,

unluk membandimgkan antara penelitian lerdahulu dengan penelitian sekarang. Uraian

vang digunakan sehagni pembanding antara penelitian lerdahulu dengan penalitian

sekarany adalah judul, lokas peneliban, Tumusan masalah, anatisis data, dan hasil

penelitian. Lebih jelasnva terurar dalam tabel dibawah ini:

Tabel 2.2 Perbandingan penclitian terdabulu dengan penelitian sckarang

Uraian Penclitian terdahulu
. = .
Tudiul Peran  puflic relelwrny dalam

| pelaksanaan tanmnmejawab
| sostal  perusahaan  pada PT
Telekomunikast Indonesia, Thk
andatel Jember

Penelitian sekara ng

Peranan public refoissmny dalam ProsCS.
menangani nusabah Kredit Pemilikan

Rumash (KPR} pada 1"l Bank
Tabungan Megara (Persero) Cabang
Jeinber F

Lokasi P, Telekomumkasi Indoncsia,
s Thk Kandate] lember
penclinan |
| Rumusan | Bagaimanakan peTan  puehlic
e s relations  dalam pelaksangan
tangpungiawab soatal
perusahann pada P
[ Telekomunikas: Indonesia, Thk |
o mandatel Jember?
Analists  Tekmik apalisis [Domam  dan
it lah sonoemi
Hasil PT, Telekomunikasi Indonesia,
: bk Kandatel Jemhber dalam
penelitian _ :
pelaksanaan fangeungrawab
sosial  perusahaan terdin atas
program  edukasi,  Pembinaan |
Usaha Kecll &  Koperasi
(PLKK ), dan kcinhan

pelangen

I*I Rank Tabungan Negara {Persero)
Cabang lember

Ragaimanakah * peranan piablic
relations dalam _ proses  moenangan
nasabah  Kredit Pemilikan  Eumah
(KPR) pada PT. Bank Tabwngsn
Megara {Persero) Cabang Jeniber?

l'eknik Domaim dan

faksonom

aralisis

P'T. Bank Tabungan Negara (Persero)
Cabang  Jember  dalam = proses |
menangant  nasabah  terdin atas |
pub isilas, penjelasan di Loos servc
Khususnya bagian  MNetad  service,
Masabah ke developer, Wawancara.
Laporan  hasil - wawancara,  Data |
Usulan Pemohon, Sural  Penegasan
Persetujnan Pembenan kredit

i(AP3E). pemenksaan rumah, realisasi.
| dan jaminan kelavakan konstrukst
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BAB 3 METODE PENELITIAN

= p——

3.1 Tipe dan Paradigma Penglitian

Tujuan penclitian maka tipe penelitian yang digunakan adalah tipe deskriptit
dengan paradigma kualiaul Pendekatan kualitatif adslah suata penclitan vang
menghasilkan informase heropa kata-kata dan obvek vang dismati, Bogdan dan
Taylor {dalam Moleong, 2004:4) bahwa “kualoatt sebagar peneliian vang
menghastlkan data deskniptif berupa kata-kata tertulis atau lisan darl orang dan

«-peritaku vanp diamati™

Dalam penelitian kualiatit® mempunyal cin-cin informasi vang diperoleh
adalah-alamiah, sesug dengan penelilian mi vang berkaitan dengan kondisi realias
pudlic relationy vang dilakukan dalam proses menangam nasabahg Kredit pemilikan
Rumah (KPR} pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) cabane Jember Penelitian
ini mencoba unluk mencan ursisn menyveluruh dan teliti dan suary keadaan serla
mengumpulkan faka-fakea dan suate kejadian. Berdasarkan pada hal tersebut maka
dalam penelitian i ndak bermaksud untuk mengun hipotesis Btau konsep-konzep

vang ada difungsikan sebags alsl untuk menginterpretasikan bakekat soat pejala

maupun kenvataan vang ada di lapangan.

3.2 Tempat dan Waktn Penclitian
Penehihan m dilakukan di 'L Bank ‘Fabungan Megara (Persero) Cubang Jember

vang mempunyad lokast d Jalan, Ahmad Yam Nomor 3 Jember Penelitian dilakukan
raulal tangoal T8 Juli-19 September 2008, Alasun melakokan penelitian di L. Bank

Pabungan Negara (Persero} Cabang Jember sebagai berikut:

1y T Bank Tabungan MNegara (Persero) Cabang Jlember merupakan
bank vang pertama kah ditunjuk oleh pemenntah sescuar dengan
ditunjuknya oleh Pemerintab Indonesia pada anppal 29 Januan 1974
melalin Surgl Menlen Keuangan BRI No. B-49/ME4974 PTE. Bank

Tabungan Megara {Persere) Cabapg Jember scbhaga bank pelopor
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pemben Kredit Peonlikan Rumah ( KPR ) untuk membantu masyarakat
menengah kebawsh P1 Bank Tabungan Negam (Persern) Cabang
Jembrer menijudi biank vung terkemuka dalam pembisysac perumahan
schingea sangat berperan dalam menunjang program pembanounan
nasional, senantiasa membenikan pelayanannyva yang prima terhadap
nasabah

2t Eksistenst dari PT. Bank Tabungan Negara (Peérsero) meémpunyai
peran aktif wntuk memajukan  perekonomian  Indonesia, hal 1
terbukti dengan data jumlsh nasabah vang semakin mengalami
perkembangzan, sebapa beriku

Fabel 3.3 Jumlah Nasabah PT. Bank Tabungan Negara (Perserp) Cabang

Jem ber
Talam Tunbsh Nanabah 2
04 T .
2006 $1.543
T $3.4306

Sumbet: PT. Bank Tahunpan Nepara { Porsero)Cabang Jernber, 2008

Tabel 35 yaitu jumlah nasabah PT Bank Tubungan Negara (Persero) Cabang
lember terdin dar nasabali produk dana, jass dan layanan, produk kredn, dan produk
dona BIN Syarah Keseluruhan jumlsh npasabah PT Bank Tabungin Negara
Persere) Cabang Jember akan lebul difbkuskan untuk nasabah Kredit Penilikan
Rumah (KPR ) pada PT Bank Tebungan Negara (Persero) Cabang Jomber
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Tabel 3.4 Jumlah nasabah Kredit Pemilikan Ruomah (KPR) pada PT, Bank
Tabunzan Negara (Persero) Cabang Jember

Tahun Jumlah Nasabah | Prosentase |
005 12605 | 2487 %
0046 14028 27,22 4%
. 007 15478 29,52 %

sSumber; P1° Bank Tabungan Megara {Persera)Clabang Jember, 2008,
F

Tabel 3.4 vaitu jumiah nasabah Kredit Pemihkan Kumah (KPR} pada PT.
Bank Tabungan Negara {Persera) Cabang Jember terdin dan jumlah nasabah lancar
dan nasabah yang mengalami macet dalam pembayaran angsurannya. Tabel dibawah

it menunjukkan nasabah yang mengalami kemaceian dalam pembayaran angsaran.

Tabel 3.5 Prosentase Non Performing Loan (NPLKredit Macet) Nasabah Keedit

Pemilikan Rumah (KPR) pada PL. Bank 'I'abungan Negara (Persero)
{ahang Jember

Tahun { Prosentasc KPL
25 r 209
2006 2 45%
2007 2.24%

Sumber: PT. Bank Tublmf_-ﬁn !'xe'ga'r'a Lf’wsem_ltahang Jember, 2008
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Ketentusn Bank Indonesin berlaku untuk seluruh Bank Pemeriniah maupoun Bank

swasts nilai dari New Performmg Loan ¢ NFL < § %, maka bank tersebut termasuk

ditlimm  knitenia bank schat Nilai Noa Performing Loan (NPL) pada PT Bank

lahungan Negara (Persero) Cabang Jomber momenubhi unfuk kritenia bank sehal

dalam membenkan kredn kepada nasabah, dengan demiksan kennikan jumizh kredn

maget tersebur anpgka menunjukban relanf kel dan sy ditoleruns: (wajar). tdak

-

menpeange keschatan PT Bank Tabungan Negara (Persern) Cabang Jember,

3.3 Alur I"fenelitian

31 1 Tahap Persiapan

Malam tahap persiapan ini merupakan tahap awal penebiti untuk mempersiapkan din
melaksanekun penchian. Tahap persiapan imadalah

Studi kepustakaan

Studi kepustakaan merupakan  keggan untuk mennbal dan memperiuas
penpetihuan peneliti dengan membacs dan mempelajarn Buku-buka majalah.
arukel dan hasil penelitnn-penchiion terdabulu vang berkaitan dengan toph
penelivan yang akan dilakukan Menambah dan memperluss pengetahuan
penelm, studi kepustiknan wu jugn berpuma antok menemukon 12on-1e0r vang
diperpunakan untuk memperkual konsep-bonsep vang berkmtan dengan peran
prbltc relatons dalam proses menangant nusabah  Keedtt Pemilikan Rumah
(R P pada PT, Bank Tabungan Nepara (Persero) Cabang Jember

Penentuan Lokasi Penelitian

Lokast darr penelivan ini adalah pads PT. Bank labungan Negara (Persero)
Cabang Jember, vang beralamat d jalan Abmad Yam No 5 Jember. Penelin dalam
memihh FT Bank Tebungan Negara (Persero) Cabang Jember Penclinan
dilakukan mula tangoal 18 Juli-19 Seplember 2008
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312 Tahap Péngumpulan Dala
Pada takap it teknik yang dipunakan adalah
g Observas

Olbservast ndalah whap pengumpulan data promer vang dilakukan dengan
cars mengadakan pengamatan secarn langsung terhadap obyiek yang akan
ditelit untuk memperoleh data dan Takta yvang diperlukan sesuai dengan
musalah  penehhan Observas  dilakukan  dengan  mengamall secan
langsung dan penelin bersifar pasit vty mengamati aktinvitas public
refutromy yang dilakukun oleh PT Bank  Tabungan ®Negam (Persero)
Cabang Jember. Observasi vang dilakukan dengan baik dapat membantu
untuk mendesknpsikan masalah

Menurut Guba dan Lincoln (Moleong, 2004 174)

o Tekmk pengamatan vt didosarkan atas  penpamatan  secarn
lungsung

b Tekmik pengamatan jugn kemungkman mehihat dan mengamat

sendinn Lemudian mencatat perilaky dan kejadinn sebagaimana

vang leryadi pada henduan vang sebenamva

Pengamatan memungkinkan pencht untuk mencatat  peristiwa

dalam sijuas) vang berkaian dengan pengetahuan proporsional

maupun pengetaluan vang langsung diperolch dan data

d  Pengamatan metupakan julan 1erbaih untuk mengecek kepercavaan
data tcrsebunt

¢ Teknik pengamatan memungkinkan penelitt mampu memahami
sttuEsi-sIuist ying rumil

{  Peogamatan dapst menisdi alimn yang bermanfaat jka twehmk
komumbkas lainnya tidak memungkinkan

.

]

b Wawancara
Diata pomer laranva diperaleh denjan mclakukan wawancam werbuka dan
mendalam sertn dalam waktu dan konleks vang tepal guna memperoleh
informas: vang memilik kedalaman makna. Wawancara dilakukan secam
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mendalam terhadap fokus permasalahan yartu aktivitas puffic relations
dulam  proses memangani nasgbah  dengan mengpunakan  pedoman
wawancara yang bensi beberapa pertanvaan vang diperuniukkan kepada
mformun vang dimlm mampo dan mempunyval waklu unluk memberkan
informasi. Wawancara vang dilakukan sifatnya ndak berstruktur dalam
artlan wawancara vang dilakukan dapat berkembang tergantung kesiapan
dan perkembangzan informasi vang dibenkan oleh informan.
. Duokimentasi
Merupakan teknik pengumpulan data dengan cara mehhat dokumen atau
arsip perusahasn yvang dirasn sesum dengan musalah penehiban. Adapun
data-data yang diambil adalah sejarah perusahaan, jgambaran umum
perusdbann, struktur erganisas, dun data-data lsinnys ving sesual dengan
obvek penelitian.
d.  Penentuan Informan ‘

Informan adalah oranz-orang yang herkompeten atau mampu memberikan
riormas kepada penclin berkadan dengao masalah penelitan bak dun
dalam perusabaan lokasi penelitian maupun orang dar Juar Dalam
penelitipn hualuatl informan adalah sangal penting., oleh karena itu
penetitt harus memilib orang-orang yang benas-benar {epal sebagal
informan agar data atau mformas: yang diperolel dapat benar-benar tepat,
akural, serts dapat dipertanggunmawabkan Pemilihan karaktenstik dalam
penelitian kualicatif sangat penting karena it dipilib sesual denpgan kriteria
vang dianjurkan.

Penentuan karaktenstk intorman dalam penelivian il diambil secara Srecowbadl

simpling. Menuml Sumyono (2005:547;

Seowball samgding adalah tehmk pengambilan sumber data, vang pada
awalnya jumlahnya sedikit, lama-lama menjadi besar. [ilakukan karena darn
jumlah sumber data vang sedikit itu belum: mampu membenkan dala vang
memuaskan, maks mencan otang lan lagr vang dapat digunakan scbhagal
sumboer data ™
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stiowbull sumplmg dulam  penclitian im0 dimular dan bramch  mmaser.

pelaksung persenalia. costumer sepvice; dan seperviior Informast vang didapat dari

branc manager dan pelaksans personatia diklanfikasi ke costumer service dan

supervisior sampal informasi jenuh, agar dapat diketahun permasalahan vang ada

dalam proses menangani nasabah Kredit Pemilikan Rumah (KPR) pada PT. Bunk

Fabungan Megara (Persero) cabung Jember vang berkaitan dengan peranan gl

Felatings,
.
in1 adalah:
Namu
labatan
Masa Kernja

Topk Wawancara

MNama
Jubatun
Masa Kerja

Topik Wawancara

Sesual dengan pertimbangan tersebut, informan vang dipilih dalam penelitian

LB oAt Wibawa

Branch Manager

4 tabn
. Keberadaan publu: relufions pada PT. Bank
Tabungan Negara (Persero} L’abiurtg. lembyr
b, Aklivilas pubdlic refations pada "1 Bank Tabungan
Megara {I'ersero) Cabang Jember
¢ Bapmimanakah peranan subiic reflations dalam
proses menangani nasabah Kredil Pemilikan Rumah
(KPR} pada PT. Bank 'labungan Negara (Persero)

Cabang fember

Nurkamsiantono, & Sos
: Staf Pembimaan
. 8 lahun
a, Keberadaan probfie refetions pada PT. Bank
Tabungan Kegara {Persera) Cabang Jember

b Prolil PT. Bank Tabungan Negara ( Persero)

Cabang lember
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Magma
Jahatan
hMasa Foerju

Topik Wawancar

Faema
Jahatan
Masg Kena

Fopmk Wawancara

Mama
Jabatan
Masa Kerja

Topik Wawancara

; Dedy Bapus 'riharton
L Setlinge (foer

2 tahwum

-8, Khalavak sasaran puhlic relations pada PT. Bank

Tabungan Megara (Persero} Cabang Jember
h. Citra perusahsan PT Bank Tabungan Nepara
( Persero) Cabang Jember vang akan dipertahankan
¢ Pelayanan prima fervice of excellons) dar
PT. Bank 'Labungan Negara (Persero) Cabang:
Jeimber ¢

: Rasjoko Saputre 8,505
 Kepala Tonit Loas Service
;B takun

a. Khalayak sasaran puhiie: refatrony vang terdapat

pada PT Bank Tabungan Megara (Persero}
Cabang Jember

b, Benluk pengenalan produk Kredit Pemilikan
Rumah {KPR) kepada calon krediturnya

¢, Bagaimanakah peranan public refarions dalam

proses menangani nasahah Kredil Pemilikan Bumah

s Leerya Fipnam

s e SErvog

. | tahun

o Aktvitas public refations pada 1 Bank Tabungan

Negara {(Persero) Cabang Jember
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b Peranan public relafimns yang lerdapat pada
¥T. Bank Fabungan Nejara ( Persero) Cabang
Jember
£ Bentuk pelayanan pnma vang dibenkan oleh
PT. Bank Tabungan Negara | Persero) Csbany
Jember kepada nasababinya dun jenis komplam
Agar nformast vang diperoleh mempunyar validites maka setap informas
“wang diparoleh duri informan selaly dilakukan cross check Dalam melakukan cross
check dilakukin dengian data antara sumber dats yang solu dengon vang loinoya vang
ada pada perusabann spmpal tecadi kejenohan data. Pada saat imlah proses seowball
berhents "
115 Tahap Pemenkssan Keabsahan Dala .

Pemenksaaan keabsahon data perlu dilakukan agor dota-dota vanp diperoleh
merupakan data vang rehiable sehingga informass vang lii;h:;nlc'h scsum  dengan
kenvatann vang ada Meourut Moleong (2008 327 ) pemenhsaun daty dapat dilakukan
dengan cara

a  hetckiman pengopatan ymiu dengan memperpanjang masa  penshitian

buik dengan melakukan wawancara maupun observas ulang

b Inanguiasi yvatu dengan membandingkan dan mengecek ulang derajat

kepercavaan suatu informast dengan memanisathan sesunsty vang lain
diluar data vang ada. Ada empat macam trangulas schagar tekmk
pemeriksaan yang memanfaatkan pengeunann sumber, metode, penvidik,
dan tean

¢ Herdiskusi dengan orang-orang  vang  mempunval  kompetenst  untuk

mendiskusikian proses dun hasi) peoelivian,

Teknih pemeriksaan keahsahan date yang digunakan oleh penehiti dising
adalah dengan mengpsbunghkan tekmk ketekunan  pengamatan, trisngulast duan
Lemudian hasil vang diperoleh denpan mendiskusikan dengan orang-orang vang
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berkompetensi/orang-orang yang berhubungan demgan obyvek dan penclibian vang

dimaksud

3.1.4  Tahap Analisis Data

Pada tahap im. scluruh data vang terkompul dianalisis secarn kuahtatif,
maksudnys adalah setiap peala yang ada secara langsung diungkapkan secara
mendalam dan terperinct dengan mengeunakan desknptif kualitatit secara sistemats.

*Analisis data vang digunakan dalam pencliian ini gdalah ehnik analisis domnain,
Anabisis domam  menorue Maoleong (2004:305) “Apahsis domam merupakan
pengertian yang bersifal umum dan relatif menyelurah™

Analizis doman ini kemudian  akan ditelic lebih mendatam  dengan
menggunakan analisis mksonomi, Menurat Moleong (2004:305) ".-':Ll].'ilib.'-li-i taksonom
vartu pengamatan dan wawancara terfokus berdasarkan fokus yang sebelumnya ielah
dipihih oleh penclit © :

Proses analists data dalam penelitian i dimulal dengan mengumpulkan data
mentah yane berupa dokumen. komentar penchitt dan catatan lapangan, Dala mentab
vang teckumpul dianalisis berdasarkan teor-teori kemodim  dideskipsikan  dan
akhirmya diinterprestasikan, hal imi dilakukan dengan memperimbangkan mtensitas
Jaweahan bu sendicd,

Informast mentah adalah pernyapan-pernvataan iforman dalam bentuk ash
vang berasal dan wawancara serta data sckunder dan perusshaan, Data-dala vang ada
disusun berdasarkan sistematika wopik dar koileria vang telah dieenjukan. Informasi
terscbut diambil melaln sepems seleks: untuk mendapatkan penyalsan-pernyatadin
deskriplif, vaitu ringkasan atau pilihan pernyaiaan vang merupakon aspek vang perlu
dranalisis lebih lanjut dan selanjutnva melakukan interpretasi.

Interpretas: adalah tahap dimana pencht membenkan pemshaman  atas
mtormas vang diperoleh kemuodian disagikan dalam bentuk tulisan akhir, Pada mhap

int peneliti memberikan analisis terhadap realitas bastl pencliian berdasarkan
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kerangka 1eonis sehingea akan diperoleh pemahaman Analisis domain peranan
public relations dalam proses menangani nasabah Kredit Pemilikan Bamah (KPR
pada PT Dank Tabungan Negara (Persero) Cabang lember dijelaskan pada tabel 3.1
sichagal beriku:

Tabel 3.5 Analisis Domain Peranan Public Refations pada PT. Bank Tabunpan

Negara (Persero) Cabaong Jember

Domain Huhungan semantis Pertanyaan
stroktoral
i, Aklivitas  prblic AkBvitas  public relarss Apa saja akdivitas

refations pada PT, Bank
Tabimgan Negara

merupakan  kegatan  vang
dilakukan olech P Bank

uhlic #elarioss pada
FT Bahk Tubungan

(Persero) Cabang Jlember  Tabungan Negara (Persero)  MNegara { Parsern)
Cabang Jember Cabang Jember
[

b, Khaluyvak  sasaran  Publik internal dan publik  Siapa saja khalayak
public relaltons pada PT - eksternal merupakan sasaran aktivilas
Bank Tabungan MNegara khalavak sasaran  pablic  pubhic relations pada

(Persers) Cabang Jomber

refations. pada PT. Bank

PT. Bank Ilabungan

Tabumgm negara  (Persero)  Mesara | Persero)
Cabang lember Cabany Jember
G Piranan public Peranan  publc  reluhony Bagaimanakah
relations pada PT, Rank  merupakan kiterlibatan  peranan ol
I'abungan Wegara  pwblic  relaftewis dalam relationy pada PT.
(Persere) Cabang Jember  operasional pads  PT Bank  Bank ‘labungan
Tabungan Mepara (Persero) Negara i Pursero)
Cabang Jember Cabang Jember
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Tabel 3.6 Analisis Taksonomi Peranan Pubffe Relotiony dalam  Proses
Menangani Nasabah Kredit Pemilikan Rumah (KI'IR} pada T,
Bank Tabungan Negara (Persero) Cabang Jember

Bidang Kluster Deskripsi Kegiatan L Tujuan |
|

Peranan pubi { Wasahah | a Iklan, baik media cetak Ltk |
refet fnns dalam i maupun media elektromik meningzkatkan |
Proscs monsngan h. Penjelasan i fean kualitas '
nasabah Kredit Servive, khususnva bagian produk K P12
Pemilikan Rumah | Herall Service sehinges
(KPR pada PT. Bank | € Masabah ke developer jumlah
Tabungan Negara | . Wiavwancam nasabah
(Persern) Cabang ¢. Laporan hasil wawancary 2 semakin
Jember f. Data Lisulan Pemoehon * meningkat,

. Surat Menegasan
Persetujuan Pembenan
Kredit {315 K &
i, Permmenksaan rumah
1: Realisas

k. laminan kelavakan
konstruks

315 Tahap Penarikan Kesimpulan

lahap. terakinr dalam penclinan 1m adalah tabap penarken kesimpulan.
Herdasarkan dale dan informasi penelitan, maka penclitian il menggunakan
penppambaran kesimpulan dengan metode indubksi analitik, Menuruit Denzdn (dalam
Mulyana  2003:157) “mduksy analitk menghasilan  proposist vang  berusaha
mencakup setiap kasus yung dianalis ;ia menghasilkan proposisi imeraklif universal ”
Proposisi menurut kamus Besar Rahasa Indonesia (20030 adalah: rancangan usulan.
Maksudnya. bahwa dalam mencan proposisi universal penpggunaan metode ini

mencari kasus-kasus  vang mampu menguji suate teon dam Tungs proporsisi

menvakup ntl dan kasus yang ditelanh. Kasus pada penclitian ini adalah peranan
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S KESIMPLLAN

Berdusarkan hasil pengamatan penelitr, wawaneiiy dengan informan serta
pengumpulan dokumen dun data yang diperoleh selama menpadokan penelitian pada
FT Bank Tabunpan Negara (Persere) cabang Jember, dapat ditank kesimpulan
buhwa pada PT Bank Tabungan Negara {Persero) cabung Jember tidak memiliki

o deviss puhlic refafions. Pabic relotons kegialan rutin vang harus dilakukan oleh

senap kanawan vang berkomunikusi langsung  dengon nasabah diamaranya Bramch
Aunager, Sellmy Offficer, Staf Pemnaan, Kepala Linn Locr Service. dan Costamer
Service %
Duinjuu dan aspek teon, maka public refuiony dengan riclakukan program
erencana dan berkesmambungan schagar bapan dan mangjemen orgsnisasional
untuk menciptakan opine publik vang fverrahle touannya adsiah membangun dan
mempertahankan komunikas) dua srah antars orgamsas: dengan publikmya

Hag: PT TBank Tabungan Negara (Persern) Cabang Jémber scsuai dengan
pemyatasn [ B Allit Wibawa sehagas firomc s manager adalah kescluruban kebijakan
vang berasal dan kantor pusat vang berlaku untuk semua kantor cabang BTN &
veluruh  [ndonesia termasuk kantor  cabang Jember diantaranva  kebijakan
mengeluarkan brosur-brosur BI™N, kebijakan mengenat masalah suku banga maupon
hesarnya kredit dan produk BTN, kebijakan diadakannyva pendidikan dun pelathan
bugr karyawan, kebijakon tentany semun peraturan dan pedoman perusahasn Dan
strdtegl vang ada padas BTN cabang Jember mengacy pada aturan-gturan atan
kebijnkan-kebijakan yvang dikelrkon oleh BTN Kantor Pusat vang ada & Jukarta
dan disesunikan dengan kondisi lingkungan dan sosial tempat BTN beroperasi

Hasil penelinan menunjukkan bahwa peranan public relationy pada PT Bank
Tabungun Negara (Persero) Cabang Jember adalah menciptakan idenatas dan citra
perusihaan sehagin bank vang terkemuka dolam hal pembiaysan perumahan, dan

114
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peranan prubiic relations dengan mendukung komunikast dua arzh antara perusahaan
dengan publiknva. PT. Bank Tabungan Mepara (Perséro) Cabang Jember ikur serta
datam mensukseskan kegiaton pendidikan dengan menjadi sponsorship kegialan vang
dilakukan schkolah-sckolah. memberikan kemudahan kepada mahasiswa dalam hal
pembayaran  SPP, KKN, dan POMA. Schagai wojud peduli perusahsan dan
masyarakat sekitar dengan membaniu kaum dhuafa dan memberikan sumbangan

kepada warpa yang terkena musibah,

5.2 SARAN
Pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero} {Cabang Jember dibarapkan
mempunvil divist  peblic relaires agar pural lebih jelas dan mempertepas tupas

karvawan, Twuannya PT. Bank Tabungan MNegara (Persern) f_‘.a.h}mg Jember dalam

evaluasi kerja febih prolessional
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PEDODMAN WAWANCARA

I, IJiskripsi Perusahaan

Wama dan bentuk perusahaan
sejarah perusahaan

Bidang dan kegiatan perusahaan
Tujuan perusahaan

Cirgmmsast perusahaan

Tugas dan tanggung jawab
Praduk dan fayanan

Dacrah operasional pelavianan

oo =] OnooLh ode Ll 1S —

|
I
L.
L
I
o
I
15

2, Dusknipsi permasalahan :

r

1.2.1  Puhlic refarions
a.  Aktivitas pabiic relarions pada 'l Bank Tybunpan Mepara (Persern)
cabang Jember
b, Khalayak pubiic relaiom pada PT. Bank Tabun
cabang fember
¢. Peranan publi refufions pada PT. Bank Tabungan Mepara ( Persero)
cahang Jember

i
=

gan Mepara { Persero)

|22 Peranan public relasons dalam proses menangan nasabah Kredit Pemilikan

Rumah (KPR ) pada IPI'. Bank "Tabungan Negara (Persero) cabang lember

1.
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TOPIK WAWANCARA

Han/Tpl s Benin, 21 Juli 2008

Wakiu  1e00 WIB

Informan s LB ATHL Subsasys

Jahatan » Repala Cabang (Branch Mamgger)

Hasil Wawancara-

L.

[

L2

Keseluruhan kebijakan-kebijakan vang berasal darl kantor pusat vany
berlaku untuk semun kantor cabang B1W di seluruh Indonesia
termasuk kantor cabang lember dianiaranya kebyakan mengeluarkan
brosur-brosur BTN, kebvjakan mengenai masalah suku bunga maupun
besarmyva kredit dari produk BIN, kebijakan d[adak.fa.nny,-a pendidikan
dan pelatthan bags Karvawan, kebijakan wenipng semua poraturan dan
pedomnan perusahaan, Dan strates vang ada pada BTR cabang lember
mengacy  pada  awran-aluran  stag kchijakztn-kabijmqm vang
dikeluarkan gleh BTN Kantor Pusal vung ada di Jakarta dan
disesuaikan dengan kondis lingkungan dan sosial lempat BTN
beroperasi

Aebagal sebhuah kantor cabang. maka di BTN sendin tidak ada divisi
khuosus yanp - menangani masalah public refations. Divisi public
refations hanva ada di kantor pusat Jakarta yang dikenal denpan
sebutan Divisi Hubungan Peruzabaan (oorprae vefotions

Fublic relafions vang ada pada BTN cabang lember diwakilkan
hepada prhak-prhak vang serimg berhubungan atau berkomunikasi
langsung dengan khalayak {nasabah) Pihak-pihak tersebul Hremch
Manager, Costumer Service, Sefling Officer, Kepala Unit foos Service

dan Staf Pembinaan sendirl yang serng menerima kunjungan tamu

dari kantor pusal maupun instansi vang Jain
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4. BTN dalam proses menangam nasabah terdin dari beberapa eanghkaran
kegmatan dimulai dan adanva keptatan periklanan, diterhitkannya data
usulan pemohon, Surat Penegasan Perselujuan Pemberian  Kredit
{5P3K ), sampai adanya jaminan kelavakan konstruksi nasabah sebagal
wijud kepedulisn BTN terhadap nasabahnen.

|19
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TOPIK WAWANCARA

Han: Tgl © Benin, 4 Agustus 2008
Wakty 1AM WIR

Informan - Nurkamsiantono, 5,508
Jahatan s alal Pembinann

Hasil wawancara:

k.

[

!_-.-

BTN memiliki citra positf perusahaan yang patut dipertahankan,
Citra positit perusahaan tersebut diantaranya BTN merupakan bhank
pelopor pemben Kredst Pemibikan Rumah (KPR} untuk metbantu
masyarakal menengah kebawah, BTN selalu menjadi bank yang
terkemuka dalam pembiavaan peruomahan whln:_;_ga BTN sangat
berperan  dalam  menumang  program  pembsngunan  nasional,
senantiasa membenkan pelavanannya vang prima terhadap nasabah
sehagai Bank Keluarga Berbasis Rumah yang sehat dan sotid arlinya
semua kebutuhan keluarga dapart dilavani oleh BT,

Untuk  lelnh  mengenalkan BTN kepada  khalavak, BTN
melaksanakan pengenalan produl-produknya yang lun kKhususnya
vang berupa produk dana dan jasa denpan maksud menonjukkan
kepada khalavak bahawa selain bank yang focus terhadap pembiayaan
perumahan, Bl jepa berfungs: sebagm Bank Umum  untuk
melaksanakan transaks) kevangan yvang lain baik berups tabungan,
gire, dan deposita.

Publw refutrons pada PT. Bank Tabungan Nepara (Persero) cabanyg
Jember diwakilkan kepada pihak pihak yvang sering hertatap muka
dengan khalayak ckstornal, Prhak prhak tersebut digniaranya Bronch
Manager, Sedling Officer, Staf Pembinaan, Kepala Uit Locen Service

dan Costumer Service

120
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4 FPublic Relations hanva terdapat di kantor pusat PT. Bank ‘T abungan

Megara (Persero) vang herada o Jakara Istilah ontuk fubdec

Redaitons vang terdapat di kantor pusal dikensd dengan Divise Pubin

flalerticna,

] I
£
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TOPIK WAWANCARA

Hari/ T'al - Kamis, 24 Tali 200%
Waktu 16 3 WIB

Intorerar - Dedy Bagus Pribartono
Jabatan Loyl Chficer

Hasil wawaneary:

L

LY

4]

Khalayak sasaran pad BTN cabang Jember terdiri atas publik internal
dan  publik cksternal. Public cksternal terdirl alas  pemerintah
(kerjasama dengan PEMDA), nasabah, masyarakat sekitar, Kalangan
akademik, developer, instansi werkail, dan media massa, Sedangkan
publik mternal ferdivi atas pemegang. saham. Brasch  Moawger,
karyawan, dan keluarga karyawan, \

Dart segl badan hukumnya yvang berbentuk Petsero. BTN patut
dipertahankan karena dilihat dan sisi kinerjanya BIN tereolong dalam
kriterian bank sehal, i

Disamping dan sisi kinerjanya, BTN patut diperiahankan karena
mampu memenult kebutuhn masvarakal akan perumahan kKhususoya
vang herada di wilavah Karesidenan Besuks.

BTN sesuai dengan mottonyva telah berpengalaman melavani keluarsa
Indonesia serta sesuai dengan visinva BI'N akan menjadi bank yang
terkemuki dalam hal pembwavaan perumahan dan mengutamakan
kepuasan nasabah

Pelayanan vang pruna akan selalu diberikan kepads nasabah hingea
nasabah memperoleh kepuasan dar pelavanan wrscbut

Pefayanan prima tersebul juga berdasarkan pada pedoman pepawal

BTN vang selalu dipasang disetiap meja karvawan.

B
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7.

Lintuk  menank pihak ckstemal, padfic  redafons akan  lehib

melaksanakan kegatan promosi scefekaf mungkin vang lebih

diutamakan pada promosi produk dana mavpun kredit agar lebih
mengendlkan kembalt BIN kepada khalayak,
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MOPIK WAWANCARA

Han/Tgl »menin, | Scptember 20008
Waktu C16.30'WIB

Informan : Rugjoko Saputro, 8 803
Jabatan : Kepala Uimit foan service

Hasil wawancars
i

I

[

Laa

Ehalavak sasaran BTN terdin dan khalayak iternal vang terdivi dari
pemegang  saham, Oranch Manager, karvawan, dan keloares
karvawan. Sedangkan sasaran chslernal terdin dar Pemerintah,
nasabah, developer, masvarakat sekiar, kﬂ]ﬂng.‘-,:ﬂ akademik, dan
media massa;

Dalam membina  hubungan  internal  diadakan  mesting  setiap
bulannya, ansan keluarga vang terdin atas karyawan dan keluarga
karyawan untuk mempererat hubungan para anggols  keluarga
karyawan, schinggza menumbuhkan semangat kerjasama

Cara  pengenalan  produk  dilakukan  dengan  beberaps  cam
diantaranva  adalah  mengedarkan  brosur  brosur, pemasangan
spanduk dun bahho di tempat yvang strategis, dengan mengikuti
cverf-eveni dimana BTN melakukan kegatan operasionalnya.
Diharapkan dengan kegiatan tersebul masvarakat mengetahui atay
mengenal produk vang dimilike oleh BTN terlebih produk Kredit
Pemilikan Rumah (KPR} yang merupakan produk utama dari BTN,
I'ada I¥TM vabang Jember nidak terdapal devisi sendin tentang public
refations. Public reéfurions vang ada pada BTN cabang Jember
diwakilkan kepada pehak-prhak  vang senng  berhubungan atau

berkomunikasi langsung dengan khalavak (nasubsh) Pihak-pihak

-
L
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lersebutl Costmer Service, Selling Officer, saf pembingan dan

Hrancn aragrer,

- KPR merupakan produk unpgolan dan BTN, karena BTN merupakan
bunk pelopor dalam wadah pembiayaan perumahan vang berbasis
rumah yang sehat dan solid BTN membenkan kredit perumahan
kepada masvarakat meoengah kebawah, Keuntkan BIN lainniya
suka buga di HI'N terbage menjadi dus macam, vaitu suku bunga
bersubsidi dan suku bunga kKomersil yang disesuaikan dengan suku
burnga pasar

o Peramim pudlic relavions dalam proses menangam masabah KPR
dimulai darl adanya kegiwtan publisitas, dari kegiatan publisitas
diharapkan ada ketertankan dan masyarakat t..mtfang produk yana
ditawarken sclingga masvarakat vang tertarik datang ke kantor BTN
untuk menanyakan produk yang dimaksud yartu KPR BTN, Seiclah
adanya penjelasan dan pelugas fean service, langsung ditunyuknya
developer oleh khalavak chsternal tersebut kemudian diadakan
pemberkasan oleh pibak developer. Sclanjutnva, sebapar respon dari
BN diadakanma wawancara seputar penghasilan, jumlah tunjangan
keluarga, jenis pekerjaan, lokasi rumah vang sedang dibuni atau
sesum dengan alamat yang leriera dalam KTP. Dan hast] wawangara
akan dipereleh laporan hasil wowancara kemudian hasil tersebut
akan disesuarkan dengan kenvataan yang terdapat di lapangan atau
dhserahkan kepada petugas on the spol, Jika data pemohon di angpap
benar dan susua dengan kondist di Japangan akan diterbitkannya
dala usulan pemohon ata usulan pemobon ditethitkan oleh 31N
vang isinya tenlang data yang menjadi pendukung dalam pemberian
krodit. Data wsulan pemohon diserabkan dalam rapat komire untuk

memperolch persctujuan dan peserta homite, Jika sudah disetuju

dalam rapat komie langkah selanjumva adalah penerbitan Surat
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"enegasan Persetyjuan Pemberion Kredit (SP3K) Dalam SEIK
terdapat syarat syarat dan ketentuan dal:ampengajuan kredit yvatu:
jemas kredit, jumlah maksimal kredil vang disediakan, jangka wakty
penyerahan kemball, suku bunga, angsuran perbulan, dan jaminan
kredit: Adanva sejumlah biave vang harus dibayar oleh pemaohon
kredit yang digunakan untuk penggunaan kredit Setelah dilerhitkan
SP3K, BTW mempersilahkan nasabah untuk pemeriksagn rumah
apakah sesual dengan vang dijanjikan oleh developer asau sesum
dengan brosur vang dibenkan oleh developer. Pada saat pemeriksaan
rumah  nasabah  berhak untuk  mengajukan  homplain kepada
perusahaan untuk memberitzhukan kepada developer tentang kondisi
rumah. Diharapkan agar perusahaan menunda untuk me realisasi
rumah fersebut, dengan tujuan aear mhbak developer membenghi
kendisi rumah atau memenuhi fasilitas vang hn:h:m terpenuhe lika
pada proses pemenksaan rumah kondisi rumah sedah sesuai denpan
brosur, maka rumah tersebul akan di realisal oleh pihak bank
Sebagm buktt wujud kepedolian BTN terhadap nasabahnva untuk
memperodeh  kepuasan, nasabah mempunyal jaminan kelayvakan
konstruks:, Jamnan kelayakan komstrukst merupakan tenggang
wiaktu yang diberikan BTN kepada nasababnva uniuk melakukan
komplain. Tenggang wakiy lersebul selama 3 (dga) bulan aau 100
hare terhiung semengak tenjadingg realisast Fika dalam tenggang
waktu yang dhsediakan olch BTN tidak ada komplain dari nasabah
vang, bersangkutan, oleh BTN diangeap proses kepemilikan rumah
sesual dengan proscdur tanpa ada hambatan. Dan jika komplain

melebitn dan waktu yang disediakan oleh BTN, maka prhak bank

tidak menghiraukan komplain vang muncul dari nasabah vang
bersanghutan.
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TOPIK WAWANCARA

Har Tl - Kamis, 4 September 2008
Wakiu : 16.30 WIB
Infoarman s Ligzrva Frram
Jabatan A sl e Nervice
-

Hasil wawancara;

L.

!:"_l

Kewmatan puhfic refutions pada BTN cabanny Jember pada dasarnya
merupakan kegatan komumkasi vang  fehih dj.:;lri&nlaﬁ.ikan pada
kepentingan khalavuk baik internal maupun eksternal perusshaun
Kegiatan  puhlic relelwns nya berupa publisitas vaitu dengan
mengeluarkan brosur-brosur, pemasangan spanduk. serta penerbitan
bulletin TN vang terbil setiap satu bulan sekali.

kematan  public relotiony dalam  intemal perusshaan  basanva
mengadakan meeting bulanan, arzan keluarpa, serta mengadakan
rekreasi bersama sebagar sarana untuk meningkatkan keakraban dan
keharmonisan antara kanywan dan keluares karvawan.

Kepiatan eksternal perusahaan misalnva membaniy nasabah vang
akan membuka rekening dan membaniu mengatast keluhan nasabah
Keluhan nasabah yang sening muncul biasanya masalah terbatasoya
jumlah mesin A'LM vang sampas saat 1m hanya tersedia di kancor
[¥TM saja serta antrian yang panjang, mesin ATM lerkadang off-fine,
Mengadakan kegiatan lobbving untuk menjalin kerjasama dengan
instanst terkar misalnyva dengan PT. POS, UNEL LKL PGRI, ML
3 Muhammadiyah, SMP 3 Jember, SMEK Sanwopaulus, dan TK
Pertiwi.

| 27
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6. Hentuk layaman prima ferhadap pasabah diberikan mulai  sasl
nasabah memasukl barkingr Lol Lavanan pnma tersebur mular dar
menata foriking Aall semenarih mungkin vang dilangkapi dengan
fasilitas AT Selaiu menyapa nasabah denpan ueapan salam dan
senyuman. sepantiasa membaniu nasabah vang mengalami kesulitan
dengan penuh kesaburan

7. BTN dalam mengatasi komplain, ada beberapa cara yang dilakukan
agar nasabah merasa diperbatikan, ditolong, dan dibei solusi oleh
BT, Beberaps cara vang - dilakukan adalah dengan menciptakan
suasana  akrab antara petugas dengan  nasabab Mendengarkan
komplain vang diajukan oleh nasabah, memberikan penjelasan
kepada nasabah  dengan  penuh  kesabaran,  batas maksimal
penanganan - komplam,  dan mengucapkan  terimakasih o atas
kedatangan nasabah :

& Heberapa jems komplain diantaranva komplam angsuran senng

terpadi karena nasabah kuring akan mformasi. pelunasan dipercepat
dapat memmbulkan adanya konflik karena nasabah pada waku
pelunasan  meminta serlifikat rumah kepada bank Seriilikal rumsh
langeungjawab  sepenuhnyva  oleh  developer,  bank  hanya

mempertemukan  antara developer dan nasabah,  Pembayaran

angsuran tetapl odak mengurangi pokok hal ini terjadi hanys unluk
Suku bunga subside, memang dalam aplikasinya 2 (dua) dilakukan
pembayaran bungs pada tabun ke 3 (tiga) dilakukan pembayaran
angsuran, Alth debitur, maksudnya nasabah menjual rumah yang
masih dalem  tahap angsuran kredit kepads orang lain tanpa
sepengetahuan hank sehingga memunculkan adanya konflik Oleh
karena stu, bank menghimbau kepada seluruh nasabah khususnva
KPR untuk penjoalan rumsh vang masih dalam tihap angsuran

kredimya kepada orang lain harus sepengetahuan bank dan adanya

keterlibatan notaries untuk menerbitkan sural akea jual bl
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SURAT PERNYATAAN
DAN KlASA

Yung bertanda tangan dibawah ini
hama
Pekenaan
Alamat
Setelsh mempelajart ketentuan dan syarat i dalam Sumit Poncpmsan Persetujian
Penyediaan Kredit (SP3K ) menyatakan dengan n

I Menvatakan
= | Menyetwpw sepenuhinya untuk mengeunakan  fagilites kredit vang
disediakan oleh Bank Tabungan MNegam i dalam surat penegasan vang
dimaksud. scsual denngan kerentuan Bank Tabungun Nejara
3 Jumish kredit vang kami ambil, kami gunokan sehagni I.'r;rihul'
o Jumiah kredit
b Janpks wakiy 32
¢ Untuk pembelian, pembangunan, perhaikan rumah darm:
1 Nama developer
¢.2 Lokas: mumah
3 SPPRTHN
cd Type
¢35 Noe blokdkapling
cfi Pada suut uw togkat  pembangunan rumah  telah
MmEncajal

Diperkirakan seless dibangun

| Membenkan kuass sepenubnyva Kepada Hank Tabungan Negam untuk
mencairkan bukue wmhungan seumiah vang diperlukan untuk pembiavaan
bayi-bigya pomuosesan dan’ wang muka sesum dengan kcicnman vang
berfaku Buku tabungan ini kam lampirkan im stag akan disampaikan pads
saalnya

KN
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Sural pernvalaah im kami budl dengan kesadsran tanpa adanva paksaan dari pibak

Iranapun

131

lember, ... 2008

Pemehon

hfatora

Rp. &.000

{rtd pemahon}
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HUIKAT PENEUASAN PERSETUILIAM
PFNYEER AN KRELH] Jember., ... .. ... 2008

Kepadawvth ...

[Bempean hormat,

Dengan ini dibentahakan, habwa berdasarkan pernchonan kredit yang ssudara ajukan, Hank
Tabunpan Megara (Persero) dapar meyotpl untuk imenyediakan kualites keedit dengan ketentuan
dan syarat sehas berikut:

|- Jenis kredil

2. Jurn] maks kredit vane disedizgkan

3 "ffangka wikilu penyeratiun kembali

4. Sukno hinpa

F. Angsiran per bulan

&, Jaminan kiedit : H

T, wwvarat dan Keteqowan 1o g

A, Lintk pengeunaan kredst tersebot, sandara dikenakan Dbiaya dan .wn_iih menyediakan

penvertaan sbl L
&1 Angsuran per bulan Bps o z
4.2 Provvist bank Rp. ..
a3 Biova notanes e o o R
a4 Hisva APHT R e
a3 BHisva pemlalappesser Rp. ..

nt Buaya proon asuransi hebakaan ‘Rp. ..

a.7 Hiaya asuransi jowa Bpeia,
A% Saldo tobungam yang diblokir B
a9 Biloyva adrmoomsirass L
Jumlah vang harus disediakan Rp

Jumlah bigya tersebul distas barus discrorkan doan disediakan dalam rekening fabungan atas nurma

sandara di Bank Tabunwin Negara

b.Diaya b atas akan diperhitungkon atsu dibebankan pada saatnya vang diangeap tepar oleh

Bank Tabunpan “egara unfuk e disvacatkean agar hersamaan dengan pengaimbilan
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rembusan sural ini sandara fampikan kepadn kami buku tobungan atss nama dsuders
tiseren KLIASA PEMINDAHBLKLUAN menurut contob formultr terlampir
Apabila pada sastnya jumiah saldo tabusgan bidak mencukugt untuk menutug semua bisys
yang ditetapkan dalan cungka pomrosesan kiedit swdam, maka pemohon kredit’ calos
debitur wanb sepera menyetor’ menabuni jamish kekurongannva melalul Labungan Hank
Tabungan Negara akan meninda realisast permbenan kradit vasg bersanpgkutan
¢ Peryedunm fasihitas kredis ma hanya berlaku dan dapar digunakan’ diik apabila
I, Rumah vang akan dibell diperbaiky’ diperiuas, dibwmgun menurul penilaan
Bank Tabungan Negma telah memeauh sy
1 Syaral-syarst stas rumah dan lansh ielah dilenghap dan menurut penulasan Pank
Tobungsn Negam, felab memenuh syaral
3. Penchon bedit relah memenaht syamal antara b telahy borsedia untuk membel
rumah’ memperbaiks dan aim memperleas rumaly membungun  rumal dengm
fasilites kredit vang disediakan olch Bank Tabungan Nepars menurul surit (i, dan
telih memenut persyaratan terschut f
d Apabila saudara menvetuui ketentuan dan svaral penvedisan fasilitas kredit menunt sur
. scbagai junds persetnjuan ssudara mas ketentwan dan symat di dalam Swrar Penegnsnn
Pemsetuuan Penvedimkan Kredit (SPAK) im hendakny i surat p:mj.r:mnr. dan kunss vanp
dilamperkan pada surat ini agar seudara 15 dan tandatangam dengan benas dutus materay
(0.HKD) kemudian dikembalikan kepads kad selambat-fmmbatnys 6 (enam) bulan sejak
diterbrtkan Sunt Penegasan Persetujunn Pemyodiskim Kredit (5036 i dan dilenghap
dengan buky tabunpan ash (apabila ukan dircalisal kreditnys)
Apabila smops denngan tanggral diatas saudarg belwm mangembahkan tombuosan sarme e dan
melengham dengan keterangan datar syarol vange ditentukan, maka Surat Ptz Persetinal
Penyediakan Kredit (SP3R) ini butsl dengan setidirinya dom tidak berlaku

PT. Bank Tabungan Megara ( Persern)
Cabanp Jemher

133
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LEMBAGA PENELITIAN

Abamat o M Klamanian No. 37 eraber Telp. 8531-05418 339085 Py, 0331 55 %0s

| ERTTHTY O [T I T T T

e - - - i R — e e i

MNomor = 25 3 L SRR TR T
Panbd p-‘-_"fTﬂl_'_l'H:lﬂ-ﬂﬂ': lilh ?.'iﬂ'.l'r_;..." AR
Peanabfian

Yth. Pimpiran
PT. Bank Tabungan Negara [(Persarg). Tha
Cabang Jemhber
di,
JEMBER

*:

IMemperhatikan suraf peEngantar dan Fakultas: Umo Sosal gan lmy Palink Llni'{ft-l'eﬁg:a Jomler Mo
4446/H28.1. 2/PL 52006 tanggal 17 Jull SO0B, perihal pn penehbian mahasiswa '

Mama / Hif ERA NURCAHAYANI SULISTYANINGEIH £ 04 - 201 -

Fakultas ) Juniszan Hestu Sosial dar e Polit ¢ Himy Administras: Miaga

Alamal I Belitung 17 Mo 14 Jember HP. (31357454748

dudul Penziitian Peran Public Relations dalam Proses Merangan Mesazan Fredgi

Pemilikan Rumah (KPR padas (Porsaoan Tématas! P1. Baik
Tabingan Negara (Parsero) Cabang Jemasr

Likasi PT. Bank Tabungan Negara (Persero Cabang Jomber

Lamd Fenelillan dua bulan

maka kami mohon dengan hormat bantoan Saugara ualik mamberikan yn kepada mahasiawa yang
bersangiuian uniux meigksansian T FL T A R S i Pt O atas

Demlkian atas kerjasama dan bartuan Savdars DISATPREtEaAn B Kasib

ff_u:.mr C iyoadi Bowo
an 32324

Tembusan Kepsda Yih, ;

1. Dekan F. | 808
ndversitas Jem=sr

2. Mahasigwa yhe

3. Asip
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Be‘mkﬁﬂgf N

Mo, [oet SN BT Ops-GIE AT R 2008 Jember, 25 Seplober 2008
Lamp. ! -

Kapacda ¥ih !
Drekan Fakultas Bmu Sosial & Molitk
Lniversitas fember (Line)
L Fawa oo 17 Kotak Pos | 23
Jember 68121

= [rerihal @ 1in Penelitian

Muenindaklanjuti  sural Suudara NoR97 1253 1/P1.52008 wanpeal 17 Juli
2008 perihal Bin Penclitian Atas Nama Eka Nureahayani, 5 Nima402 1029201 |
Fukultas Timu Sosial dan Hmu Pelitik Universitas Jember (Une'), dengan int kami
sarmpaikan bahwia permobonan lerschul diatas ifupm disefujui dan dipat donoda
pada langeal 18 Juli 2008,

Demikian kami sampaikan, atas perbatian dan Kerpasumanyi diveapkan
lerina kasil,

Pl BANK TABLUMNGAN N EGARA (Persers)
EANTOR CABANG ML R

Rle oke Sapulrg H MR QJ? H"L?'."wre
"l\. THak "'uﬂl[ ;.. J.. AN
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Bank® BTN

SURAT KETERANGAN

Mopimor | 2SS KA I ipsa-CrE AT 708

Yang bertanda tangan di buwah i

ama b Ty 1 Ll FLLALEh b 8]
Latsiinn Cregpitral Wrancd Admensstiiies

Denignm ial menerangkan baliwa

.
Nama s Eka Surcalyvani 5
Hlm AR NIRRT B

Mahasiswa Fakultas [mu Sosisal dan oo Polick  Jueagsan [ena Admingsines
Program Studi lmu Administrasi Niaga (NE) Universitas Jember .'-:I?L'n miclaksanakzr
penelitian  pada Pl Bank Tabungan Negars (Porsezo) Cabang Jembeer terhitang sejul
tampgal 18 Juli 2008 </ |8 September 2008, denpgan judyl

= PERANAN PUBLIC RELATION DALAM PROSES MENANGANI NASABAIN
KREMT FEMILIKAN RUMAH (KPR) PADA PT. BANK TABUNGAN NEGARA
(PERSERO)) CABANG JEMBER “

Selamn melaksanakan penelition yang  bersangkatan  menunjukan sikap dar
perthaku v badk.

Dlemikinn kums sarnpaikan agar suryl keteryngan ol dipergunakan schagaimena

mcstinyi ]mw

ol LI N e 1T TFNVRER

lember, 25 September KK

"1, Bank Tabungan Negaras (Perserv)
Kantor Cabang Jember }!

"_F'-r-'_ i _.i"_ e —

NURKAMETANYONO
STAL i
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