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MOTTO

Sebesar apapun kesulitan yang menimpaku, aku yakin ada
kemudahan dan hikmah didalamnvya, sepahit apapun
kepahitan yang ditetapkan Allah kepadaku, aku percaya
itu yang terbaik, untukku di mata Allah, karena
sesungguhnya kesulitan itu ada kemudahan

(0S.Alam Nasyah:5)

Dengan ilmu, kehidupan menjadi mudah, dengan seni
kehidupan menjadi indah, dan dengan agama kehidupan
menjadi terarah dan bermakna.

(HR. Mukti Ali)

Jika aku dapat meminta agar kehidupanku menjadi
sempurna itu merupakan godaan menggiurkan, namun aku
terpaksa menclak karena dengan begitu aku tidak dapat

lagi menarik pelajaran berharga dalam proses fase ke

fase.
(Allyson Jones)

Sesuatu yang kecil bukan berarti tak berarti, dengan
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KATA PENGANTAR

Assalammu’alaikum Wr. Wb

Alhamdullillah, puji syukur kehadirat Allah SWT atas semua berkah,
rahmat serta hidayah-Nya, sehingga penyusun dapat menyelesaikan skripsi ini
dengan judul “Strategi Customer Relations Bank Rakyat Indonesia” dengan
lancar tanpa halangan yang berarti.

Penyusun sadar dalam penyusunan skripsi ini tidak akan selesai tanpa

bantuan pihak lain. Untuk itu penyusun mengucapkan banyak terima kasih kepada

1. Tbu Tri Hastuti NR, S.Sos, Msi selaku Dosen Pembimbing I dan Ketua
Jurusan [lmu Komunikasi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Terima
kasih atas segala bimbingan dan arahannya selama penyusunan skripsi ini.

2. Bapak Taunfigqurrahman, SIP, Msi selaku Dosen Pembimbing II. Terima kasth
atas bimbingannya selama penyusunan skripsi ini.

3. Ibu Yeni Rosilawati, SE, SIP, MM selaku Dosen Penguji. Terima kasih buat
bimbingannya selama revisi skripsi.

4. Bapak Achmad Mirza selaku Asisten Manager Penunjang Bisnis PT. Bank
Rakyat Indonesia Kantor Cabang Cik Ditiro Yogyakarta yang telah banyak
membantu penulis memberikan data-data yang diperlukan selama penulis

menyelesaikan penyusunan skripsi ini.
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6. Bapak Jono, terimakasih buat bantuannya atas jadwalnya.

7. Bapak-bapak yang ada di TU FISIPOL Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta terima kasth buat perlancar penyusunan skripsi ini.

8. Bapak-bapak karyawan Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Cik Ditiro
ruang UPN. Terima kasih sudah mau direpotkan selama penyusunan skripsi
ini.

Akhimya penulis menghaturkan syukur kepada Ilahi Rabbi yang telah
memberikan keschatan dan Rahmat-Nya sehingga penulis mampu menyelesaikan
penyusunan skripsi ini. Besar harapan penulis skipsi ini dapat memberikan
manfaat bagi kita semua. Disadari sepenuhnya akan kekurangan dalam
penyusunan skripsi ini, oleh karena itu kritik dan saran yang bersifat membangun

senantiasa penulis harapkan guna kesempurnaan mendatang.

Wassalammup’alaikum Wr. Wb

Yogyakarta, 13 November

2006

(Fenty Adriyani HN)

viii

" nitro™"




DAFTAR 1S1

Halaman
HALAMAN JUDUL ... rreeier e st s e e e i
HALAMAN PENGESAHAN ..o e ii
MOTTIO ittt sttt sies e e e sses st s smrassstes e st sressnssasestensannrmmeeeero ae iii
HALAMAN PERSEMBAHAN ...ttt e e sesasseseseresaserssseretsassas A%
KATA PENGANTAR ...coemrcirreiniineccsmsceseinitsiestanneneseseeesenesensressssssssnsssssssemsressemsnsne vii
BNl VN L ] O PN ix
ABSTRAK e xii
BAB I PENDAHULUAN ... i iciasn s st s ne e e s 1
A. Latar Belakang Masalah ........cuomoricnecrcrrreereereriesenerecsesenscareee e 1
B. Rumusan Masalah ... eeeecneee e rerererrerens 6
C. Tujuan Penelitian .....cccireinrecnsesernesmconcacenrnarsentinssssisesssrasanssscssesensreseses 6
D. Manfaat Penelitian .......ocooeccnsreeeniecscseseeesssocneassessssassoses 6
E. Kerangka TEOT ..ciccceeicniirniriiieiissieee e s e see e same s nes s ssneansmansnsss senmnsnans 7
EL Ll SIFBEET «..ieeieieeins et ne e et aeeeteas seene e st sssva s sas s st ae s snsaneon 7
E.2. PUDIC REIAHIONS ..cocu.eeemeaevircearincreiresseirasisessisssesssessersensossarassssessorene 12
E.2.1. Definisi Public Relations .............cccooveerrcecrneneeneanannn. 12
E.2.2. Fungsi Public Relations ..............c.ccceiiiiiiiniinnannnann. 14
E.2.3. Tujuan Public Relations..........c.ccoceeeiveinneiieainiinnanne 17
E.2.4. Tugas Public Rel@tions ...........c...cccceernieisiisnnnereeraenn 17
R 7?8 Qacaran Pahlin RPalatinue 1Q

" nitro™"



E.2.6. Media Public Relations............u.uueeeueuenaeeseeeeeemonn, 21

E.3. Customer RelQlions. ............ccccovuiiirinriensisnsieieeiienennsssenean. 22

F. Metodologi Penelitian ... it errnveneeas 36

F.1. Metode Penelitian ...........cveecieemecrinceoneesssoniseersemssessissssesssss sesmsmensnssonenes 36
F.2. Teknik Pengambilan Data ........c.coccveereeicecrreceeremresscresesensseesesssssanss 37

F.3. Teknik Analisis Data ...cccccrecenrccenenirnieneseemeeeersaeseneecissessesesnsensans 37

BAB 1T GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN ....cccceeeivvrienensnnsecesesnssssens 40
A. Scjarah Bank Rakyat Indonesia .......c..c.occeveereeiercemscnnsveseesrereceeeeeeenen 40
B. Visi Bank Rakyat INdONesia .........ceovecrerveerirsermreresensssresssesssasmenssensanes 42

C. Misi Bank Rakyat INAONESIa ........ccucvovveiieremeeecicine e e veemeereersesaes 42

D. Sasaran Bank Rakyat INAONESIA .......coecrveeccvnivenrcrnmnennessminessmssessasossene snias 42

E. Lima Nilai Semangat Bank Rakyat Indonesia ........cccovveeverevveeeceeecnnee. 43

F. SIKAD KEIJA veecrmrerireiereinieeniiissss smteseninsseseamsnsseessnees s s esmsnssnsessnsesssnssssnns 44

G, StruKtur OrBaniSASE cecieececrmnuicirnererecrreraereesssrectessersassessseesessnessessaessassasstons 46

H. Slogan Bank Rakyat INdoN€sia ....ccceveeeeeeeceieimieeceeceseesssmneieeee seeeemsmennns 53

I. Produk Bank Rakyat Indonesia ......ccc..coovmrirennirnssisesnnnsnnessersrssesreranens 33

J. Jasa —jasa Pelayanan Bank Rakyat INAONESIa ........eeerrerersencsesmnsnsesnonsasanes 57

K. Aspek Pelayanan Fisik Bank Rakyat Indonesia ..........cceereevereresrnssrrrcasnns 58

BAB III DESKRIPSI DATA DAN PEMBAHASAN ...ooricrieminrircneceininscsesvvninns 60

A, DesKripsi Data .o veeeeeecrrerrrirevrvrrvrsreressessessesrererersesressevsesarenssermsssseseessesaeese 00

R Pamhahacan 08

" nitro™"



A, KeSIMPUIAn cuveeinniniiie e 116
B, Baran ..o e s e et nns 120

MARFTADR DITIQTAT A

" nitr

PDF’



