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ABSTRACT

In the face of increasingly intense business competition in the era of globalization, customer relations
communication strategy becomes crucial in maintaining and enhancing customer loyalty, especially for banking
companies like Standard Chartered Bank Jakarta. This research aims to identify and develop effective
communication strategies in the context of the Relationship Manager division in investment products. Through a
qualitative approach, this study will delve into a deep understanding of customer needs and expectations and how
Relationship Managers can meet those expectations. The research will mainly focus on information transparency,
security, and reliability of solutions in conveying information about the risks and returns of investment products to
customers. It is expected that this research will not only provide theoretical insights but also practical solutions that
can be implemented by banking companies to enhance the effectiveness of their customer relations communication
strategies.
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PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis

yang semakin ketat, perusahaan perbankan seperti

Standard Chartered Bank Jakarta perlu

mengidentifikasi dan mengembangkan strategi

komunikasi customer relations yang efektif untuk

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas

pelanggan. Salah satu divisi yang memiliki peran

krusial dalam menjalin hubungan dengan nasabah

adalah divisi Relationship Manager, terutama pada

produk investasi.

Seiring dengan perkembangan teknologi dan

informasi, serta dinamika pasar keuangan yang

fluktuatif, perusahaan seperti Standard Chartered

harus memahami kebutuhan dan harapan nasabah

guna menciptakan pengalaman pelanggan yang

positif. Peran Relationship Manager (RM) dalam

industri keuangan menjadi semakin penting

sebagai perantara antara bank dan nasabah. Dalam

konteks produk investasi, kredibilitas dan

kepercayaan nasabah sangat tergantung pada

kualitas hubungan yang dibangun oleh

Relationship Manager.

Oleh karena itu, diperlukan pemahaman

yang mendalam terkait strategi komunikasi

customer relations yang dapat meningkatkan

kepuasan nasabah dan pada gilirannya

membangun loyalitas pelanggan. Pentingnya

customer loyalty tidak hanya terletak pada

mempertahankan nasabah yang sudah ada, tetapi

juga dalam memenangkan persaingan untuk

mendapatkan nasabah baru. Dalam perspektif

bisnis perbankan, memiliki nasabah yang loyal

bukan hanya mengurangi biaya akuisisi nasabah

baru, tetapi juga membuka peluang untuk

penjualan produk tambahan.
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Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitian

kualitatif yang mendalam untuk menggali

pemahaman yang lebih baik mengenai strategi

komunikasi customer relations yang efektif dalam

konteks divisi Relationship Manager pada produk

investasi di Standard Chartered Bank Jakarta.

Penelitian ini akan memberikan kontribusi dalam

pemahaman bagi Perusahaan perbankan, terutama

dalam mengoptimalkan peran Relationship

Manager sebagai ujung tombak komunikasi

dengan nasabah.

Salah satu tantangan utama dalam menjaga

customer loyalty pada produk investasi adalah

ketidakpastian di pasar keuangan. Para nasabah

membutuhkan ketelitian, kejelasan, dan

kepercayaan dalam mengambil keputusan

investasi. Oleh karena itu, strategi komunikasi

yang efektif harus mampu memberikan informasi

secara transparan, mengedepankan keamanan, dan

memberikan solusi yang dapat diandalkan. Seiring

dengan itu, penelitian ini akan mengeksplorasi

sejauh mana Relationship Manager mampu

menyampaikan informasi dengan jelas dan

mengelola ekspektasi nasabah terkait risiko dan

return dari produk investasi yang ditawarkan.

Dengan mengetahui strategi komunikasi

yang tepat, diharapkan dapat diciptakan

lingkungan yang saling menguntungkan antara

bank dan nasabah, yang pada akhirnya akan

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Dengan demikian, penelitian ini bukan hanya akan

memberikan wawasan teoritis, tetapi juga solusi

praktis yang dapat diterapkan oleh Standard

Chartered Bank Jakarta dan perusahaan perbankan

lainnya untuk meningkatkan efektivitas strategi

komunikasi customer relations mereka.

Dalam penelitian mengenai strategi

komunikasi customer relations untuk

meningkatkan loyalitas pelanggan, beberapa

penelitian sebelumnya telah mengidentifikasi

beberapa teori utama yang relevan dan sering

digunakan. Salah satunya adalah teori komunikasi

interpersonal yang dijelaskan oleh Joseph A.

DeVito, di mana komunikasi interpersonal

dianggap sebagai proses dinamis dan kontekstual

yang melibatkan pertukaran pesan antara individu

dengan tujuan membangun dan mempertahankan

hubungan

Teori lain yang relevan adalah teori

hubungan pelanggan atau customer relationship

theory yang banyak dikembangkan dalam studi

pemasaran dan manajemen hubungan pelanggan.

Menurut teori ini, loyalitas pelanggan dapat

ditingkatkan melalui interaksi yang konsisten dan

berkualitas tinggi antara perusahaan dan

pelanggan, yang pada akhirnya membangun

kepercayaan dan komitmen jangka panjang

(Grönroos, 2018). Komunikasi yang efektif

dianggap sebagai komponen utama dalam

membangun hubungan pelanggan yang kuat, di

mana perusahaan harus memahami kebutuhan dan

preferensi pelanggan serta meresponsnya secara

tepat waktu dan personal.
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Penelitian oleh Morgan dan Hunt (2018)

juga mendukung pentingnya kepercayaan dan

komitmen dalam hubungan pelanggan. Mereka

mengembangkan model commitment-trust theory

yang menekankan bahwa kepercayaan dan

komitmen adalah fondasi dari hubungan yang

berhasil antara perusahaan dan pelanggan.

Kepercayaan, yang diperoleh melalui komunikasi

yang jujur dan transparan, membantu mengurangi

ketidakpastian dan meningkatkan persepsi

pelanggan terhadap kredibilitas perusahaan.

Selanjutnya, teori komunikasi organisasi

yang dijelaskan oleh Katherine Bethand (2017)

menjelaskan pentingnya saluran komunikasi

internal yang efektif dalam organisasi untuk

memastikan bahwa pesan yang disampaikan

kepada pelanggan konsisten dan selaras dengan

tujuan strategis perusahaan. Komunikasi internal

yang baik membantu Relationship Manager (RM)

dalam menyampaikan informasi yang akurat dan

relevan kepada nasabah, sehingga meningkatkan

kualitas interaksi dan kepuasan pelanggan.

Dari perspektif praktik, penelitian oleh

Bitner, Booms, dan Tetreault (2018) tentang

pengelolaan bukti fisik (managing the evidence)

menunjukkan bahwa elemen-elemen komunikasi

non-verbal seperti lingkungan fisik dan perilaku

staf juga memainkan peran penting dalam

membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas

layanan. Dalam konteks RM di perbankan, hal ini

berarti bahwa selain kemampuan komunikasi

verbal, aspek-aspek seperti sikap, gestur, dan

lingkungan kerja juga mempengaruhi bagaimana

nasabah menilai hubungan mereka dengan bank.

Selain itu, penelitian oleh Berry (2021)

tentang pemasaran relasional (relationship

marketing) menyarankan bahwa fokus utama dari

strategi komunikasi harus pada membangun

hubungan jangka panjang dengan pelanggan

daripada sekadar transaksi individual. Pemasaran

relasional menekankan pentingnya interaksi

berkelanjutan dan pemberian nilai tambah kepada

pelanggan sebagai cara untuk meningkatkan

loyalitas dan mengurangi churn rate. Penelitian ini

mengadopsi pendekatan kualitatif dengan

paradigma interpretatif, yang memungkinkan

eksplorasi mendalam terhadap dinamika hubungan

antara RM dan nasabah di Standard Chartered

Bank Jakarta.

Pendekatan ini juga sejalan dengan

pandangan konstruktivis yang melihat penelitian

sebagai proses sosial di mana pengetahuan

dikonstruksi bersama antara peneliti dan

partisipan​ . Dengan merujuk pada teori-teori ini,

penelitian ini diharapkan dapat memberikan

kontribusi yang signifikan dalam memahami

strategi komunikasi customer relations yang

efektif dalam konteks perbankan, serta

memberikan gambaran dan informasi bagi RM

dalam meningkatkan loyalitas nasabah melalui

interaksi yang lebih baik.

Dalam era globalisasi dan persaingan bisnis

yang semakin ketat, industri perbankan menjadi

salah satu sektor yang terus berupaya untuk
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mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar

mereka. Standard Chartered Bank Jakarta,

sebagai salah satu institusi keuangan yang

memiliki reputasi global, tidak terkecuali dari

tantangan ini. Dalam konteks ini, penting untuk

mengidentifikasi strategi yang efektif dalam

menjaga hubungan dengan nasabah untuk

memperoleh dan mempertahankan loyalitas

mereka.

Salah satu divisi yang memiliki peran

sentral dalam upaya ini adalah divisi Relationship

Manager, terutama dalam produk investasi. Dalam

lingkungan yang terus berubah dengan cepat, di

mana teknologi dan dinamika pasar keuangan

menjadi faktor utama, strategi komunikasi

customer relations menjadi landasan yang krusial.

Relationship Manager (RM) tidak hanya

berfungsi sebagai penasehat keuangan bagi

nasabah, tetapi juga sebagai wajah perusahaan

yang langsung berhubungan dengan pelanggan.

Mereka memiliki tanggung jawab untuk

membangun dan menjaga hubungan yang kuat

dengan nasabah, yang pada gilirannya akan

mempengaruhi persepsi dan loyalitas pelanggan

terhadap bank. Dalam konteks produk investasi, di

mana keputusan keuangan memiliki dampak

jangka panjang yang signifikan.

Kredibilitas dan kepercayaan adalah aset

utama yang harus dipertahankan oleh Standard

Chartered Bank. Oleh karena itu, penting untuk

memahami bagaimana RM dapat menggunakan

strategi komunikasi yang efektif untuk

memastikan pengalaman pelanggan yang positif.

Ketika berbicara tentang loyalitas pelanggan,

penting untuk diingat bahwa tidak hanya tentang

mempertahankan nasabah yang sudah ada, tetapi

juga tentang menarik nasabah baru.

Menarik pelanggan baru seringkali

membutuhkan investasi besar dalam pemasaran

dan akuisisi, sementara mempertahankan nasabah

yang sudah ada cenderung lebih hemat biaya.

Oleh karena itu, membangun loyalitas pelanggan

adalah investasi jangka panjang yang dapat

menguntungkan secara finansial bagi perusahaan.

Dalam hal ini, Relationship Manager memiliki

peran yang sangat penting, karena mereka berada

di garis depan dalam membangun hubungan yang

kuat dengan nasabah.

Mereka tidak hanya bertanggung jawab atas

penjualan produk, tetapi juga untuk memastikan

bahwa kebutuhan dan keinginan nasabah

dipahami dan terpenuhi. Namun, tantangan utama

yang dihadapi oleh Relationship Manager dalam

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas

pelanggan adalah ketidakpastian di pasar

keuangan. Pasar keuangan sangatlah dinamis,

dengan fluktuasi harga dan tingkat risiko yang

berubah-ubah.

Nasabah membutuhkan informasi yang jelas

dan transparan, serta solusi yang dapat diandalkan

untuk mengelola risiko investasi mereka. Dalam

hal ini, strategi komunikasi yang efektif menjadi

sangat penting. Relationship Manager harus dapat

menyampaikan informasi mengenai produk
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investasi dengan jelas dan akurat, sambil

mengelola ekspektasi nasabah tentang risiko dan

return yang terkait.

Melalui penelitian ini, kami bertujuan untuk

mengisi kesenjangan pengetahuan tentang strategi

komunikasi customer relations yang efektif dalam

konteks divisi Relationship Manager pada produk

investasi di Standard Chartered Bank Jakarta.

Kami akan melakukan pendekatan kualitatif yang

mendalam untuk memahami secara lebih baik

kebutuhan dan harapan nasabah, serta untuk

mengeksplorasi sejauh mana Relationship

Manager mampu memenuhi ekspektasi tersebut.

Diharapkan bahwa hasil penelitian dapat menjadi

solusi yang dapat diterapkan oleh Standard

Chartered Bank dan perusahaan perbankan

lainnya untuk meningkatkan efektivitas strategi

komunikasi customer relations mereka.

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Desain penelitian dalam studi mengenai

"Strategi Komunikasi Customer Relations untuk

Mendapatkan Customer Loyalty pada Divisi

Relationship Manager Produk Investasi di

Standard Chartered Bank Jakarta" berkaitan erat

dengan pendekatan filosofis dan metodologis yang

akan membimbing seluruh proses penelitian.

Penelitian ini mengusung paradigma interpretatif

atau kualitatif, yang menekankan pemahaman

mendalam terhadap fenomena sosial dan

kontekstual.

Paradigma ini memandang realitas sebagai

sesuatu yang kompleks dan kontekstual, di mana

makna dapat dibangun oleh partisipan dan peneliti

bersamasama. Oleh karena itu, penelitian ini akan

mendasarkan diri pada konstruksi makna dari

perspektif para pelaku di divisi Relationship

Manager dan nasabah produk investasi di

Standard Chartered Bank Jakarta. Pendekatan

kualitatif memberikan keleluasaan untuk

mengeksplorasi aspek-aspek kualitatif dari strategi

komunikasi customer relations dan loyalitas

pelanggan.

Penelitian ini akan melibatkan wawancara

mendalam dengan Relationship Manager, analisis

dokumen, dan observasi langsung terhadap

interaksi antara Relationship Manager dan

nasabah. Paradigma interpretatif ini

memungkinkan peneliti untuk memahami

dinamika hubungan antara perusahaan dan

pelanggan dalam konteks nyata, mencermati

berbagai nuansa dan faktor kontekstual yang

memengaruhi strategi komunikasi.

Selain itu, paradigma penelitian ini akan

mengadopsi pendekatan induktif, di mana teori

dan kerangka konsep akan berkembang secara

organik dari data yang terkumpul. Hal ini

memungkinkan peneliti untuk menjelajahi

berbagai dimensi dan dinamika strategi

komunikasi customer relations tanpa adanya

pembatasan dari teori-teori yang telah ada

sebelumnya.
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Pendekatan induktif memungkinkan

penemuan temuan-temuan baru yang mungkin

tidak tercakup dalam kerangka teoritis yang sudah

ada. Sebagai penelitian kualitatif, paradigma ini

juga mencerminkan orientasi epistemologis

konstruktivis, di mana penelitian dianggap sebagai

proses sosial di mana pengetahuan dikonstruksi

bersama antara peneliti dan partisipan. Oleh

karena itu, penelitian ini akan memberikan ruang

bagi suara dan perspektif partisipan untuk

diintegrasikan dalam analisis, memungkinkan

pengembangan pemahaman yang lebih kaya dan

kontekstual terhadap strategi komunikasi customer

relations dan faktor-faktor yang memengaruhi

loyalitas pelanggan.

Dengan mengusung paradigma interpretatif

kualitatif, penelitian ini bertujuan untuk

memberikan gambaran yang mendalam dan

kontekstual terhadap strategi komunikasi yang

diterapkan oleh divisi Relationship Manager

produk investasi di Standard Chartered Bank

Jakarta. Paradigma ini tidak hanya memandang

hubungan antara variabelvariabel secara terisolasi,

tetapi lebih fokus pada bagaimana variabel-

variabel tersebut saling terkait dan saling

mempengaruhi dalam konteks yang kompleks dan

dinamis. Melalui pendekatan ini, diharapkan

penelitian ini dapat memberikan wawasan yang

lebih mendalam, memberdayakan pemangku

kepentingan, dan memberikan kontribusi yang

signifikan bagi pengembangan praktik bisnis dan

pemasaran di sektor perbankan investasi.

Teknik Pengumpulan Data

Data primer: Observasi

Teknik observasi akan digunakan untuk

mengumpulkan data primer dengan mengamati

secara langsung interaksi antara Relationship

Manager (RM) dan nasabah, serta dinamika

komunikasi di divisi produk investasi Standard

Chartered Bank Jakarta. Observasi dapat

mencakup gaya komunikasi, respons emosional,

dan aspek non-verbal lainnya. Melalui observasi,

peneliti dapat memperoleh pemahaman yang lebih

mendalam tentang praktik komunikasi yang

terjadi dalam konteks nyata.

Wawancara: Jenis wawancara mendalam

akan diterapkan untuk mendapatkan perspektif

dan pandangan langsung dari RM dan nasabah.

Wawancara ini akan memungkinkan peneliti

untuk mengeksplorasi pemikiran, pengalaman,

dan evaluasi mereka terhadap strategi komunikasi

dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan.

Dengan pertanyaan terbuka, peneliti dapat

memperoleh pemahaman yang lebih kontekstual.

Focus Group Discussion (FGD): Apabila

diperlukan, teknik FGD dapat dilibatkan untuk

menciptakan forum diskusi kelompok kecil antara

RM dan nasabah. FGD dapat mengungkapkan

berbagai pandangan, persepsi, dan pengalaman

dari peserta, sehingga memungkinkan peneliti

untuk mendeteksi pola-pola umum, perbedaan,

atau kesamaan dalam pandangan mereka. FGD

dapat memberikan sudut pandang yang lebih
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dinamis dan interaktif terhadap strategi

komunikasi.

Data sekunder: (Foto, Video, atau Dokumen

Arsip)

Foto dan Video: Penggunaan foto dan

video dapat memperkaya data sekunder dengan

merekam momen-momen kunci selama interaksi

antara RM dan nasabah. Gambar dan rekaman

visual dapat memberikan dimensi tambahan dalam

memahami ekspresi wajah, sikap tubuh, dan

interaksi fisik, yang mungkin sulit dicapai melalui

metode observasi atau wawancara. Namun,

penting untuk memastikan kepatuhan terhadap

kebijakan privasi dan etika terkait penggunaan

gambar atau rekaman.

Dokumen Arsip: Data sekunder juga dapat

diperoleh dari dokumen arsip perusahaan, seperti

panduan komunikasi, kebijakan perusahaan, atau

laporan kepuasan pelanggan. Dokumen ini dapat

memberikan wawasan tentang strategi komunikasi

yang diimplementasikan secara formal oleh

Standard Chartered Bank. Analisis dokumen akan

membantu dalam memahami sejauh mana strategi

ini sesuai dengan praktik sehari-hari yang diamati

melalui data primer

Teknik Analisis Data

Data yang akan dikumpulkan dalam

penelitian ini mencakup berbagai jenis informasi

yang berkaitan dengan strategi komunikasi dan

loyalitas pelanggan. Pertama, data kualitatif akan

diperoleh melalui wawancara dengan Relationship

Manager dan nasabah. Wawancara ini akan

memberikan wawasan mendalam tentang

pandangan, pengalaman, dan persepsi mereka

terkait strategi komunikasi yang diterapkan dan

dampaknya terhadap loyalitas.

Selain itu, analisis dokumen, seperti

panduan komunikasi dan kebijakan perusahaan,

akan memberikan gambaran lebih lanjut tentang

strategi yang diimplementasikan. Data kuantitatif

juga akan diperoleh melalui survei atau kuesioner

yang diberikan kepada nasabah. Kuesioner akan

dirancang untuk mengukur tingkat kepuasan,

persepsi terhadap komunikasi, dan tingkat

loyalitas nasabah.

Dengan kombinasi data kualitatif dan

kuantitatif, penelitian ini dapat memberikan

pemahaman yang holistik dan mendalam terhadap

strategi komunikasi dan loyalitas pelanggan di

divisi Relationship Manager produk investasi di

Standard Chartered Bank Jakarta.

Pada penelitian mengenai "Strategi

Komunikasi Customer Relations untuk

Mendapatkan Customer Loyalty pada Divisi

Relationship Manager Produk Investasi di

Standard Chartered Bank Jakarta," teknik analisis

data memiliki beberapa tahapan yang merangkum

model analisis dan proses pengolahan transkrip

wawancara serta observasi. Model Analisis:

Dalam penelitian kualitatif ini, model analisis

yang akan digunakan adalah analisis tematik.

Analisis tematik mencakup pengidentifikasian,
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pengelompokan, dan interpretasi pola tematik atau

pola- pola kunci dalam data.

Proses analisis ini akan dimulai dengan

pembacaan data mentah, yang melibatkan

pemahaman mendalam terhadap transkrip

wawancara, observasi, dan data kualitatif lainnya.

Setelah itu, peneliti akan mengidentifikasi tema-

tema utama dan sub-tema yang muncul dari data.

Analisis tematik memungkinkan peneliti untuk

mengeksplorasi keragaman pandangan dan

pengalaman dalam konteks strategi komunikasi

dan loyalitas pelanggan.

Proses ini membantu memahami bagaimana

peserta melihat dan merespons strategi

komunikasi serta sejauh mana hal tersebut

berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas

pelanggan. Proses Pengolahan Transkrip

Wawancara dan Observasi: Proses pengolahan

transkrip wawancara dan observasi dimulai

dengan transkripsi secara akurat dari rekaman

wawancara dan observasi yang telah dilakukan.

Transkrip ini nantinya akan menjadi dataset

yang dianalisis secara lebih mendalam. Proses

transkripsi dapat melibatkan penyusunan kembali

percakapan ke dalam bentuk teks yang rapi dan

dipahami, sehingga mempermudah analisis.

Setelah transkripsi selesai, langkah berikutnya

adalah pengkodean data. Pengkodean melibatkan

pemberian label atau kode pada bagian-bagian

tertentu dari teks yang mencerminkan tema,

konsep, atau pola tertentu. Kode-kode ini akan

membantu dalam mengorganisir data dan

mengidentifikasi hubungan antara berbagai

elemen dalam dataset.

Selanjutnya, peneliti akan melakukan

pengelompokan kode-kode ke dalam tematema

yang lebih besar. Ini dapat melibatkan proses

kategorisasi yang membantu dalam menyusun

struktur analisis tematik. Kategorisasi ini

mencerminkan pola-pola tematik yang muncul

dari data dan membantu dalam membentuk

pemahaman yang komprehensif. Dalam tahap

akhir, peneliti akan menginterpretasikan hasil

analisis tematik untuk merumuskan temuan-

temuan kunci dan membuat kesimpulan.

Interpretasi ini melibatkan pembacaan ulang,

refleksi, dan penyusunan narasi yang

menggambarkan hasil analisis dengan konteks

yang mendalam.

Proses ini memberikan dasar bagi

penyusunan temuan-temuan penelitian dan

pembahasan implikasinya terhadap strategi

komunikasi customer relations dan loyalitas

pelanggan di divisi Relationship Manager produk

investasi di Standard Chartered Bank Jakarta.

Dengan menggabungkan model analisis tematik

dan proses pengolahan transkrip, penelitian ini

diharapkan dapat memberikan pemahaman yang

kaya dan nuansa yang mendalam terhadap

dinamika hubungan pelanggan dalam konteks

industri perbankan investasi.

Sumber Data

Teknik observasi akan digunakan untuk

mengumpulkan data primer dengan mengamati
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secara langsung interaksi antara Relationship

Manager (RM) dan nasabah, serta dinamika

komunikasi di divisi produk investasi Standard

Chartered Bank Jakarta. Observasi dapat

mencakup gaya komunikasi, respons emosional,

dan aspek non-verbal lainnya. Melalui observasi,

peneliti dapat memperoleh pemahaman yang lebih

mendalam tentang praktik komunikasi yang

terjadi dalam konteks nyata. Wawancara: Jenis

wawancara mendalam akan diterapkan untuk

mendapatkan perspektif dan pandangan langsung

dari RM dan nasabah. Wawancara ini akan

memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi

pemikiran, pengalaman, dan evaluasi mereka

terhadap strategi komunikasi dan pengaruhnya

terhadap loyalitas pelanggan.

Dengan pertanyaan terbuka, peneliti dapat

merinci informasi dan memperoleh pemahaman

yang lebih kontekstual. Focus Group Discussion

(FGD): Apabila diperlukan, teknik FGD dapat

dilibatkan untuk menciptakan forum diskusi

kelompok kecil antara RM dan nasabah. FGD

dapat mengungkapkan berbagai pandangan,

persepsi, dan pengalaman dari peserta, sehingga

memungkinkan peneliti untuk mendeteksi

polapola umum, perbedaan, atau kesamaan dalam

pandangan mereka.

FGD dapat memberikan sudut pandang yang

lebih dinamis dan interaktif terhadap strategi

komunikasi. Foto dan Video: Penggunaan foto

dan video dapat memperkaya data sekunder

dengan merekam momen-momen kunci selama

interaksi antara RM dan nasabah. Gambar dan

rekaman visual dapat memberikan dimensi

tambahan dalam memahami ekspresi wajah, sikap

tubuh, dan interaksi fisik, yang mungkin sulit

dicapai melalui metode observasi atau wawancara.

Namun, penting untuk memastikan kepatuhan

terhadap kebijakan privasi dan etika terkait

penggunaan gambar atau rekaman.

Dokumen Arsip: Data sekunder juga dapat

diperoleh dari dokumen arsip perusahaan, seperti

panduan komunikasi, kebijakan perusahaan, atau

laporan kepuasan pelanggan. Dokumen ini dapat

memberikan wawasan tentang strategi komunikasi

yang diimplementasikan secara formal oleh

Standard Chartered Bank. Analisis dokumen akan

membantu dalam memahami sejauh mana strategi

ini sesuai dengan praktik sehari-hari yang diamati

melalui data primer

HASIL DAN PEMBAHASAN

Strategi Komunikasi Transparan

Dalam dunia perbankan, di mana keputusan

finansial yang diambil nasabah memiliki dampak

jangka panjang yang signifikan, penerapan strategi

komunikasi yang transparan menjadi sangat

penting. Transparansi dalam komunikasi antara

bank dan nasabah membantu membangun

kepercayaan yang kokoh dan meningkatkan

kredibilitas bank. Hal ini terutama berlaku dalam

konteks produk investasi, di mana nasabah sering

kali memerlukan informasi yang jelas dan

komprehensif untuk membuat keputusan yang

tepat.
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Strategi komunikasi transparan melibatkan

beberapa aspek kunci. Pertama, Relationship

Manager (RM) perlu menyediakan informasi yang

lengkap dan mudah dipahami tentang produk

investasi yang ditawarkan. Ini berarti menjelaskan

dengan rinci tentang fitur-fitur produk, manfaat

yang dapat diperoleh, risiko yang mungkin

dihadapi, dan potensi hasil investasi. Informasi ini

harus disampaikan dengan bahasa yang sederhana

dan tidak teknis sehingga dapat dimengerti oleh

nasabah dari berbagai latar belakang. Dalam hal

ini, penggunaan analogi atau contoh konkret

sering kali membantu untuk menjelaskan konsep-

konsep yang kompleks.

Kedua, transparansi juga berarti

menghindari praktik-praktik yang menyesatkan.

RM harus jujur dan terbuka tentang semua aspek

produk, termasuk potensi kerugian dan risiko yang

terkait. Misalnya, jika sebuah produk investasi

memiliki risiko tinggi, RM harus

mengungkapkannya dengan jelas dan tidak

menyembunyikan informasi tersebut demi

menarik minat nasabah. Sikap jujur ini penting

untuk membangun kepercayaan nasabah, karena

nasabah yang merasa mereka mendapatkan

informasi yang lengkap dan jujur lebih cenderung

untuk merasa puas dan tetap setia kepada bank.

Ketiga, biaya dan komisi yang terkait

dengan produk investasi juga harus diungkapkan

secara transparan. Nasabah berhak mengetahui

semua biaya yang mungkin mereka keluarkan,

termasuk biaya pengelolaan, biaya transaksi, dan

biaya lainnya. RM harus menjelaskan bagaimana

biaya-biaya ini dapat mempengaruhi kinerja

investasi secara keseluruhan. Dengan memberikan

gambaran yang jelas tentang struktur biaya,

nasabah dapat membuat keputusan yang lebih

terinformasi dan merasa lebih percaya diri dengan

pilihan mereka.

Keempat, pengungkapan tentang potensi

konflik kepentingan adalah aspek penting lainnya

dari transparansi. RM harus menghindari situasi di

mana kepentingan pribadi atau kepentingan bank

mendominasi kepentingan terbaik nasabah. Jika

ada potensi konflik kepentingan, seperti insentif

untuk mempromosikan produk tertentu, RM harus

mengungkapkannya dengan jujur kepada nasabah

dan menjelaskan bagaimana konflik tersebut

dikelola. Dengan cara ini, nasabah dapat merasa

lebih yakin bahwa mereka diprioritaskan dalam

hubungan bisnis tersebut.

Selain itu, transparansi juga mencakup

responsivitas terhadap pertanyaan dan

kekhawatiran nasabah. RM harus siap untuk

memberikan penjelasan tambahan atau klarifikasi

jika diperlukan. Misalnya, jika nasabah memiliki

pertanyaan tentang kinerja investasi mereka atau

tentang perubahan kondisi pasar yang

mempengaruhi investasi, RM harus dapat

memberikan informasi yang diperlukan dengan

cepat dan akurat. Respons yang cepat dan tepat

waktu membantu memperkuat hubungan antara

bank dan nasabah, karena nasabah merasa

diperhatikan dan didukung.



Jurnal CommLine, Volume 10, No. 2, Juli 2024. Hal. 58-77

STRATEGI KOMUNIKASI CUSTOMER RELATIONS UNTUK MENDAPATKAN CUSTOMER LOYALTY
(Riza Nuraini Mubarokah)

68

Dalam praktiknya, transparansi juga berarti

bahwa bank harus menyediakan akses yang

mudah ke informasi yang relevan. Ini bisa berupa

laporan kinerja investasi yang rutin, informasi

pasar terkini, atau sumber daya edukasi yang

membantu nasabah memahami lebih dalam

tentang investasi mereka. Dengan memberikan

akses yang mudah ke informasi ini, bank dapat

memberdayakan nasabah untuk membuat

keputusan yang lebih terinformasi dan merasa

lebih terlibat dalam pengelolaan investasi mereka.

Strategi komunikasi transparan tidak hanya

bermanfaat bagi nasabah, tetapi juga memberikan

keuntungan jangka panjang bagi bank. Nasabah

yang merasa mereka mendapatkan informasi yang

jujur dan komprehensif lebih cenderung untuk

merasa puas dengan layanan yang mereka terima.

Kepuasan ini dapat berujung pada loyalitas yang

lebih tinggi, yang sangat berharga dalam industri

perbankan yang kompetitif. Selain itu,

kepercayaan yang dibangun melalui transparansi

juga dapat membantu bank mengurangi risiko

hukum dan reputasi yang terkait dengan

misinformasi atau penyembunyian informasi.

Penelitian ini menunjukkan bahwa

transparansi dalam komunikasi adalah kunci untuk

membangun dan mempertahankan hubungan yang

kuat dengan nasabah. Dalam konteks perbankan,

di mana kepercayaan adalah aset terbesar, strategi

komunikasi yang transparan dapat membantu

bank untuk mempertahankan nasabah mereka,

menarik nasabah baru, dan memperkuat posisi

mereka di pasar. Oleh karena itu, bank harus terus

berupaya untuk meningkatkan transparansi dalam

setiap aspek komunikasi mereka dengan nasabah.

Dalam rangka menerapkan strategi

komunikasi transparan, bank perlu

mengembangkan kebijakan dan prosedur yang

mendukung praktik transparansi. Ini termasuk

pelatihan bagi RM untuk memastikan mereka

memiliki keterampilan dan pengetahuan yang

diperlukan untuk menyampaikan informasi secara

jelas dan jujur. Selain itu, bank harus mengadopsi

teknologi dan sistem yang memudahkan akses

nasabah ke informasi yang relevan. Misalnya,

portal online yang memungkinkan nasabah untuk

melihat laporan kinerja investasi mereka atau

mengakses sumber daya edukasi tentang investasi

dapat menjadi alat yang sangat berguna.

Secara keseluruhan, strategi komunikasi

transparan adalah elemen yang sangat penting

dalam membangun kepercayaan dan loyalitas

nasabah di industri perbankan. Dengan

menyediakan informasi yang jelas, jujur, dan

komprehensif, bank dapat memastikan bahwa

nasabah merasa aman dan terinformasi dalam

keputusan mereka. Ini tidak hanya meningkatkan

kepuasan dan loyalitas nasabah, tetapi juga

membantu bank untuk mempertahankan posisi

mereka di pasar yang kompetitif. Oleh karena itu,

bank harus terus berupaya untuk meningkatkan

transparansi dalam setiap aspek komunikasi

mereka dengan nasabah, dari penyediaan

informasi produk hingga penanganan pertanyaan

dan kekhawatiran nasabah.
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Penelitian ini juga menyoroti bahwa

transparansi tidak hanya tentang apa yang

disampaikan, tetapi juga bagaimana informasi

tersebut disampaikan. Sikap dan pendekatan RM

dalam berkomunikasi dengan nasabah sangat

penting. RM yang menunjukkan empati, ketulusan,

dan kejujuran dalam komunikasi mereka lebih

mungkin untuk membangun hubungan yang kuat

dengan nasabah. Oleh karena itu, pelatihan dan

pengembangan profesional bagi RM harus

menekankan pentingnya sikap dan pendekatan

yang transparan dalam interaksi dengan nasabah.

Di masa depan, bank juga harus

mempertimbangkan bagaimana mereka dapat

menggunakan teknologi untuk meningkatkan

transparansi. Teknologi seperti analitik data dan

kecerdasan buatan dapat digunakan untuk

menyediakan informasi yang lebih mendalam dan

personal kepada nasabah. Misalnya, laporan

kinerja investasi yang dipersonalisasi berdasarkan

profil risiko dan tujuan investasi nasabah dapat

membantu nasabah memahami lebih baik tentang

kinerja investasi mereka dan membuat keputusan

yang lebih terinformasi.

Selain itu, bank harus terus mengawasi dan

menyesuaikan strategi komunikasi mereka sesuai

dengan perubahan dalam regulasi dan ekspektasi

nasabah. Dalam lingkungan yang terus berubah,

transparansi harus menjadi proses yang

berkelanjutan dan adaptif. Ini berarti bahwa bank

harus selalu siap untuk meninjau dan

memperbarui kebijakan dan praktik mereka untuk

memastikan bahwa mereka tetap relevan dan

efektif dalam memenuhi kebutuhan nasabah.

Secara kesimpulan, strategi komunikasi

transparan adalah fondasi yang penting untuk

membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah di

industri perbankan. Dengan menyampaikan

informasi secara jujur, jelas, dan komprehensif,

bank dapat memastikan bahwa nasabah merasa

aman dan terinformasi dalam keputusan mereka.

Transparansi juga membantu bank untuk

mengurangi risiko hukum dan reputasi, serta

memperkuat posisi mereka di pasar yang

kompetitif. Oleh karena itu, bank harus terus

berupaya untuk meningkatkan transparansi dalam

setiap aspek komunikasi mereka dengan nasabah,

dari penyediaan informasi produk hingga

penanganan pertanyaan dan kekhawatiran nasabah.

Pentingnya Keamanan dan Keandalan Solusi.

Keamanan dan keandalan solusi adalah dua

pilar utama dalam industri perbankan dan

keuangan yang saling terkait dan sangat penting

dalam membangun kepercayaan dan kepuasan

nasabah. Dalam konteks ini, keamanan merujuk

pada perlindungan aset, data, dan informasi dari

ancaman eksternal seperti pencurian, peretasan,

atau kegagalan sistem. Sementara itu, keandalan

berarti bahwa sistem dan layanan yang disediakan

harus berfungsi dengan konsisten dan dapat

diandalkan dalam jangka panjang. Kedua aspek

ini sangat penting dalam memastikan bahwa

nasabah merasa aman dan percaya terhadap
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institusi keuangan yang mereka pilih untuk

mengelola keuangan mereka.

Keamanan solusi sangat penting untuk

melindungi kepentingan finansial dan informasi

pribadi nasabah. Nasabah menaruh kepercayaan

besar pada bank untuk menjaga data mereka tetap

aman dari ancaman kejahatan siber dan pencurian

identitas. Bank harus memastikan bahwa mereka

menerapkan teknologi keamanan canggih dan

mengikuti praktik terbaik dalam menjaga

keamanan data nasabah. Ini termasuk penggunaan

enkripsi data, proteksi terhadap serangan phishing,

sistem otentikasi ganda, dan pemantauan terus-

menerus terhadap aktivitas yang mencurigakan.

Dengan langkah-langkah ini, bank dapat

mengurangi risiko kehilangan data dan

meningkatkan perlindungan terhadap ancaman

siber yang terus berkembang. Selain itu, bank juga

harus mengedukasi nasabah tentang pentingnya

keamanan data pribadi mereka dan memberikan

panduan tentang cara melindungi informasi

mereka dari potensi ancaman.

Selain keamanan, keandalan solusi juga

menjadi faktor kunci dalam mempertahankan

kepercayaan nasabah. Keandalan berarti bahwa

layanan dan sistem yang disediakan oleh bank

harus selalu tersedia dan berfungsi dengan baik.

Ini sangat penting dalam industri perbankan di

mana nasabah mengandalkan akses yang

konsisten dan tidak terganggu ke rekening mereka,

layanan perbankan online, dan dukungan

pelanggan. Sistem yang sering mengalami

gangguan atau tidak dapat diakses dapat merusak

kepercayaan nasabah dan mengakibatkan

hilangnya bisnis. Oleh karena itu, bank harus

memastikan bahwa mereka memiliki infrastruktur

teknologi yang kuat dan dapat diandalkan, serta

tim yang terlatih untuk menangani dan

memperbaiki masalah teknis dengan cepat dan

efisien.

Keandalan juga mencakup kemampuan bank

untuk memberikan layanan yang konsisten dan

dapat diprediksi. Ini berarti bahwa nasabah harus

dapat mengharapkan tingkat layanan yang sama

setiap kali mereka berinteraksi dengan bank, baik

itu melalui layanan perbankan online, di cabang,

atau melalui dukungan pelanggan. Untuk

mencapai ini, bank harus memiliki prosedur

operasi standar yang kuat, pelatihan karyawan

yang efektif, dan sistem manajemen kualitas yang

memastikan bahwa layanan yang diberikan selalu

memenuhi atau melebihi harapan nasabah.

Dalam era digital ini, di mana banyak

transaksi perbankan dilakukan secara online,

keamanan dan keandalan menjadi semakin

penting. Nasabah mengharapkan untuk dapat

mengakses layanan perbankan mereka kapan saja

dan dari mana saja, dan mereka menginginkan

jaminan bahwa informasi mereka aman dari

ancaman. Bank harus berinvestasi dalam teknologi

terbaru dan infrastruktur keamanan untuk

memastikan bahwa mereka dapat memenuhi

harapan ini. Ini termasuk penggunaan teknologi

blockchain untuk meningkatkan keamanan

transaksi, penerapan kecerdasan buatan untuk

mendeteksi dan mencegah penipuan, dan
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pengembangan aplikasi mobile yang aman dan

user-friendly.

Selain itu, bank juga harus

mempertimbangkan pentingnya transparansi

dalam komunikasi mereka dengan nasabah

tentang keamanan dan keandalan layanan mereka.

Nasabah perlu diberi tahu tentang langkah-

langkah keamanan yang diambil oleh bank dan

apa yang dapat mereka lakukan untuk melindungi

diri mereka sendiri. Komunikasi yang jelas dan

transparan tentang kebijakan keamanan dan

prosedur yang ada dapat membantu meningkatkan

kepercayaan nasabah dan memastikan bahwa

mereka merasa aman dalam menggunakan

layanan perbankan.

Keamanan dan keandalan juga memiliki

implikasi yang signifikan terhadap kepatuhan

terhadap regulasi. Bank harus mematuhi berbagai

regulasi dan standar industri yang dirancang untuk

melindungi nasabah dan memastikan stabilitas

sistem keuangan. Ini termasuk regulasi mengenai

perlindungan data, pencegahan pencucian uang,

dan keamanan siber. Kepatuhan terhadap regulasi

ini tidak hanya penting untuk menghindari sanksi

hukum, tetapi juga untuk membangun reputasi

yang baik di mata nasabah dan pemangku

kepentingan lainnya. Bank yang dianggap tidak

mematuhi regulasi atau tidak mampu melindungi

data nasabah mereka dapat kehilangan

kepercayaan dan menghadapi dampak reputasi

yang signifikan.

Selain itu, pentingnya keamanan dan

keandalan solusi juga mencakup aspek

manajemen risiko. Bank harus mampu

mengidentifikasi, mengevaluasi, dan mengelola

berbagai risiko yang dapat mempengaruhi

keamanan dan keandalan layanan mereka. Ini

termasuk risiko operasional, risiko teknologi,

risiko keamanan siber, dan risiko kepatuhan.

Dengan memiliki kerangka kerja manajemen

risiko yang kuat, bank dapat memitigasi potensi

dampak dari insiden keamanan dan gangguan

layanan, serta memastikan bahwa mereka siap

menghadapi situasi darurat dengan cepat dan

efektif.

Dalam upaya meningkatkan keamanan dan

keandalan, bank juga harus mempertimbangkan

pentingnya kolaborasi dan kemitraan dengan

pihak ketiga, seperti penyedia teknologi, regulator,

dan organisasi keamanan siber. Kolaborasi ini

dapat membantu bank untuk tetap berada di garis

depan dalam hal teknologi dan praktik keamanan,

serta memastikan bahwa mereka memiliki sumber

daya dan dukungan yang diperlukan untuk

menghadapi ancaman yang semakin kompleks.

Selain itu, kemitraan dengan organisasi keamanan

siber dapat memberikan akses ke informasi

terbaru tentang ancaman dan tren keamanan, serta

membantu bank untuk mengembangkan strategi

proaktif dalam melindungi data dan sistem mereka.

Manajemen Ekspektasi Nasabah.

Manajemen ekspektasi nasabah memainkan

peran kunci dalam membangun hubungan yang
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sehat antara bank dan nasabah. Hal ini melibatkan

kemampuan Relationship Manager (RM) untuk

mengelola harapan dan persepsi nasabah tentang

produk, layanan, dan proses yang terlibat dalam

hubungan dengan bank. Pertama-tama, RM harus

mampu memahami secara mendalam kebutuhan

dan tujuan finansial masing-masing nasabah.

Hal ini melibatkan komunikasi yang terbuka

dan mendalam dengan nasabah untuk memahami

situasi keuangan mereka, toleransi risiko, dan

tujuan investasi jangka panjang mereka. Dengan

pemahaman yang kuat tentang kebutuhan dan

harapan nasabah, RM dapat membantu mengelola

ekspektasi nasabah dengan memberikan

rekomendasi yang realistis dan sesuai dengan

situasi keuangan masing-masing nasabah.

Selanjutnya, manajemen ekspektasi nasabah

juga melibatkan penyampaian informasi yang

jujur dan transparan tentang produk dan layanan

bank. RM harus memastikan bahwa nasabah

memiliki pemahaman yang lengkap tentang risiko,

biaya, dan manfaat dari setiap produk atau layanan

yang ditawarkan oleh bank. Ini melibatkan

penekanan pada informasi yang jelas dan akurat,

serta menjelaskan dengan jujur tentang segala

kemungkinan konsekuensi atau risiko yang terkait

dengan keputusan investasi nasabah. Dengan

menyediakan informasi yang transparan, RM

dapat membantu nasabah membuat keputusan

yang lebih informasional dan sesuai dengan

kebutuhan dan tujuan mereka.

Selain itu, manajemen ekspektasi nasabah

juga mencakup komunikasi yang terbuka dan

konsisten selama seluruh hubungan dengan bank.

RM harus selalu siap untuk menjawab pertanyaan

nasabah, memberikan pembaruan tentang kinerja

investasi, dan memberikan klarifikasi tambahan

jika diperlukan. Komunikasi yang terbuka dan

responsif membantu membangun kepercayaan

antara bank dan nasabah, serta mengurangi

ketidakpastian atau kekhawatiran yang mungkin

dimiliki nasabah tentang hubungan mereka

dengan bank.

Selanjutnya, manajemen ekspektasi nasabah

juga melibatkan pengelolaan harapan tentang

kinerja investasi atau hasil yang mungkin dicapai.

RM harus mampu memberikan proyeksi yang

realistis tentang potensi return investasi,

berdasarkan analisis yang akurat dan kondisi pasar

yang terkini. Ini melibatkan penyampaian

informasi yang jelas tentang potensi risiko dan

volatilitas pasar, serta kemungkinan hasil yang

dapat dicapai dalam jangka waktu tertentu.

Dengan mengelola harapan nasabah secara

realistis, RM dapat membantu mencegah

kekecewaan atau ketidakpuasan nasabah jika hasil

investasi tidak sesuai dengan ekspektasi mereka.

Terakhir, manajemen ekspektasi nasabah

juga melibatkan kemampuan untuk menangani

perubahan atau situasi yang tidak terduga dengan

bijaksana dan sensitif. Dalam situasi di mana hasil

investasi mungkin tidak sesuai dengan harapan,

RM harus mampu memberikan dukungan dan

panduan tambahan kepada nasabah untuk



Jurnal CommLine, Volume 10, No. 2, Juli 2024. Hal. 58-77

STRATEGI KOMUNIKASI CUSTOMER RELATIONS UNTUK MENDAPATKAN CUSTOMER LOYALTY
(Riza Nuraini Mubarokah)

73

membantu mereka mengelola ekspektasi mereka

dan mengatasi ketidakpastian.

Hni melibatkan empati, kepekaan, dan

kemampuan untuk berkomunikasi dengan jelas

dan terbuka dengan nasabah tentang situasi yang

dihadapi. Dengan menunjukkan kesediaan untuk

mendengarkan dan merespons kekhawatiran

nasabah, RM dapat memperkuat hubungan dengan

nasabah dan membangun kepercayaan yang lebih

dalam di masa depan.

Fokus pada Pengalaman Pelanggan

Fokus pada pengalaman pelanggan

merupakan aspek yang sangat penting dalam

upaya mempertahankan dan meningkatkan

loyalitas nasabah dalam industri perbankan.

Pengalaman pelanggan melibatkan setiap interaksi

yang dilakukan nasabah dengan bank, mulai dari

proses pembukaan rekening hingga layanan purna

jual. Salah satu aspek utama dari fokus pada

pengalaman pelanggan adalah pelayanan yang

ramah, responsif, dan personal.

Relationship Manager (RM) harus mampu

membangun hubungan yang empatik dan

terpercaya dengan nasabah, memahami kebutuhan

dan preferensi mereka secara mendalam, serta

memberikan solusi yang sesuai dengan situasi

individu masing-masing nasabah. Dengan cara ini,

nasabah tidak hanya merasa diperlakukan sebagai

pelanggan biasa, tetapi juga sebagai individu yang

dihargai dan diprioritaskan oleh bank.

Pelayanan yang ramah dan personal ini

membantu menciptakan pengalaman yang positif

bagi nasabah, yang pada gilirannya dapat

meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka

terhadap bank. Selain itu, fokus pada pengalaman

pelanggan juga melibatkan penyediaan layanan

yang responsif dan mudah diakses oleh nasabah.

Dalam era digital saat ini, banyak nasabah

mengharapkan kemudahan akses dan kemudahan

penggunaan dalam menggunakan layanan

perbankan.

Oleh karena itu, bank harus berinvestasi

dalam teknologi yang memungkinkan nasabah

untuk mengakses informasi dan melakukan

transaksi dengan cepat dan mudah, baik melalui

platform online maupun aplikasi mobile. RM juga

harus siap untuk merespons pertanyaan atau

kekhawatiran nasabah dengan cepat dan efisien,

baik melalui telepon, email, atau obrolan langsung.

Respons yang cepat dan responsif

membantu membangun kepercayaan dan

memberikan jaminan kepada nasabah bahwa bank

selalu siap untuk mendukung mereka dalam setiap

kebutuhan keuangan mereka. Selanjutnya, fokus

pada pengalaman pelanggan juga melibatkan

upaya untuk meningkatkan kualitas layanan dan

proses yang diberikan kepada nasabah.

Bank harus terus memantau dan

mengevaluasi pengalaman nasabah dalam

menggunakan produk dan layanan mereka, serta

mengidentifikasi area di mana perbaikan

diperlukan. Ini bisa meliputi penyederhanaan
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proses aplikasi, peningkatan waktu respons, atau

peningkatan ketersediaan layanan pelanggan.

Dengan memprioritaskan pengalaman nasabah,

bank dapat memastikan bahwa nasabah merasa

puas dengan layanan yang diberikan dan lebih

cenderung untuk tetap setia sebagai pelanggan

Selanjutnya, fokus pada pengalaman

pelanggan juga melibatkan upaya untuk

mempersonalisasi layanan dan komunikasi dengan

nasabah. Setiap nasabah memiliki kebutuhan dan

preferensi yang unik, dan bank harus mampu

mengidentifikasi dan merespons dengan tepat

untuk memenuhi kebutuhan individu masing-

masing nasabah. Ini bisa meliputi penyediaan

rekomendasi produk yang disesuaikan dengan

profil risiko dan tujuan investasi nasabah, atau

memberikan penawaran khusus dan promosi

berdasarkan preferensi dan riwayat transaksi

nasabah.

Dengan mempersonalisasi layanan dan

komunikasi, bank dapat memperkuat ikatan

emosional dengan nasabah dan menciptakan

pengalaman yang lebih bermakna bagi mereka.

Terakhir, fokus pada pengalaman pelanggan juga

melibatkan upaya untuk memperbaiki dan

memperbarui layanan berdasarkan umpan balik

dan pengalaman nasabah. Bank harus menerima

umpan balik nasabah dengan terbuka dan bersedia

untuk mengambil tindakan yang diperlukan untuk

meningkatkan layanan mereka.

Ini bisa meliputi perbaikan bugs pada

platform digital, penyediaan pelatihan tambahan

untuk RM, atau peningkatan ketersediaan produk

dan layanan tertentu. Dengan mengambil tindakan

yang responsif dan proaktif, bank dapat

menunjukkan kepada nasabah bahwa mereka

mendengarkan dan memperhatikan kebutuhan dan

keinginan mereka, sehingga memperkuat

hubungan dan meningkatkan loyalitas nasabah.

Investasi dalam Hubungan jangka Panjang

Investasi dalam hubungan jangka panjang

merupakan strategi yang vital bagi bank untuk

mempertahankan dan memperkuat posisi mereka

di pasar serta meningkatkan loyalitas nasabah.

Dalam dunia perbankan, di mana hubungan antara

bank dan nasabah sering kali bersifat jangka

panjang, investasi dalam membangun dan

memelihara hubungan yang kuat dengan nasabah

menjadi kunci keberhasilan jangka panjang.

Pertama-tama, hal ini melibatkan

pembangunan hubungan yang didasarkan pada

kepercayaan dan kepuasan nasabah. Bank harus

menempatkan nasabah sebagai prioritas utama,

berfokus pada kebutuhan dan keinginan mereka,

serta menyediakan solusi yang sesuai dengan

situasi keuangan dan tujuan investasi masing-

masing nasabah.

Dengan memprioritaskan kepuasan nasabah

dan memperkuat ikatan emosional dengan mereka,

bank dapat memastikan bahwa nasabah tetap setia

dan bahkan merekomendasikan bank kepada

orang lain, sehingga memperluas basis pelanggan

dan meningkatkan pendapatan jangka panjang

bank.
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Selanjutnya, investasi dalam hubungan

jangka panjang juga melibatkan pengembangan

program dan inisiatif untuk memperkuat

keterlibatan nasabah. Bank harus terus berusaha

untuk menjaga komunikasi yang aktif dengan

nasabah, baik melalui layanan pelanggan,

kampanye pemasaran, atau acara-acara khusus

yang diselenggarakan oleh bank. Selain itu, bank

juga dapat memanfaatkan teknologi dan platform

digital untuk meningkatkan interaksi dengan

nasabah, seperti melalui portal online atau aplikasi

mobile yang memungkinkan nasabah untuk

mengakses informasi dan layanan dengan mudah.

Dengan menjaga keterlibatan nasabah dan

memperkuat hubungan melalui interaksi yang

teratur, bank dapat memastikan bahwa nasabah

tetap merasa terhubung dengan bank dan

cenderung untuk memilih bank sebagai mitra

keuangan mereka dalam jangka panjang. Selain

itu, investasi dalam hubungan jangka panjang juga

melibatkan upaya untuk memberikan nilai tambah

kepada nasabah melalui penyediaan layanan

tambahan dan bantuan yang melebihi harapan

mereka.

Bank dapat memperluas portofolio produk

dan layanan mereka untuk memenuhi kebutuhan

dan keinginan yang berkembang dari nasabah,

serta menyediakan layanan pelatihan atau

konsultasi tambahan untuk membantu nasabah

mencapai tujuan keuangan mereka. Dengan

memberikan nilai tambah yang signifikan kepada

nasabah, bank dapat memperkuat hubungan

mereka dengan nasabah dan memperoleh

keunggulan kompetitif di pasar.

Selanjutnya, investasi dalam hubungan

jangka panjang juga mencakup pengembangan

strategi retensi nasabah yang efektif. Bank harus

terus memonitor dan mengevaluasi tingkat

kepuasan dan loyalitas nasabah mereka, serta

mengidentifikasi dan mengatasi potensi faktor-

faktor risiko yang dapat menyebabkan nasabah

beralih ke bank lain. Ini bisa meliputi peningkatan

layanan pelanggan, penyediaan penawaran khusus

atau insentif untuk nasabah yang setia, atau

pengembangan program loyalitas yang menarik.

Dengan mempertahankan nasabah yang ada

dan mencegah kerugian potensial dari beralihnya

nasabah, bank dapat memastikan bahwa mereka

mempertahankan basis pelanggan yang stabil dan

berkelanjutan di masa depan. Terakhir, investasi

dalam hubungan jangka panjang juga mencakup

pengembangan dan implementasi strategi

komunikasi yang efektif. Bank harus terus

memperkuat citra merek mereka dan

meningkatkan kesadaran nasabah tentang produk

dan layanan mereka melalui kampanye pemasaran

yang cerdas dan berorientasi pada pelanggan.

Selain itu, bank juga harus terus

memberikan informasi dan pembaruan kepada

nasabah tentang perkembangan terbaru di industri

perbankan dan pasar keuangan, serta memberikan

saran atau rekomendasi yang sesuai dengan situasi

individu masing-masing nasabah. Dengan

menjaga komunikasi yang aktif dan memberikan
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informasi yang berguna kepada nasabah, bank

dapat memperkuat hubungan mereka dengan

nasabah dan memastikan bahwa nasabah tetap

merasa terhubung dengan bank di masa depan.

KESIMPULAN

Secara keseluruhan, strategi komunikasi

customer relations dalam industri perbankan,

khususnya melalui divisi Relationship Manager

(RM), merupakan komponen vital dalam

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas

pelanggan. Dalam lingkungan bisnis yang

semakin kompleks dan kompetitif, penting bagi

bank seperti Standard Chartered Bank Jakarta

untuk memahami betapa krusialnya investasi

dalam membangun hubungan jangka panjang

dengan nasabah.

Dari berbagai poin yang dibahas

sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa strategi

yang efektif melibatkan kombinasi dari beberapa

faktor kunci. Pertama, bank harus

memprioritaskan transparansi dalam komunikasi

dengan nasabah, menyediakan informasi yang

jelas, akurat, dan tanpa pengecualian tentang

produk dan layanan yang ditawarkan, serta

memastikan bahwa biaya dan risiko terkait

dijelaskan secara transparan. Selanjutnya, penting

untuk memfokuskan pada keamanan dan

keandalan solusi yang ditawarkan, memastikan

bahwa nasabah merasa aman dan dapat

mengandalkan bank dalam mengelola kebutuhan

keuangan mereka.

Dengan menawarkan solusi yang responsif,

mudah diakses, dan personal, bank dapat

menciptakan pengalaman pelanggan yang positif

dan memuaskan, yang membantu memperkuat

hubungan jangka panjang dengan nasabah.

Selanjutnya, manajemen ekspektasi nasabah juga

penting untuk mencegah ketidakpuasan atau

kekecewaan nasabah, dengan memastikan bahwa

nasabah memiliki pemahaman yang realistis

tentang produk, layanan, dan hasil yang mungkin

dicapai.

Di samping itu, bank harus melakukan

investasi dalam hubungan jangka panjang dengan

nasabah, berfokus pada membangun kepercayaan,

keterlibatan, dan nilai tambah yang konsisten bagi

nasabah. Terakhir, bank harus terus

mengembangkan dan meningkatkan strategi

komunikasi yang efektif, memastikan bahwa

nasabah tetap terhubung dan terinformasi tentang

produk, layanan, dan perkembangan di industri

perbankan.

Dengan menggabungkan semua elemen ini,

bank dapat memperkuat posisinya di pasar,

meningkatkan loyalitas pelanggan, dan

menciptakan hubungan yang saling

menguntungkan dengan nasabah dalam jangka

panjang. Dalam kesimpulan, strategi komunikasi

customer relations yang efektif adalah kunci untuk

kesuksesan bank dalam menghadapi tantangan

dan persaingan di era digital saat ini, di mana

hubungan yang kuat dengan nasabah adalah aset

terbesar yang dimiliki bank.
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