DAFTAR 1Sl

HALAMAN JUDUL ..ottt e nnae e i
SERTIFTKAS ..ottt ettt sttt nes i
PENGESAHAN TESIS........ooiiiiit ettt iii
HALAMAN MQIIFO . »o. Th aF... %PVl M. ... ... \Y;
ABSTRACT & . . % B . ... & ... .. &8 W ... \
ABSTRAEF.... M. .of. ... A ... #f0L.  .B............... Vi
KATA PENGANTAR ..ottt sse s sre st ate st ssanastessenaasessens vii
DABNARLSN..-........ [ A W . .. ... 8. . ... X
DAFTAR SABEL4 ¥ B . ... fB)... . AN, .. v . W Xiv
BAFTARGAMBARE... .. LH). . SRVA ... o B XV
BAB | PENDAHULUAN ..ottt st snane s 1
1. Latar DOESIICER.. M, e e S N e 1
1.2.  Penelitian Terdahulu dan Gap Penelitian ..............cccooeiiiiiiiiinnnnn 10
1.2.1. Penelitian oleh Beck & Brown (2015)........c.cccceevvevviieeiieninennnn, 10
1.2.2. Penelitian oleh Goyal & Pandey (2019).........ccccceevviiieiieriecnnenn, 10
1.2.3. Penelitian oleh Dufey (2021) dan Mishra & Meyer (2019)...... 11
1.2.4. Penelitian oleh Tyler & Stanley (2007)........ccccceoviiieiiiiienen. 11
1.2.5. Kesimpulan RISEt Gap ........cccovvevveiiiieie e 12

1.3. RtmgusanMasim. 8. 0.0% A RAile... N ... 15
1.4. TujBageRenelitlam. ¥ X0 . DR =0 . ... 16
1.5, Manfaat Penelitian.........cccocooiiiiiiiniiiie e 16
1.5.1. hManipatehearitis . gu...on . mo.. .00 EEE - B B o 16
1.5.2. VEWEE e W OB Ak M O N N e 17

1.6.  Batasan Masalah ... 17
1.7.  Sistematika Penelitian ... 18



BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ..o 19

2.1. Konsep Manajemen Hubungan Pelanggan (Customer Relationship
Management/CRIM) ...t 19
2.2.  Konsep Kualitas Layanan (SERVQUAL) .......cccooviiiiiiieneiieieene 24
2.3. Konsep Kepercayaan dalam Layanan Keuangan...........c.ccccoccevvennene 27
2.4.  Konsep Pengelolaan RISIKO ..........ccccieiiiiiri e 29
2.5. Dinamika Private banking ........ccc.ccoooeviiiiiiiiiive e 30
2.6. Nasabah High Net-Worth Individuals (HNWI) ..........cccoceeniiiiinnnne 31
2.7.  Peran Teknologi dalam Private banking .............ccoeoeviiiiininnnnns 32
2.8. Kepemimpinan dalam Private banking .........c...ccccoceviviiiiviniiiesnene 33
2.9. _Alur Pikir Penelitian.................ccocooiuenteiuesensen ionneseeseessssinessaseesessnssseseens 36
2.9.1. TaEh EmakOTSHRA | LES.... R i SR ... oW W 36
2.9.2. Tantangan EKSternal............cccoevvieiiieiesie e 36
2.9.3. SOIUST daN STrategi....cecvvvviiiiiiiieie et 37
2.94. Pengaruh terhadap Kualitas Layanan .............cccccccoceeviinnnnnnn. 37
BAB Il METODE PENELITIAN ....cocceiiiiieieitet st 41
3.1 JenisPenchiamh . Th DS & &8 8 &.................... ... 41
3.2.W Pendekatan RERSILIEITES. TooEe . 0. B Se......................f¥............. 42
3.3, LOKaSi PENEIITIAN ... 43
3.4, WakKtu Penelitian..........ccccooiiiiiiiieisee s 44
3.5, Narasumber / PartiSIPan ........c.cccueeinenieieiiseie e 44
3.6,  Instrumen Penelitian ............ccooviieieiiiiie s 46
3.7. Metode Pengumpulan Data..........c.ccceeveiiiiiiiiiieseecc e 47
3.8. | Metode ANaliSis Data............oou.ciriuabuesnee s nesneenaate e dunes s snnessssnssseeesseenens 49
3.9.  Keabsahan Data.............ccciiiiiiiiininiiiniesiesiesie s ssne s 51
3.10.  EtiKa PeNelitian .......ccooieiiiieiiee e 54
BAB IV ANALISIS DATA oottt 55
4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian dan Data Deskriptif................ 55

Xi



4.1.1. Partisipan Penelitian ............ccooviiiiiiinieeee e 55

4.1.2. Matriks Hasil WawanCara...........ccocooeiiiiiiiieienese s 56
4.1.3. Konteks Fenomenologis Lingkungan Penelitian: BRI Private
SIgNAture OULIEL...........ccoiie e 57
4.14. Deskripsi Profil Partisipan Penelitian ...........cccccoeveiiiiinnnen 59
4.1.5. Gambaran Umum Data Deskriptif Penelitian......................... 60
4.2, Proses dan Hasil ANaliSiS.......c.ccouveriiiiiiiiiiiiiiieeesiene e 61
4.2.1. Pengalaman Individual Narasumber (Private Banker)........... 62
4.2.2. Komparasi dan Analisis TematiK.............ccccooiieiiiiiinnnnn. 66
4.3. Pengujian Pertanyaan Penelitian ............ccccccoovvieiiieii s 73

4.3.1. Upaya Private banker Bank BRI dalam Memberikan

Layanan Pribadi kepada Nasabah HNWI ............c.cccoooeiienne. 73
4.3.2. Tantangan Utama yang Dihadapi Private banker Bank BRI
dalam Melayani Nasabah HNWI ............ccccoooeiiiiiiiciciciee 74

4.3.3. Cara Private banker Bank BRI Membangun Hubungan

Berbasis Kepercayaan dengan Nasabah HNWI ....................... 75
4.3.4. Pengaruh Tekanan Kerja terhadap Kualitas Layanan

Private banker Bank BRI..........ccccooeiiiiiiiiiinie e 76
4.3.5. Strategi Private banker Bank BRI dalam Mengatasi

Tantangan Layanan Pribadi .............ccccooiiiiiiiiiiinics 77
4.3.6. Peran Teknologi dalam Mendukung Layanan Pribadi

kepada Nasabah HNWI ............cccccoiiieiicicece e 77

4.4, SIMPUIAN Bab ........ccccooiiiiiii 78
BAB V SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN ......cccccocviiiiiiiiiceien, 81
5.1. ESimp G, S ... . N .. 81
5.2.  Implikasi KebijaKan ..o 82
5.2.1. Implikasi Teori Manajemen .........cccoeveieieiieieienese e 82
5.2.2. Implikasi Teori dan Kebijakan Manajemen..........c.c.ccccoevene. 83
5.3.  Keterbatasan Penelitian ..........cccoooiiiiiiiiiiiiie e 84
5.4. Agenda Penelitian Mendatang..........cccooerieiiiieniene e 85

xii



FEB UNDIP




