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ABSTRAK 

 

Persaingan industri perbankan yang semakin ketat dan perubahan perilaku nasabah 

mendorong bank untuk tidak hanya mengandalkan keunggulan produk dan layanan, tetapi 

juga menciptakan pengalaman pelanggan yang relevan dan bermakna. Kondisi tersebut 

mendorong perlunya penerapan dalam perkembangan strategi diferensiasi melalui 

pemanfaatan ruang sebagai media komunikasi dan interaksi antara bank dengan nasabah, 

yang tidak hanya menawarkan fungsi layanan, tetapi juga menghadirkan pengalaman yang 

lebih personal dan sesuai dengan gaya hidup nasabah. Salah satu bentuk penerapannya 

diwujudkan melalui brand space yang mengintegrasikan layanan perbankan dengan 

pengalaman nasabah yang lebih terintegrasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

bagaimana dan mengapa strategi komunikasi customer relations diterapkan melalui 

pemanfaatan brand space D’Cafe Hana Lounge sebagai upaya meningkatkan pengalaman 

pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. 

Data diperoleh melalui wawancara mendalam, studi pustaka, dan dokumentasi. Analisis 

penelitian menggunakan konsep brand space dari Berthon et al., teori The Production of 

Space dari Henri Lefebvre, serta teori Komunikasi Proksemik dari Edward T. Hall untuk 

memahami pemanfaatan ruang sebagai media komunikasi dalam membangun hubungan 

dengan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa D’Cafe Hana Lounge tidak hanya 

berfungsi sebagai fasilitas layanan perbankan, tetapi juga sebagai brand space yang 

mengintegrasikan komunikasi, pelayanan, desain ruang, suasana, aktivitas, serta berbagai 

touchpoints strategis dalam membangun pengalaman pelanggan. Konsep banking over 

coffee memungkinkan terjadinya interaksi yang lebih personal, santai, dan berorientasi 

pada hubungan jangka panjang sebagai upaya dalam memperkuat persepsi positif, 

kedekatan emosional, serta diferensiasi Hana Bank di tengah persaingan industri 

perbankan. Pengalaman pelanggan yang terbentuk mencakup aspek fungsional, emosional, 

sosial, dan sensorik yang secara keseluruhan memperkuat brand experience dan customer 

experience. Kesimpulan dalam penelitian ini menjelaskan bahwa strategi komunikasi 

customer relations diimplementasikan melalui brand space sebagai media komunikasi 

strategis yang mengintegrasikan berbagai touchpoints untuk membentuk pengalaman 

pelanggan secara menyeluruh.  

Kata kunci: Strategi komunikasi, customer relations, brand space, pengalaman pelanggan,  

       brand experience, perbankan.  
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