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ABSTRAK  

Kantor Cabang Bank Tabungan Negara (BTN) di Karawaci menghadapi 

tantangan signifikan terkait kredit macet, yang disebabkan oleh sejumlah debitur 

yang gagal membayar angsuran KPR tepat waktu. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis strategi unit collection dalam mengatasi masalah kredit macet 

melalui penerapan teknik komunikasi. Metode penelitian yang digunakan adalah 

kualitatif, dengan pendekatan studi kasus untuk mendalami praktik dan efektivitas 

teknik komunikasi yang diterapkan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa unit 

collection BTN Karawaci secara aktif menggunakan teknik komunikasi, termasuk 

negosiasi, pemahaman situasi debitur, dan pendekatan personal dalam interaksi. 

Penerapan teknik-teknik ini terbukti efektif dalam menurunkan tingkat kredit 

macet, meningkatkan kesadaran debitur akan kewajiban mereka, dan memperbaiki 

tingkat pembayaran angsuran. Penelitian ini memberikan wawasan tentang 

pentingnya teknik komunikasi dalam manajemen kredit dan memberikan 

rekomendasi untuk penerapan lebih lanjut di sektor perbankan. 

Kata kunci: Teknik Komunikasi, Bank Tabungan Negara, Unit Collection 

 

ABSTRACT 

The Bank Tabungan Negara (BTN) branch office in Karawaci is facing 

significant challenges related to bad credit, which is caused by a number of 

debtors who fail to pay their mortgage installments on time. This research aims to 

analyze the collection unit's strategy in overcoming the problem of bad credit 

through the application of communication techniques. The research method used 

is qualitative, with a case study approach to explore the practice and effectiveness 

of the communication techniques applied. The research results show that the BTN 

Karawaci collection unit actively uses communication techniques, including 

negotiation, understanding the debtor's situation, and a personal approach in 
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interactions. The application of these techniques has proven effective in reducing 

the level of bad debt, increasing debtor awareness of their obligations, and 

improving the level of installment payments. This research provides insight into 

the importance of communication techniques in credit management and provides 

recommendations for further application in the banking sector. 

Keyword: Teknik Komunikasi, Bank Tabungan Negara, Unit Collection  
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