PENGARUH PROGRAM KOMUNIKASI SMART HALO
BCA TERHADAP MOTIVASI PENINGKATAN
PELAYANAN '

(Survey pada Customer Service Officer Halo BCA )
SKRIPSI

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana Strata 1(S-1) Komunikasi
Bidang Studi [lmu Komunikasi

Disusun Oleh

YUNITA YOHANA
44210120033

FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2013



Fakultas llimu Komunikasi

Universitas Mercu Buana
MERCU BUANA
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI
Judul : PENGARUH PROGRAM KOMUNIKASI SMART HALO BCA

TERHADAP MOTIVASI PENINGKATAN PELAYANAN (SURVEY
PADA CUSTOMER SERVICE OFFICER HALO BCA)

Nama : Yunita Yohana
NIM 44210120033
Fakultas : llImu Komunikasi
Bidang Studi : Public Relations

Jakarta, 16 Februari 2013
Mengetahui,

Pembimbing

(Dr . Amin Saragih Manihuruk)



UNIVERSITAS

FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCUBUANA

MERCU BUANA

LEMBAR TANDA LULUS SIDANG SKRIPSI

JUDUL

NAMA
NIM
FAKULTAS

BIDANG STUDI

KETUA SIDANG
NOVI ERLITA S.Sos., MA.

PENGUJI AHLI
SM.NIKEN RESTATY, M.Si

PEMBIMBING
Dr AMIN SARAGIH, M.Si

PENGARUH PROGRAM KOMUNIKASI SMART HALO BCA
TERHADAP MOTIVASI PENINGKATAN PELAYANAN
(SURVEY PADA CUSTOMER SERVICE OFFICER HALO
BCA)

YUNITA YOHANA
44210120033

ILMU KOMUNIKASI
HUBUNGAN MASYARAKAT

JAKARTA, 28 FEBRUARI 2013

MENGETAHUI,




FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCUBUANA

LEMBAR PENGESAHAN DAN PERBAIKAN SKRIPSI

LEMBAR TANDA LULUS SIDANG SKRIPSI

JUDUL : PENGARUH PROGRAM KOMUNIKASI SMART HALO BCA
TERHADAP MOTIVASI PENINGKATAN , PELAYANAN
(SURVEY PADA CUSTOMER SERVICE OFFICER HALO

BCA)
NAMA : YUNITA YOHANA
NIM . 44210120033
FAKULTAS : ILMU KOMUNIKASI
BIDANG STUDI . HUBUNGAN MASYARAKAT

JAKARTA, 28 FEBRUARI 2013

PEMBIMBING

w

Dr AMIN SAR, M.Si

DEKAN FAKULTAS KETUA BIDANG STUDI
ILMU KOMUNIKASI,

A

Dr. AGUSTINA ZUBAIR M.Si. SURYANING HAYATI SE, MM



KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa yang sudah memberikan hikmat

sehingga penulisan skripsi ini dapat berjalan dengan baik

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapakan gelar Strata-1 (S1) bidang

komunikasi jurusan Public Relations

Penyusunan skripsi ini tidak akan berjalan lancar tanpa adanya bantuan, dukungan, dan
dorongan dari semua pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini, saya ingin mnegucapkan

terima kasih kepada:

1. Bapak Dr. Amin Saragih M.Si selaku pembimbing terima kasih atas saran dan bantuan
yang diberikan

2. lIbu Dra. Suyaning Hayati MM sebagai ketua bidang studi Public Relations Fakultas
IImu Komunikasi Universitas Mercu Buana

3. Ibu Novi Erlita M.A selaku ketua sidang outline dan skripsi atas saran dan
masukannya

4. 1bu SM Niken Restati Msi selaku penguji ahli dalam sidang skripsi

5. Ibu Dewi Sutanti M.l.Lkom dan Ibu Dyah Rachmawati Sugiyanto M.I.Kom selaku
dosen riset dan seminar Public Relations

6. Manajemen Halo BCA yang sudah memberikan kesempatan untuk melakukan
penelitian

7. Ibu Wani Sabu selaku Kepala Halo BCA yang telah memberikan ijin dilaksanakannya

penelitian ini



8. Ibu Reni Septiana selaku Kepala Biro Halo BCA yang telah memberikan ijin
dilaksanakannya penelitian ini

9. Tim Fraud Banking Investigation Halo BCA atas dukungan dan pengertiannya

10. Customer Service Officer Halo BCA yang telah melakukan pengisian angket

11. Keluarga dan teman-teman angkatan XVII

Jakarta, 28 Februari 2013

Yunita Yohana



DAFTAR ISI

Halaman

LEMBAR PERSETUTUAN.......coiovina B i o sivsivisssssivivssssnsnssavesrasiss i
KATA PERGANTAR.. ... .o enccoiinnstl o eesass e insnasssssinsinias sisssnsssnss il
DIAPTARES] . ociiniiiinvissiimmonsnomsmmsomin B I B Jeuesisbetanaisssssrsestisssines iv
BAB I PENDAHULUAN 1
1.1 Later Belakang WIGSHIE © v oo sniinaaivsimesasin 1

1.2 Peigibisan MESHIIN . no i i s ammsssassernsbisarsins &

LD T POl o s v crassinmisarsriinmomessnnmmsssnasrin 8

1:4 Manlant Peaelilian ....oivivmnn s amsisssissmishoss 8
141 Manfaat TCOBMIS . oo fn o visicnicisssmsmisssascassssins 8

T42Manfaat Praktis oo i 9

BABII TINJAUAN PUSTAKA 10
2.1 Tinjauan Mengenai KomuaiRaSL ................cccinomnvcinnsssaossases 10

2.1.1 Perigortian KompiMEREER ..o onicniinenrsosanssmsnmnans 10

2.1.2 Fungsi Komanblghsl Gaiie ... ssiivssivesesssssesios 11

2.2 Komunikasi Organisasionill ..o seeisscroisascassnvssnns ot 13

2.2.1 Pengertian Komunikasi Organisasional............c.cccccc...... 13

2.2.2 Dimenst KolmRRIE L v osiuionssvminssssnissus sinsisbanis 15

2.3 PubliC REldions. ..o 0 R e i o viissrsisaiiesovensatin 19

2.3.1 Pengertian Public TR ... ..o ccsmsisannnasanns 19

2.3.2 Peranan Public REISEREENEE ... ................cconnnciucoranns o 22

24 Penparul....... ..o iin NN o .. . .....o.ooniseenmsnsnnnsisonsen 24
2.4.1 Pengertian PengarGi i L. ..............c.coovoionnenmsanses snoes 24



2.4.2 Definisi Pelavafilil il 1 it ooiivrsnssosssisiseiossssrinsesns 25

2.4.3 Paramieter Pelaylinill oo oo cosoressomcnsinannarsosannisn 26
244 Customer Service OIBEIIE = ...............oonneemissisonssrsonsssises 26
2.5 Pengertian NIOtVASL.... .o BRI So oo s sussssonssiesnsakissnsssinissios 29
2.6 THIDOESIT PONCIGMD......co0ini o T ieiasisissaisssssmmvassssssssissassons 29
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 39
3T Pehielilii ... R e o it arimesisassssinines 39
32 Neiole PEnslilan .ot i s i et 40
33 Populas R BERPEE «..i i I 40
3.4 Definisi Dan Operasionalisasi Konsep ........c.cccceeeeverernuecucnne 44
AT DB KonSeD ..o oo i i oiisnsibiinesssimmsisniin 44
3.4.2 Operasionalisasi KOBEED & il.vviivmiisaesaassosscissesarens 47
3.5 Validitas dan Rellabllias . oiit s -0 i iicisnssmsunsinss 53
.51 Vahailas .. ..covnmiiie s S hmiivesitisss ssssstisnsaisksivnss 53
352 RebabliGs ..ol ks s 55
3.5.3 Hasil Uji validitas dan Reliabilitas............oo..coeevvereerverenns 57
3.6 Tekiiik Pengtitipulan DA 8 e e oicininnnssnnonsonss 61
3.6.1 Draitn PHIORE. ......cconirnp IR oo s ivensineonnitsmeass 61
3.6.2 Data Sckunder ...l e ... o 62
3.7 Teknik Anahisis DIata il i ciaiessmsisiisses 63
BAB IV PEMBAHASAN 67
4.1 Gambaan Umtin P T B vt ssisinssasesmrssnss 67
4.1.1 Sekilas tentang PErNEEIEREEEE .. ..............ocoreeermmsnsrmsnarennsans 67
4.1.2 Visi dan Misi Halo BCA .......................... 69
4.1.3 Gambaran Umum Hal@ERR. . .. .....................ccoocooeincene 69
4.1.4 Pelayanan yang diberikan Halo BCA...................cccceucee. 69



A2 Basll Perelitiam oo i s 72

4.2.1 Demogral] TespollBIEEE L ............ccociiiimiamssansossassasmnens 72
4.2.2 Analisa dats KUSSIOMEEEEE L et cineanonesssosonsinrtsasss 75
4.3 PErnBuNasaL ......ccohorr I b o iriinnsssovns bisnsonusibontnesns 132
4.3.1 Pengetahuan Responden terhadap SMART ..................... 132
4.3.2 Motivasi Customer SEVICE CHEICET. ............co. coosinsassmssnsis 134
4.3.3 Pelayanan Customer Service Officer.............cc...ccoernieincane 134
BABYV PENUTUP 137
Il BOBIPIEI .. ... .. il e Lrisiismivonsmssvisensisamvebeniys 137
B0 ol R 1B
DAVTARPUSTREA. ..ot il sl i e iisiossitsniisiasiinanits Xiii
LAMPIRAN
CURRICULUM VITAE



