AKTIVITAS CUSTOMER RELATIONS
DALAM MEMBENTUK CITRA PELAYANAN POSITIF
PT. BANK MANDIRI CABANG CILANDAK KOMERSIAL

SKRIPSI

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana
Stratal(S-1) Komunikasi Bidang Public Relations

Disusun Oleh :

Nur Ratri Ciptaningtias
44214110076

FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI
UNIVERSITAS MERCU BUANA JAKARTA
2017

https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR

Puji syukur peneliti panjatkan kehadirat Tuhan yang Maha Esa atau
taufik, rahmat, lindungan dan karunia — Nya sehingga peneliti dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Tuhan yang maha pengasih dan
penyayang kepada semua umatnya dan selalu mendampingi dan selalu hadir
untuk menemani peneliti dimanapun berada.

Penulisan skripsi ini merupakan salah satu syarat penulis untuk
mendapatkan gelar sarjana di Universitas Mercu Buana, Fakultas Ilmu
Komunikasi, Jurusan Public relations. Skripsi ini berjudul “Aktivitas
Customer Relations Dalam Membentuk Citra Pelayanan Positif PT. Bank
Mandiri Cabang Cilandak Komersial”.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna
yang dikarenakan kurangnya pengetahuan dan kemampuan yang dmiliki oleh
penulis. Selesainya skripsi ini tidak terlepas dari bantuan dari berbagai pihak
yang terkait di dalamnya. Jadi dalam kesempatan ini penulis ingin
mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada :

1. Suryaning Hayati, SE.MM,M.Ikom selaku Dosen Pembimbing yang
sudah banyak member bimbingan, petunjuk, koreksi, saran-saran, serta
kesabarannya dalam membimbing peneliti sehingga dapat menyelesaikan

skripsi ini. Terimakasih banyak yang taj terhingga Bu.

https://lib.mercubuana.ac.id



2. Dr. Elly Yuliawati, M.Si selaku Ketua Bidang Studi Public relations
Universitas Mercu Buana.

3. Ponco Budi Sulistyo, M.Comm, Phd selaku Ketua Program Studi Ilmu
Komunikasi Universitas Mercubuana.

4. Dr. Agustina Zubair, M. Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Komunikasi
Universitas Mercubuana.

5. Kedua Orang Tua, Ayahamda H. Muhammad Suparto dan Ibunda Hj.
Ibawati yang selalu memberikan semangat, dorongan dan doa yang tidak
pernah putus kepada penulis.

6. Saudara-saudara ku, Aisyah Pratiwi dan Rizqiah Darmawiasih yang terus
menerus memberikan nasihat dan dukungan kepada penulis.

7. Rizky Fisabillah yang selalu memberikan semangat dan dukungan kepada
penulis.

8. Teman-teman Universitas Mercu Buana yang telah memberi banyak
bantuan dan motivasi kepada penulis.

9. Serta semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu.

Dalam Penelitian ini, peneliti telah berusaha semaksimal mungkin,
maka apabila di dalamnya terdapat kesalahan-kesalahan, peneliti mohon maaf
yang sebesar-besarnya. Baik itu dalam penulisan nama, gelar, nama tempat

dan lain-lain. Peneliti sadar betul bahwa penelitian ini masih jauh dari kata

https://lib.mercubuana.ac.id
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Akhir kata peneliti berharap semoga proposal skripsi ini dapat berguna
dan bermanfaat dan memberikan konstribusi yang baik bagi kajian ilmu
komunikasi, peneliti nyatakan proposal skripsi ini sempurna dengan

kekurangannya.

Jakarta, 17 Juni 2017

Nur Ratri Ciptaningtias

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR ISI

KATA PENGANT AR ..o I
DA R T AR IS . i A%
B A B e e e e e e — e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaas 1
PEND AHULU AN oo e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaaeaeaaaeaaaeaaaaaaaaaaaaaaaaaaaeaaaeaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaas 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ............cccooiiiiiiiiiiiiiiieieeee ettt e 1
1.2 FOKUS PEIEIITIAN .. .o e e e e e e e e e e e e e e e e ae e e e e e e e e aaaeeeeeeeenanans 6
1.3 TAentifIKAST MASALAN ....eeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeseeeseeenenenene 6
1.4 Tujuan Penelitian.........cc.eeouieiiieiiieiii ettt ettt e sbeeaeeesve e saeeabeesaeesseensnesnsaens 7
1.5 MANTAAE POINECIITIAI ... eeeeeeeseeeeeeenesesenenmnmneen 7

B A B I6 ..o 9
TINJAUAN PUSTAKA ..ot e e e e e e e e e e e e e e e reeeee e eeeeeeeeaaaeeereeeens 9
2.1 Komunikasi OTZANISAST ...ccueeurerueerieriirieeiieiienieeie st sttt ettt et sieesae et saeesbeetesbeenseesnesaeenaes 9
2.2 PUBTIC FEIATIONS ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeens 14
2.3 Corporate PUBIIC FEIALIONS...........couviiieeieieeeeeeeeeee ettt et 18
2.4 CUSLOMEE REIALIONS ... e e e e e e e e e e e eraeeas 20
2.5 CIETA et nnnnnnnnnnnnnnnnnnn 29
2.6 Proses Pembentukan CItIa......oouuuueeeeieeee et e e e e e e e e eeeeeeeeannnaas 33
BA B II .o 38
METODE PENELITTAN ...ttt e e e e e e e et e e e e e e e e e e rereeeeeeeseeseeaereeeens 38
3.1 Paradi@ima.....cocueeuiiiiiiieiieieeee ettt sttt ettt 38
3.2 TP PENEIILIAN ...c..eiiiiiiiiiiieeiert ettt sttt et e 39
3.3 MEtOAE PENEIITIAN ... ssessesmssmnnsmnmnmnn 40
3.4 SUDYEK PENEITtIAN .....couviiiiiiiiiiiieieecet ettt 41
4.1 DatA PrIIMET oo e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e ee e aaeaeeas 45
342 DAtA SEKUNAET ... e e e e e e e e e e e e e e e e ereeraeeeeeeaenaaes 45

3.5 TeKNIK ANALISIS DA ..ceeeeinie et e e e e e e e e et e e e e e e eeeeeanraaeeeeaeeneee 47

B A B IV e e e e e e e e e aaaea—a e e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaans 50
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..o, 50
4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian.............ccoocieriiiiiiiiiiiieiecieeeeeee e 50

v

https://lib.mercubuana.ac.id



4.3 Hasil ANaliSis Data.....cccuevuiiriiriiiieiieieeieseee ettt sttt 80
BAB Vet b et et h ettt sae ettt et ees 87
SIMPULAN DAN SARAN ...ttt ettt sttt sttt e st este st e sseenseeneesseeseenee e 87

5.1 SIMPUIAN......eiiicieece et e e e e et e e s bt e e s beeessbeeeesaeeesnbeeeesaeeeanaeeennneeens 87

I ¢ | 1 F U SPRRRPPPPR 89
DAFTAR PUSTAKA ...ttt ettt sttt ettt tesstesseenseeneenseensesnaenneensens 92
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt et s et e st e e e a e e bt et e satesse et e entesbeentesnnesseennens 94

Vi

https://lib.mercubuana.ac.id





