DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ..o i
LEMBAR TANDA LULUS SIDANG SKRIPSI .....ccooovieiiiieeee, i
LEMBAR PENGESAHAN PERBAIKAN SKRIPSI ..o ii
AB ST RAK e e e e \Y;
KATA PENGANTAR ..ottt e e e e s a e e e e e e e Vi
DAFTAR ISH ... a e e e aaeeas viii
DAFTAR GAMBAR .ot e e e e e e e X
DAFTAR TABEL ..o nnsnnnnnnnnnnes Xi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar BelakKang .......ccocveoiiiiiiiiiieee e 1
1.2 FOKUS PENEITIAN. ... ..eeiiiieeiiee e 16
1.3 Identifikasi Penelitian ..........ccccoveeiiiieiiiiesee e 16
1.4 Tujuan Penelitian ..o 17
1.5 Manfaat Penelitian ..........ccooveiiiii i 18
1.5.1 Manfaat AKQGEMIS ....oveevireiiiee e 18
1.5.2 Manfaat PraktiS ........ccceevuieiiiieeiie e 14
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Penelitian TerdaNulu ...........ccoveiiiieiiir e 19
2.2 KOMUNIKASE....veeiviieiiii ettt 25
2.2.1 Pengertian KOMUNIKASI.........ccvveiiireiiire e cieeesieeesiee e 25
2.2.2  FUNgSi KOMUNIKASI......ccivireiiiieiiiee e see e see e siee e 28
2.3 KOmMUNIKaSi OrganiSaSi ........uueeiurreiiieresiiiressiieeasiieessneessseessaeesssneens 29
2.3.1 Komunikasi EKSternal ...........c.ccoooviiiiiiiiii e 34
2.3.2  Alur Komunikasi OrganiSasi........c.c.eecvreerureeriureeiieeesieeesisnnens 35
2.3.3 Fungsi Komunikasi Dalam Organisasi...........ccccccevveeviveeiinnnnn 39
2.3.4 Pola Komunikasi OrganiSasi...........ccccveeiivreeiiveeaiieeesiieeesinneens 42
2.4 Strategi KOMUNIKASI......c.vveeiiieeiiie e 43
2.4.1 Pengertian Strategi KOmuniKasi.........ccccccooveevieeeiiie e, 43
2.4.2 Fungsi dan Kegunaan Strategi Komunikasi..............c.ccceevvvne.nn 47
2.4.3 Tujuan Sentral Strategi Komunikasi ...........cccccceeviveeiiieeiinnnnn 49
2.4.4 Perumusan Strategi KOmMUNIKaSi ...........cccoveeviveeiiieeiiiee s 49
2.4.5 Mengimplementasikan Strategi..........cccccceveeviieeviieeiiiee i 53
2.5 PUDHC REIALIONS ....c.vviiiie it 54
2.5.1 Pengertian Public Relations...............cccccovveeiiie i 54
2.5.2 Tugas Public Relations .............cccveiiiie i 55
2.5.3 Fungsi Public Relations.............cccoveiiive i 56
2.5.4  Peran Public Relations...........ccovvveiiiiiiiiiieice e 57
2.5.5 Tujuan Public Relations............cccocveiiiveiiiee e 59
2.5.6 Strategi Public Relations.............cccccovveiiiie i 61
2.6 SOSIAIISAS .vveuveeiriieiiii ettt 62
2.6.1 Pengertian SoSialiSasi ..........ccoveiviiriiiiii i 62
viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5

3.6

3.7

4.1

4.2

Paradigma Penelitian............coooeiiiiiiiie e 65
TIPE PENEIILIAN ... 67
Metode Penelitian ...........oocvviiiiieeiie e 68
Subjek PENelItIan ..........cooviiiiiiiii e 69
Teknik Pengumpulan Data..........ccoccveviiiiiiiiieniiee e 72
3.5.1  Data PrIMEr ....coviiiiee ettt 72
3.5.2  Data SEKUNGEN .......vveeiiieeciiie et 72
Teknik ANAliSIS DAta.........c.ceeiiuireiiiieeiiie s see e 73
Teknik Keabsahan Data ...........cccocovveiiiieiiiie e 74
3.7.1  Triangulasi SUMDET ......cooiiiiiiiie e 74
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Objek Penelitian ..........ccccooviiiiiiiniieniecienn, 76
4.1.1 Profile PT. Kereta Api Indonesia (Persero) .........cccoccevevveninnn. 76
4.1.2 Visi dan Misi PT. Kereta Api Indonesia (Persero) .................. 78
4.1.3 Budaya Perusanaan ..........c.cccooeiiieiiiiiniiiiie e 79
4.1.4 L0OQO Perusaaan .........cccooouverieiiieeiiieniieeniee e 81
4.1.5 Struktur Organisasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero) ........ 82
4.1.6 Divisi E — Commerce (CPE) ......cccooiiiiiiiiiiiene e 83
4.1.7 Divisi Marketing Communication (CPM) .........ccccevvvviiinnnn, 84
4.1.8 DIVIiSI Public Relations ............ccccccveueeiiiueeiiieeiiieesiinesiieaesnnns 85
4.1.9 Strategi PT. Kereta Api Indonesia (Persero) .........coceevevveeennen. 87
Hasil Penelitian ..o 87
4.2.1 Profile INfOrman ........cccooe i 88
4.2.2 Beberapa Hal yang Mempengaruhi Trend

Pemesanan Tiket Secara Online .........ccc.cccoeevivcieniciniennnnenn, 94

4.3

4.2.3 Strategi Komunikasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

dalam Mensosialisasikan Aplikasi Resmi Perusahaan

(New KA ACCESS) .vveiiiriiiiieeiiie e siie e 102
4.2.4 Sosialisasi PT. Kereta Api Indonesia (Persero)

dalam Mensosialisasikan Aplikasi Resmi Perusahaan

(New KAIL ACCESS)...uviiiiriaiiieeiiie e 109
PemMbDANaSAN ....oociiiiiiiieie e 128
4.3.1 Pengumpulan Data (Fact Finding) ........ccccccuvvienieininnninnann. 129
4.3.2  Perencanaan (Planning)..........ccccoucceuveenieiniesiiiesineaneesieenns 132
4.3.3 Aksi dan Komunikasi (Communications and Actions) .......... 135
4.3.4 Evaluasi (Evaluating) ........ccccooceiveieniiinieeiiiiesiesee e 137

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

5.1.1  SIMPUIAN ..o 141
02,2 SANAN ..ot 144

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

iX

http://digilib.mercubuana.ac.id/





