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KATA PENGANTAR
Assalamualaikum Wr. Wb

Pertama, marilah kita panjatkan Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan
Yang Maha Esa, Panduan Tugas Akhir Fakultas [lmu Komunikasi, Universitas
Mercu Buana dapat disusun dengan baik karena berkat rahmat dan karunia-Nyalah
penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul ”Peran Customer Service Pada
Aktivitas Komunikasi Inovasi Dalam Mendorong Penggunaan Aplikasi eBranch di
cabang BCA Latumenten Jakarta Barat”. Dalam skripsi ini dibahas mengenai peran
customer service aktivitas inovasi dalam mendorong penggunaan aplikasi eBranch
di cabang BCA Latumenten. Adapun maksud dan tujuan dari penulisan skripsi ini
adalah untuk memenubhi salah satu syarat untuk mengikuti sidang skripsi, Jurusan
Hubungan Masyarakat Universitas Mercu Buana Meruya Jakarta.

Selama penelitian dan penulisan skripsi ini banyak sekali hambatan yang
penulis alami, dan penulis menyadari bahwa masih ada kekurangan baik dari teknik
pembahasan, penyajian maupun isi dan bobotnya, maka dari itu peneliti namun
berkat bantuan, dorongan serta bimbingan dari berbagai pihak, akhirnya skripsi ini
dapat terselesaikan dengan baik.

Oleh karena itu penulis mengucapkan terimakasih kepada pihak- pihak yang
telah membantu dan mendukung penulis dalam menyelesaikan penyusunan
proposal penelitian. Ucapan terimakasih terutama peneliti ucapkan kepada:

1. Ibu Nindyta Aisyah, M.Si selaku dosen pembimbing yang selalu

membimbing dan memberikan masukan yang membangun kepada

penulis sejak awal bimbingan proposal sampai dengan saat ini.
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1.

Ibu Suryaning Hayati, SE,MM.M.I1.Kom selaku Ketua Bidang Studi PR

Universitas Mercu Buana Meruya Jakarta Barat.

. Bapak Dr Farid Hamid, M.Si selaku Ketua Program Studi Ilmu

komunikasi Universitas Mercu Buana Meruya Jakarta Barat.

Ibu Dr. Elly Yuliawati, M.Si, selaku Dekan Fakultas IlImu Komunikasi
Universitas Mercu Buana Meruya Jakarta Barat.

Ibu Dra Diah, M.Si. selaku Dosen Pembimbing Akademik.

Bapak & ibu Dosen Universitas Mercu Buana Meruya Jakarta Barat
yang telah mengajar, membimbing dan memberikan banyak ilmunya
selama masa perkuliahan.

Orang tua tercinta atas dukungan doa, Bapak Alm Tukimun & Ibu Popie
Widia atas kasih sayang dan semangat yang selalu diberikan kepada
penulis dalam kondisi apapun dan bagaimanapun.

Adik-adik, saudara-saudara, sahabat dan teman-teman tercinta yang
selalu mendoakan dan memberikan dukungannya kepada penulis.

Pacar Gianyno Ramadhan yang telah membantu dan mendukung selalu
penulis untuk menyelesaikan proposal penelitian ini.

Segenap keluarga besar yang tidak bisa disebutkan satu persatu yang
tentunya selalu memberikan dukungan kepada peneliti.

Keluarga besar BCA latumenten Ibu Natalia Titik Mawarti selaku
kepala cabang BCA Latumenten yang telah memberkan izin dan
dukungan atas penelitan yang dilakukan penulis terkait aktivitas inovasi

aplikasi eBranch di cabang BCA Latumenten.
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12. Semua informan dan key informan yang telah memberikan waktunya
untuk melakukan wawancara dengan peneliti sehingga proposal
penelitian ini dapat diselesaikan tepat pada waktunya.

Penulis menyadari bahwa dalam proposal ini masih terdapat kekurangan dan
kelemahan didalamnya. Oleh karena itu penulis sangat mengharapkan kritik dan
saran dari pembaca untuk memperbaiki proposal ini. Akhir kata, semoga rancangan
proposal ini dapat memberikan manfaat bagi bidanh Ilmu Komunikasi khususnya
pihak-pihak terkait pada umumnya.

Waalaikumsalam Wr. Wb
Jakarta, 08 Agustus 2022

Penulis,

Ayesha Vikky Octora

https://lib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR ISI

LEMBAR PERNYATAAN ..ottt i
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ..o ii
LEMBAR PENGESAHAN PERBAIKAN TUGAS AKHIR .......ccccccoviiiiinn. WY
LEMBAR LULUS SIDANG TUGAS AKHIR .....cooiiiiiiece e %
ABSTRAK e e vi
KATA PENGANTAR .ttt e e nnnae e Vil
D e Y o G 1 ST SRS Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt e Xiil
DAFTAR TABEL ...ttt e e e Xiv
BAB | PENDAHULUAN ...ttt e e enaae e 1
1.1, Latar BelaKang.........coccooiiiiiiiccecc e 1
1.2. FOKUS PENElItian .......ccooveiiiiiiiieiecee e 13
1.3, Tujuan Penelitian ... 13
1.4, Manfaat Penelitian...........cccooiiiiiiiii e 13
BAB Il KAJIAN TEORITIS ... 14
2.1, Kajian Terdahulu.........ccocooiiiiiiiiii e 14
2.2, KOMUNIKaSi OFganiSasi ........cecvueieeiueiiieiieiieeieseesieesieseesieesneseesneesne s 20
2.2.1.  Aliran Komunikasi OrganiSasi .........cceeeveeeeveeerveeenveenneeesnneeennens 25

2.3. PUDIC REIALIONS.......cciiiiieic e 26
2.4. CUStOMEr RElAtiONS......ccveiieiieieceee e 29
2.5, KOMUNIKAST INOVASI ....cuveiiiiiiiiiiiieieieiese e 31
2.5.1. Difusi dan AdOPST.....cececueeeriieeriieeiiieeeiee e 33
2.5.2.  Proses Keputusan INOVasi.........ccceeveveeeniieiniiecniie e 35

2.53.  Public Relation dalam Komunikasi INOvasi ...........cccceevveriiriencrennieennnnns 39

BAB 111l METEDOLOGI PENELITIAN ..ot 41
3.1. Paradigma Penelitian...........cccooiiiiiiiiiieii s 41
3.2, Metode Penelitian.........cccovveiiiiisieie e 42
3.3, SUBJEK Penelitian.........coooiiiiiiiiiiiieiee e 42
3.4. Teknik Pengumpulan Data ...........cccccoveiiiiiiiiiiciicce e 44
3.5, Teknik ANaliSisS DAta..........ccooiiiiiieiiiie e 46

X1

https://lib.mercubuana.ac.id/



3.6. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data..........ccccoo, 47

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccccoioiiieeiieneeins 49
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ..............cccocovveviiieiieiecicieee 49
4.1.1.  Latar Belakang Perusahaan ............ccccoeeviveiiiiciiienieeee e, 49
4.1.2.  Visidan Misi Perusahaan ...........cccccoceviiiiniininiininiicicceee 50
4.1.3.  Struktur Organisasi Cabang...........cccceeeveriieriierieenienireiienee e 51
4.1.4. Aplikasi eBranch ..........ccccoooiiiiiiiieciiii e 52
4.1.5. Teknologi Keuangan Sebagai Produk Inovasi Perbankan............. 54
4.1.6.  Peran Frontliner dalam Komunikasi Inovasi pada Jasa
Perbankan ..........ccooiiiiiiiii e 57
4.1.7. Penggunaan Aplikasi dan Komunikasi Customer Service ............ 62
4.2, HaSH PENEITIAN........coiiiiiiiiieeee e 63
42.1. Pengetahuan Tentang INOVAST........cccevevieriieiiieniieiieeie e 66
422. Bujukan dan Persuasi.........ccceceeiieniiiiiieniieiee e 68
4.2.3.  Penetapan Keputusan............ccoecueeeiiiiiiiiiiiniiieinieeniee e 69
42.4. Penerapan (IMplementasi) .......ccceoeeeerienereeneerienieneeee e 71
425, KONTIIMAST .cuteiiiieiiiiiieiieeieee ettt 73
42,6, Harapan.........ccocceooieiiiinieneeee e 73
4.3. PemMbanasan. ... 74
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 80
5.1, KESIMPUIAN .. .ot 80
0.2, SAFAN ..ot 81
52,1, Saran AKademis.........cooeerieiiiiniiiiieeeeee e 81
5220 Saran PraktiS .....cccoeiiiiiieiieeieeeee e 82
DAFTAR PUSTAKA L.t 83
LAMPIRAN ..ottt bttt et nb et nee e 88
xii

https://lib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR GAMBAR

1.1. Model Proses Pengambilan Keputusan INovasi.............cccocviveieinnne, 31
4.1. Struktur organisasi Cabang ...........cccoeriiiiiiieiei e 51
4.2, APLIKaSs EBranCh.........ccccviiiiiiii e 52
4.3. Mesim-mesin yang terhubung dengan aplikasi eBranch di cabang . 53
A4, FIUN €BranCh c...ccociiiie e e 55
4.5. Customer Service menyambut nasabah..............cccocevviviiiiiiiiciienenn, 59
4.6. Customer Service menangani transaksi nasabah .............ccccocvinennen, 59
4.7. Nasabah Sedang Transaksi Dpada Mesin...........c.cccocveveiveevincvcseenenn, 60
4.8. Nasabah sedang transaksi di COUNtEr .............cccccevvevieie e v, 61
4.9. Membantu menedukasi, serta memberikan informasi pemakaian
eBranch pada mesin oleh nasabah ..., 62
4.10. Jumlah target eBranch dan aplikasi lainnya BCA Latumenten ........ 63
4.11. Diskusi divisi cs terhadap kinerja dan target cabang............c.cco...... 66
4.12. Transaksi nasabah di €S desk .........ccocvviiiiiiiiniiniiieee e, 72
Xiii

https://lib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR TABEL
1.1. Indikator aset terbesar yang dimiliki oleh bank di Indonesia............. 5
3.1. Keyinforman nasabah BCA Cabang Latumenten Jakarta Barat.... 44

4.1. Triangulasi metode penelitian ...........ccccooevveieiiene e 48

Xiv

https://lib.mercubuana.ac.id/





