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ABSTRAK

Saya yang bertanda tangan di bawabh ini:

Nama : Yuda Permana Putra
NIM 144218110028
Program Studi : [lmu Komunikasi

Judul Laporan Skripsi : Implementasi Stakeholder Relations Melalui Driver Care
Unit PT Gojek Indonesia (Studi Deskriptif Pengelolaan
Call Center/Driver Cari Unit PT Gojek Indonesia oleh
Consentrix Tahun 2023).

Pembimbing : Mochamad Taufiq Hidayat, M.Ikom

Call Center memiliki peranan penting di suatu perusahaan dalam
penanganan keluhan yang disampaikan oleh konsumen atau mitra. Tujuan
penelitian adalah untuk mendeskripsikan dan menganalisis Implementasi
Stakeholders Relations melalui Driver Cari Unit PT. Gojek Indonesia. Jenis
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan menggunakan pendekatan
kualitatif.

Penelitian menggunakan konsep Implementasi, Stakeholder Relations dam
Public Relations. Pengumpulan data melalui wawancara dan dokumen laporan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Concentrix sebagai penyedia jasa Call Center
(Driver Care Unit) PT. Gojek menerapkan berbagai cara dan strategi dalam
penanganan keluhan Driver Gojek. Implementasi berfokus kepada kualitas Agent
Call center yang ditingkatkan dan diperhatikan secara berkelanjutan melalui
berbagai pelatihan seperti cara menyapa Driver, menjawab pertanyaan Driver,
memahami dan membantu permasalahan Driver.

Dapat disimpulkan bahwa Implementasi yg dijalankan oleh Concentrix
dalam menangani keluhan mitra yaitu dengan menyapa Driver, menjawab
pertanyaan Driver, memahami dan membantu permasalahan Driver, yang didapat
dari pelatihan, pengadaan materi terbarui, serta monitoring atau pengawasan
sebagai sarana evaluasi yang dapat mempertajam keahlian dan mengembangkan
kemampuan diri Agent Call Center, sehingga dapat memberikan kepuasan Driver
terhadap pelayanan Call center.

Keywords: Implementation, Stakeholders, Call Center, Complaint Handling

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



ABSTRACT

Name : Yuda Permana Putra

NIM 144218110028

Study Program : [lmu Komunikasi

Thesis Title : Implementation of Stakeholder Relations through Driver

Care Unit of PT Gojek Indonesia (Descriptive Study of Call
Center/Driver Care Unit Management of PT Gojek
Indonesia by Consentrix in 2023)

Counsellor : Mochamad Taufiq Hidayat, M.Ikom

The Call Center has an important role in a company in handling complaints
submitted by consumers or partners. The aim of this research is to describe and
analyze the Implementation of Stakeholders Relations through the Driver Search
Unit of PT. Indonesian GoJek. This type of research is descriptive research using
a qualitative approach.

Research uses the concept of Digital Communication and Stakeholder
Relations. Data collection through interviews and document reports. The results
showed that Concentrix as a Call Center (Driver Care Unit) service provider for
PT. Gojek applies various methods and strategies in handling Gojek Driver
complaints. Implementation focuses on the quality of Call center Agents which is
improved and paid attention to on an ongoing basis through various trainings such
as how to greet Drivers, answer Driver gquestions, understand and assist Driver
problems.

The conclusion is that the implementation carried out by Concentrix in
handling partner complaints is by greeting Drivers, answering Driver questions,
understanding and helping Driver problems, which are obtained from training,
procurement of updated materials, and monitoring or supervision as a means of
evaluation that can sharpen skills and develop capabilities Self Call Center Agent,
so as to provide Driver satisfaction with Call center services.

Keywords: Implementasi, Stakeholders, Call Center, Complaint Handling

vi

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



lib.mercubuana.ac.id

Menteng

KATA PENGANTAR

Puji syukur Alhamdulillah kehadirat Allah SWT atas limpahan berkah, izin,

nikmat, dan hidayah-NYA kepada peneliti, sehingga peneliti diberikan kesehatan

dan kelancaran sehingga dapat menyelesaikan Tugas Akhir Skripsi. Penelitian yang
berjudul “IMPLEMENTASI STAKEHOLDERS RELATIONS MELALUI
DRIVER CARE UNIT PT GOJEK INDONESIA” ini adalah salah satu syarat

untuk memperoleh Gelar Sarjana Strata 1 (S-1) Komunikasi Bidang Studi Public

Relations. Berkat bimbingan dan dorongan dari semua pihak, pembuatan skripsi ini

dapat berjalan dengan baik. Oleh karena itu pada kesempatan ini, izinkanlah

peneliti menyampaikan ucapan terimakasih kepada:

1.

M. Taufiq Hidayat, M.IKom, yang telah bersedia menjadi Dosen Pembimbing
untuk penelitian Peneliti, untuk waktu, tenaga dan pikiran dalam
penyusunan laporan penelitian ini.

Dr. Ahmad Mulyana, M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Komunikasi.
Bapak Dr. Farid Hamid Umarela, M. Si, selaku Ketua Program Studi
Fakultas Ilmu Komunikasi.

Ibu Suryaning Hayati, SE, MM, M. Ikom, selaku Ketua Bidang Studi Public
Relations.

Ibu Anindita, S. Pd, M. Ikom sebagai dosen mata kuliah Tugas Akhir.

Para Dosen Fakultas Ilmu Komunikasi Universitas Mercu Buana Jakarta
yang telah mengajar dan mendidik kami dengan ilmu pengetahuan
komunikasi yang bermanfaat dalam penelitian laporan ini.

Bapak Ferdiansyah dan Bapak Resky Dwi Pikriyanto dan Nurul Prihatin
dari Concentrix yang telah membantu Peneliti mendapatkan izin,
kesempatan, dan waktu untuk melakukan penelitian ini.

Kedua orang tua, sahabat, dan orang spesial yang telah mendoakan,
memberikan motivasi, dukungan semangat, nasihat, saran, waktu selama ini

kepada Peneliti agar laporan ini selesai secepat mungkin.

vii



Akhir kata, semoga laporan penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi

bidang [lmu Komunikasi khususnya dan pihak-pihak terkait pada umumnya.

Jakarta, 17 Maret 2023

Peneliti

Yuda Permana Putra

viii

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



DAFTAR ISI
IMPLEMENTASI STAKEHOLDERS RELATIONS MELALUI DRIVER

CARE UNIT PT GOJEK INDONESIA. ..ot 1
HALAMAN PENYATAAN KARYA SENDIRI .....cocooiiiiiiiiicncee il
HALAMAN PENGESAHAN ..ot iii

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS
AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS ..o, iv
ABSTRAK ...ttt s v
KATA PENGANTAR ...ttt vii
DAFTAR ISttt ix
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xi
DAFTAR TABEL ..o Xii
BAB L.t 1
PENDAHULUAN . ..ottt 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...........ccccoocoiiiniiiiniiniiicceceeccee 1
1.2 Fokus Penelitian ........c..ccoeciiiiiiiiiiiniiiiiiiicicieteccece e 11
1.3 Tujuan Penelitian..........ccuveviiieiiiieeiiie e e 11
1.4 Manfaat Penelitian............cccooieiiiiiniiiiiniiiicccecce e 11
BAB 1 ... 13
TINJAUAN PUSTAKA ..ttt 13
2.1 Penelitian TerdahulU..........coccoviriiiiininiiiieeeeeeee e 13
2.2 KaJ1an TEOTELLS ...eveeriiuiiriiiiieieeiieete ettt ettt sttt 25
2.2.1 TMPIEMENLAST ..cuevieniieiiieiieeie ettt ettt ettt et sete bt eseae s e eaaeenne 25
2.2.1.1 Implementasi KOMUNIKasi .........ccceecveieniininininiiieieiciciccnceeeees 28
2.2.2 Public Relations..........cocueviiiiiiiiiiiiiiicnicecceece e 30
2.2.2.1 Fungsi Public Relations ...........cccccuveeiiiiiiiiieieeceeee e 31
2.2.2.2 Tujuan Public Relations..........c.ccccevviiiiiiiniiniiniiinicccicecce 32
2.2.2.3 Peranan Public Relations ..........cccccocevieiiiniiniininiiniiicicecic 33
2.2.3 Stakeholders Relations ...........ccccoevieiriiieiieniiniinieeneeecececeee e 34
2.2.3.1 Klasifikasi Stakeholders ............cceeieiiiiiiinininiiieiciccccceees 39
2.2.3.2 Peran Stakeholders.........cc.coeviiiriiiiiiiiiiinieccccecee 40

iX

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



A N O 1| K O 1 L) ST 42

BAB Tttt 44
METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 44
3.1 Paradigma Penelitian..........cccoeeeiiieiiiieiiie et 44
3.2 Metode Penelitian..........coouieiieiiiiiiieeiieieecee e 45
3.3 Subyek Penelitian ..........cccoeciiieiiiieiiieeiee e 47
3.4 Teknik Pengumpulan Data ..........cccceeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 49
3.4.1 Data PIIMET .....oouviiiiiieiieeiieieeesee et 49
3.4.1.1 Data SeKUNET .........cocuiiiiiiiiieiieieeesee s 50

3.5 Teknik Analisis Data ........cccoeoirieriiiiiieneeeeeeee e 50
3.6 Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data ...........cccooceviniiiniencininieccceee, 52
BAB TV ettt ettt neeneas 54
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......oooiiiieeeeeeeee e 54
4.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian............ccceoeeviiniininiiniincniicnicnienne 54
4.1.1 Gambaran Umum PT. Gojek Indonesia...........ccceeerieniinenicneenennne 54
4.1.2 Gambaran Umum PT Concentrix .......c..cceecveeveeniennieenieeneenieeieeneeenne 55

4.2 Hasil Penelitian.........ccooiuiiiiiiiiiiiiiiicicececeeee e 57
4.3 Pembahasan ............cooiiiiiiiiiiiiic e 72
BAB Ve ettt 84
KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 84
5.1 KeSIMPUIAN....coiiiiiiiiiiitcce s 84
5.2 SATAN ittt ettt e st e s eeaneeea 85
5.2.1 Saran AKademis .........coocuieiuiiiiieriieiieee e 85
5.2.2 Saran Praktis ...cccueviiriiiiinieienieeeeetes s 85
DAFTAR PUSTAKA ettt 86
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt et eaeesteenteeneesaeeneeas 88

X

lib.mercubuana.ac.id
Menteng



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Keluhan driver terkait aplikasi error.................ooooiiiiiinnn. 6
Gambar 1.2 Keluhan driver terkait Performa turun........................ 8
Gambar 1.3 Keluhan driver terkait Withdraw yang belum masuk.................... 8
Gambar 4.1 Logo GOJeK.......ovuiiiiiii i 54
Gambar 4.2 Log0 CONCENIIIX. ... utintitt ettt et ettt eteeeeneeeenaens 56
Gambar 4.3 Keluhan-keluhan Driver yang masuk ke Driver Care Unit.............59

X1

lib.mercubuana.ac.id

Menteng



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Tabel 1.2 SOP penanganan keluhan hasil observasi....................oooviiinnn..

lib.mercubuana.ac.id
Menteng

xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Transkrip Wawancara Narasumber.............c...ccovvvuiiiiiininnnnnn. 89

Lampiran 2 Dokumentasi WawanCara.............ouveeerreeneeieenneeneenneeeennanns 103

Lampiran 3 Surat Permohonan Wawancara PT Concentrix Indonesia............ 106

Lampiran 4 Curriculum Vitae..........ooviuiiiiiiiiiiiiii i 107
xiil

lib.mercubuana.ac.id

Menteng





