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Fakultas Ilmu Komunikasi 
Bidang Studi Public Relations 
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Transformasi Layanan Digital Pada Masa Pandemi Covid-19 di Bank Central Asia KCP 
Tanah Abang Blok B 
Bibliografi: 5 Bab 89 hal + lampiran + buku + internet 

ABSTRAK 
PT Bank Central Asia menjadi salah satu bank yang ikut melakukan 

transformasi layanan digital saat terjadinya Covid-19 pada tahun 2020. Transformasi 
layanan digital merupakan perubahan pola transaksi dari manual menjadi digital dengan 
mengandalkan teknologi. Transformasi layanan digital ini dilakukan dalam rangka 
mengurangi angka Covid-19 yang pada saat itu jumlahnya masih sangat tinggi. Selain 
itu, transformasi layanan digital ini bertujuan untuk mengurangi mobilitas nasabah dan 
meningkatkan layanan transaksi untuk nasabah sehingga memberikan rasa aman, 
nyaman dan cepat. Tujuan penelitian ini yaitu mengetahui bagaimana kegiatan 
sosialisasi transformasi layanan digital yang dilakukan PT Bank Central Asia KCP 
Tanah Abang kepada nasabah. 

Kegiatan sosialisasi ini dikaji berdasarkan konsep tahapan proses 
komunikasi menurut Cutlip & Center yang diterapkan dalam pelaksanaan program 
sosialisasi yaitu mulai dari identifikasi masalah (Research Listening), perencanaan dan 
pengambilan keputusan (Planning Decision), komunikasi dan pelaksanaan 
(Communication Action), dan evaluasi (Evaluation). 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif dan 
menggunakan paradigma Post-Positivis. Penelitian ini dilakukan dengan wawancara 
secara mendalam sebagai data primer dan data sekunder dalam bentuk dokumen sebagai 
data tambahan. Untuk pemeriksaan keabsahan data dengan menggunakan trianggulasi 
sumber. 

Hasil dari penelitian ini, sosialisasi transformasi layanan digital dijalankan 
untuk memberikan pelayanan kepada nasabah dalam menjalankan transaksi  dengan 
cepat, mudah, dan aman. Kegiatan Sosiliasi yang dilakukan membuat sebagian besar 
(80%) nasabah menggunakan pelayanan digital yang sebelumnya belum mencapai 
target.   
 
Kata Kunci: Transformasi Layanan Digital, Teknologi, Sosialisasi, Pengelolaan Humas 
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ABSTRACT 
PT. Bank Central Asia became one of the banks that participated in the 

transformation of digital service during the Covid-19 outbreak in 2020. Digital service 
transformation is a change of transaction patterns from manual to digital by relying on 
technology. This digital service transformation was commited in order to reduce the 
number of Covid-19 which at that time was still very high. In addition, this digital 
service transformation aims to reduce customer mobility and improve transaction 
services for customers and to provide the sense of secure, comfort, and quick. The 
purpose of this study was to find out how the management of the socialization program 
carried out by PR during the transformation of digital service. 

This socialization program will be studied based on the concepts and 
theories of implementing the socialization program according to Cutlip & Center, 
namely research and listening (Research listening), planning and decision making 
(Planning Decision), communicating and implementing (Communication Action), and 
evaluating (Evaluation). 

This study uses a qualitative descriptive research method and uses Post-
Positive paradigm. This research was commited through in-depth interview as primary 
data and additional documents. To check the validity of the data using triangulation. 

The result of this study, The socialization of digital service 
transformation was carried out to provide service to customers in carrying out the 
transactions quickly, easily, and securely. The socialization carried out made the 
majority (80%) of the customers uses digital service which previously did not reach the 
target.  

 
Keywords: Digital Service Transformation, Technology, Socialization, PR Management 
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