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ABSTRAK

Nama : Azkha Verena Diaz

NIM 44321110031

Program Studi : [lmu Komunikasi

Judul Laporan Skripsi : Aktivitas Komunikasi Pemasaran Digital Dalam

Meningkatkan Kualitas Layanan Dengan Penggunaan
Mobile Banking BRImo (Studi Kasus Bank BRI Kantor
Cabang TB Simatupang)

Pembimbing : Dr. Farid Hamid Umarella, M. Si.

Kemajuan teknologi yang terus terjadi menjadi pendorong utama perkembangan
ekonomi di Indonesia, salah satunya di dunia perbankan, yang harus beradaptasi dalam
kegiatan pemasarannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui aktivitas komunikasi
pemasaran digital Bank Rakyat Indonesia (BRI) di Kantor Cabang TB Simatupang dalam
meningkatkan kualitas layanan dengan penggunaan mobile banking BRImo pada nasabah
di Bank BRI Kantor Cabang TB Simatupang.

Era digital membawa perubahan besar dalam pemasaran dan pelayanan,
memungkinkan komunikasi tanpa tatap muka dan memperluas jangkauan pelanggan.
Kualitas layanan menjadi kunci dalam menjaga kepuasan dan kepercayaan nasabah,
terutama di sektor perbankan. Penggunaan layanan digital seperti BRImo membantu
efisiensi transaksi dan memungkinkan fokus pada peningkatan kualitas pelayanan
langsung.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara langsung dengan empat informan yang terdiri dari
tiga karyawan dan satu nasabah Bank BRI Kantor Cabang TB Simatupang. Data yang
diperoleh dianalisis menggunakan teknik analisis interaktif model Miles dan Huberman,
sedangkan keabsahan data diuji melalui triangulasi teknik dan triangulasi sumber.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan aktivitas komunikasi pemasaran digital yang
dilakukan oleh Bank BRI Kantor Cabang TB Simatupang sangat memanfaatkan
penggunaan sosial media dan disampaikan secara interaktif dengan memperhatikan
sasaran, meskipun masih menghadapi kendala teknis dan keterbatasan teknologi pada
nasabah lansia. Namun, terdapat beberapa nasabah yang tidak memahami perkembangan
teknologi, sehingga merasa kesulitan saat menggunakan aplikasi BRImo.

Kata Kunci : Komunikasi, Pemasaran, Digital, Perbankan
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ABSTRACT

Name : Azkha Verena Diaz

NIM 44321110031

Study Program : Communication science

Title : Digital Marketing Communication Activities in Improving

Service Quality by Using BRImo Mobile Banking (Case Study of
BRI Bank, TB Simatupang Branch Oftice)

Counselor : Dr. Farid Hamid Umarella, M.Si.

The continuous advancement of technology has become a key driver of economic
development in Indonesia, including in the banking sector, which must adapt its marketing
activities accordingly. This study aims to explore the digital marketing communication
activities of Bank Rakyat Indonesia (BRI) at the TB Simatupang Branch Olffice in enhancing
service quality through the use of the BRImo mobile banking application for customers at
that branch.

The digital era has brought significant changes in marketing and services, enabling
non-face-to-face communication and expanding customer reach. Service quality plays a
crucial role in maintaining customer satisfaction and trust, especially in the banking sector.
The use of digital services such as BRImo helps improve transaction efficiency and allows
the bank to focus on enhancing the quality of direct services.

This research uses a descriptive qualitative approach, with data collected through
direct interviews with four informants, consisting of three employees and one customer of
BRI TB Simatupang Branch. The data were analyzed using the interactive model by Miles
and Huberman, and the validity of the data was tested through triangulation of techniques
and sources.

The results show that the digital marketing communication activities carried out by
BRI TB Simatupang Branch heavily utilize social media and are delivered interactively with
attention to the target audience, although there are still technical obstacles and limited
technological understanding among elderly customers. Some customers struggle with using
the BRImo application due to their lack of familiarity with technological developments.

Keywords : Communication, Marketing, Digital, Banking
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