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ABSTRAK

Judul : Pendekatan Komunikasi pada Pelayanan Nasabah Bank Central
Asia untuk Mencapai Kepuasan Nasabah (Studi Kasus Kantor
cabang Pembantu BCA Santa Jakarta)
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NIM : 1406015005

Program Studi : llmu Komunikasi

Peminatan : Hubungan Masyarakat

Halaman : 130+

Kata Kunci : Pendekatan Komunikasi terhadap Pelayanan Nasabah Bank
BCA

Tantangan tersendiri bagi BCA untuk selalu menjaga hubungan baik
dengan para nasabah mereka., hal ini tentunya tidak lepas dengan adanya masalah,
karena begitu beragam latar belakang dari para nasabahnya. Rumusan masalah
bagaimana pendekatan komunikasi antarpribadi - untuk mencapai kepuasan
nasabah dilakukan olen CSO (customer service officer) Bank BCA kepada
nasabah (pelanggan) ?

Teori yang digunakan adalah Teori Komunikasi, Komunikasi
Antarpribadi, Teori Kepuasan Pelanggan, dan Relationship Management Theory.
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif
menggunakan metode studi kasus. Pengumpulan data menggunakan wawancara
mendalam dan observasi.

Hasil penelitian menunjukan bahwa customer service BCA KCP Santa
melakukan pendekatan komunikasi antarpribadi dengan nasabah yang terbukti
melalui observasi yang dilakukan peneliti yang menunjukkan adanya unsur
Tangible (bukti langsung), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan), dan Emphaty (perhatian) di dalam pelayanan yang
dilakukan. Pendekatan komunikasi antarpribadi yang dilakukan CSO terbukti
efektif memengaruhi peningkatan dalam kepuasan nasabah.
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1.1.

BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Seiring dengan pertumbuhan penduduk dan perkembangan
ekonomi, masyarakat tak lepas dari kegiatan transaksi. Manusia
menginginkan agar semua sektor kehidupan dilakukan dengan cepat,
mudah, dan aman. Salah satunya dalam hal pelayanan. Perusahaan —
perusahaan jasa ataupun barang harus siap menghadapi keadaan ini.
Perusahaan — perusahaan dituntut untuk memberikan service (pelayanan)
yang berkualitas baik dan juga cepat. Perusahaan perbankan yang bergerak
di bidang jasa pelayanan perbankan pun dituntut untuk dapat melakukan
pelayanan yang sesuai untuk para nasabah.

Kualitas pelayanan semakin mendapatkan banyak sorotan bagi
perusahaan. Hal ini disebabkan kualitas pelayanan dapat digunakan
sebagai acuan untuk mencapai keunggulan kompetitif. Kualitas pelayanan
yang baik tentunya dapat menimbulkan hal positif yaitu loyalitas
pelanggan. Selain hal tersebut, kualitas pelayanan mampu menarik minat
nasabah baru untuk dapat memberikan kepuasan terhadap kebutuhan yang

diinginkan.

1
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Persaingan tidak hanya tertumpu pada kualitas produk namun lebih
pada kualitas layanan yang akan berdampak mendorong customer untuk
kembali memilih produk atau jasa bahkan merekomendasikannya kepada
masyarakat lain. Hal ini membuat pelaku bisnis berlomba — lomba mencari
berbagai macam cara agar dapat bersaing dengan kompetitor bahkan
meningkatkan kualitas dari bisnis mereka. Cara — cara yang mereka
gunakan pun meliputi seluruh elemen yang akan menentukan sesuai atau
tidaknya bisnis yang mereka tawarkan dapat diterima oleh masyarakat
khususnya customer mereka.

Pergerakan kehidupan manusia tidak akan lepas dari berbagai
macam tindakan komunikasi. Seperti yang kita ketahui bahwa komunikasi
merupakan hal yang utama dalam menopang sebuah kehidupan
bermasyarakat. Seperti yang kita ketahui juga bahwa manusia tidak dapat
hidup sendiri, dan tidak akan tidak berkomunikai. Thomas M. Scheidel
pernah mengatakan bahwa kita berkomunikasi terutama untuk menyatakan
dan mendukung indentitas diri, untuk membangun kontak sosial dengan
orang di sekitar kita, dan untuk mempengaruhi orang lain untuk merasa,
berpikir, atau berperilaki seperti yang kita inginkan (Mulyana, 2007: 4).

Komunikasi adalah salah satu unsur yang tidak dapat dipisahkan
dalam kehidupan sosial manusia. Tidak dapat dipungkiri komunikasi telah
menyentuh segala aspek kehidupan manusia. Komunikasi pulalah yang
menentukan kualitas hidup manusia di lingkungan sosial. Komunikasi

merupakan salah satu unsur yang sangat penting bagi manusia.
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Komunikasi pada hakekatnya adalah penyampaian pikiran atau
perasaan oleh seseorang (komunikator) dengan orang lain (komunikan)
secara langsung atau tatap muka (face to face) atau melalui media
(mediated) dengan tujuan tertentu atau efek tertentu. Pikiran bisa
merupakan ide, informasi, ajakan, himbauan, nasehat, dan lain sebagainya
(Effendy 1992: 11).

Manusia sebagai makhluk sosial selalu ada kecenderungan untuk
berinteraksi dengan orang lain. Maka dari itu manusia butuh bersosialisasi
baik dengan cara kelompok maupun organisasi. Kelompok merupakan
perwujudan dari kenbutuhan manusia itu sendiri untuk dapat melakukan
interaksi dengan manusia lain. Interaksi antara manusia dengan manusia
lainnya dapat dilakukan dalam sebuah organisasi selain dengan cara
kelompok. Organisasi inilah yang nantinya akan dapat membentuk sikap,
perilaku, serta persepsi seseorang terhadap sesamanya.

Komunikasi organisasi (organizational communication) terjadi
dalam suatu organisasi, bersifat formal dan juga informal, dan berlangsung
dalam jaringan yang lebih besar daripada komunikasi kelompok.
Komunikasi organisasi sering kali melibatkan juga komunikasi diadik,
komunikasi antar pribadi, dan ada kalanya juga komunikasi public
(Mulyana, 2007: 83).

Untuk saat ini komunikasi organisasi dapat juga dituangkan dalam
sebuah bentuk kerja organisasi. Salah satunya public relations. Public

relations merupakan divisi yang penting di dalam sebuah organisasi atau
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perusahaan. Keberhasilan sebuah organisasi atau perusahaan dapat diukur
dari kinerja public relations yang mampu bekerja sesuai dengan target
yang ingin atau dicapai organisasi atau perusahaan. Peran public relations
dalam menyediakan informasi memerlukan tingkat pengetahuan dan
keterampilan yang memadai dan mendukung.

Hubungan masyarakat atau Public Relations adalah suatu usaha
yang sengaja dilakukan, direncanakan secara berkesinambungan untuk
menciptakan saling pengertian antara sebuah lembaga/institusi dengan
masyarakat. Humas (PR) adalah sebuah seni sekaligus ilmu sosial dalam
menganalisa kecenderungan, meramalkan konsekuensinya, memberikan
pengarahan kepada pimpinan institusi/lembaga dan melaksanakan
program-program terencana yang dapat memenuhi kepentingan baik
institusi maupun lembaga tersebut maupun masyarakat yang terkait. Salah
satu tugas terpenting dalam hal menjaga hubungan terhadap internal
(pegawai) dan  eksternal (publik). Mempererat hubungan terha adap
konsumen = sangat perlu diperhatikan oleh Humas agar dapat
mempertahankan loyalitas untuk menunjang keberlangsungan perushaan
atau organisasi.

Kebutuhan akan lembaga pemerintah sebagai pengayom,
pelindung, serta memberikan pelayanan kepada masyarakat sangatlah
dibutuhkan. Perbankan merupakan salah satu aktivitas manusia yang
berlangsung di seluruh penjuru dunia. Perbankan adalah kegiatan transaksi

keuangan antar manusia untuk menunjang kehidupan sehari — hari baik
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kegiatan pangan, bisnis atau usaha, dan berbagai macam transaksi lainnya
dalam kehidupan bersosial. Seiring dengan bertumbuhnya perkembangan
penduduk di dunia perlunya ada penunjang dalam hal pengelolaan uang
dan kemudahan transaksi.

Jakarta sebagai ibu kota Negara Indonesia yang mempunyai
populasi penduduk yang besar. Berdasarkan data Badan Pusat Statisik,
jumlah penduduk DKI Jakarta pada 2015 mencapai 10,18 juta jiwa.
Kemudian meningkat menjadi 10,28 juta jiwa pada 2016, dan bertambah
menjadi 10,37 juta jiwa pada 2017. Artinya, selama dua tahun terkahir
jumlah penduduk di Ibu Kota bertambah 269 jiwa setiap hari atau 11 orang
per jam.!

Banyaknya populasi penduduk Jakarta, membuat pertumbuhan
ekonomi semakin berkembang. Karana manusia yang memerlukan
kebutuhan pokok dan sekunder yang membuat roda ekonomi selalu
berkembang selama manusia masih ada di dunia. Karena itu manusia
menginginkan segala sesuatunya cepat, mudah dan multifungsi dalam hal
transaksi (ekonomi). Hal ini membuat jasa bank bermunculan di dalam
kehidupan manusia guna menunjang dalam perputaran roda ekonomi baik
itu lokal maupun internasional dalam hal skala bertransaksi.

Banyaknya bank swasta atau negeri di Jakarta memberikan warna
tersendiri bagi nasabah yang ingin memilih untuk bekerja sama dalam

menunjang kegiatan dalam hal transaksi ekonomi. Hal tersebut membuat

! www.jakarta.bps.go.id, diaksestanggal 5 Maret 2018, pukul 08:08 WIB
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daya saing tersendiri untuk merebut hati nasabah bagi bank swasta dan
negeri yang ada khususnya di Jakarta.

Pemerintah telah menyediakan berbagai macam bank seperti BRI,
BNI, Bank Mandiri, BTN, BTPN, dan masih banyak yang lainnya yang
dikelola langsung oleh pemerintah. Pihak swasta pun tidak mau kalah
dalam memberikan jasa alternatif dalam urusan masyarakat khususnya di
dunia perbankan. BCA, CIMB. Niaga, Maybank, Citibank, dan masih
banyak yang lainnya yang berada di Indonesia khususnya lbu Kota
Jakarta.

Banyaknya bank yang tersebar di Jakarta, industri perbankan telah
mengalami perubahan besar dalam beberapa tahun terakhir. Industri ini
menjadi lebih kompetitif karena deregulasi peraturan. Saat ini, bank
memiliki fleksibilitas pada layanan yang mereka tawarkan, lokasi tempat
mereka beroperasi, dan tarif yang mereka bayar untuk simpanan deposan.
Menurut UU RI No 10 Tahun 1998 tanggal 10 November 1998 tentang
perbankan, dapat disimpulkan bahwa usaha perbankan meliputi tiga
kegiatan, yaitu menghimpun dana, menyalurkan dana, dan memberikan
jasa bank lainnya.

Kegiatan menghimpun dan menyalurkan dana merupakan kegiatan
pokok bank sedangkan memberikan jasa bank lainnya hanya kegiatan
pendukung. Kegiatan menghimpun dana, berupa mengumpulkan dana dari
masyarakat dalam bentuk simpanan giro, tabungan, dan deposito. Untuk

mewujudkan perbankan Indonesia yang lebih kokoh, perbaikan harus
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dilakukan di berbagai bidang, terutama untuk menjawab tantangan-
tantangan yang dihadapi perbankan dalam beberapa tahun belakangan ini.

Kondisi perekonomian yang semakin terbuka membuat persaingan
dalam dunia perbankan semakin ketat. Tantangan di dunia perbankan akan
semakin sulit dengan dicanangkannya API (Arsitektur Perbankan
Indonesia) pada 9 Januari 2004. Hal tersebut membuat humas perbankan
harus berfikir secara out of the box dalam hal menjalin hubungan yang
baik dengan para nasabah agar nasabah merasakan kenyamanan dalam
bekerja sama dengan bank yang telah mereka pilih, salah satunya dalam
hal pelayanan.

Definisi pelayanan yaitu suatu aktifitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan kariyawan atau hal-hal lain yang disebabkan oleh
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalahan konsumen (Ratminto, 2005: 2).

Perlunya manajemen yang baik khusunya pada sector pelayanan
membuat pengertian perlunya manajemen yang pada sektor pelayanan
membuat pengertian manajemen pelayanan adalah manajemen proses,
yaitu sisi manajemen yang mengatur dan mengendalikan proses layanan,
agar mekanisme kegiatan pelayananan dapat berjalan tertib, lancar, tepat
mengenai sasaran dan memuaskan bagi pihak yang harus dilayani (Moenir

2008:186).
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Customer service officer (CSO) adalah jembatan anatara bank
dengan nasabah pentingya dapat berkomunikasi yang efektif dengan
nasabah, karena perannya sangat penting untuk menumbuhkan
relationship, customer engagement, dan loyalitas nasabah sehingga
terciptanya kepuasan nasabah yang tentu ingin dicapai perusahaan
perbankan.

Banyak kegiatan yang harus diperhatikan CSO kegesitan,
keramahan, dan sikap profesiaonalisme dalam menangani setiap nasabah
yang merupakan kunci sukses keberhasilan CSO menjalnkan perannya,
disamping banyak hal lain yang mendukung. Untuk dapat menarik atau
menciptakan relationship dengan nasabah CSO berusaha agar menarik
perhatian dan mempengaruhi nasabah. Unsur persuasif berlangsu pada
saat dimana CSO mendekatkan diri dengan nasabah untuk menumbukan
loyalitasnya untuk perushaan perbankan BCA.

Komunikasi  antarpribadi adalah — proses komunikasi yang
berlangsung antara dua orang atau lebih secra tatap muka (Cangara, 2006:
31). CSO harus mempunyai kualitas dalam hal menjalin relation dan relasi
dengan nasabah, mempengaruhi sikap dan prilaku nasabah, membantu
segala bentuk keperlua nasabah dan meembangun hubungan kepercayaan
nasabah sehingga dapat terjaga hubungan timbal-balik yang harmonis
antara perushaan bank dan nasbah.

Pelayanan adalah salah satu kunci dalam keberhasilan suatu usaha

jasa ataupun barang. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan
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dimana dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdap kompetisi
usaha merebut pangsa pasar atau hati publik (nasabah). Dengan adanya hal
tersebut menimbulkan dampak yang baik dalam perushaan atau organisasi
itu sendiri. Karena membuat organisai atau perushaan berlomba-lomba
membuat berbagai macam cara, tehnik dan metode yang mampu menarik
banyak publik untuk menggunakan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
tersebut.

Menurut Wyckop (Ruslan, 2007:280) kualitas layanan jasa adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Sedangkan
menurut Collier (Yamit, 2010:22) mempunyai pandangan tersendiri dari
kualitas jasa pelayanan ini, yaitu lebih menekankan pada kata pelanggan,
pelayananan, kualitas dan level atau tingkat. Pelayanan terbaik untuk
pelanggan (excellent) dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara
terbaik yang konsisten untuk mampu mempertemukan harapan pelanggan
(standar pelayananan eksternal dan biaya) dan sistem kinerja pelayanan
(standar pelayanan internal, biaya dan keuntungan).

Meningkatkan kepuasan pelanggan atau nasabah, PT Bank Central
Asia adalah bank swasta terbesar di Indonesia. Bank ini didirikan pada 21
Februari 1957 dengan nama Bank Central Asia NV dan pernah menjadi
bagian penting dari Salim Group. Sekarang bank ini dimiliki oleh salah
satu grup perusahaan rokok terbesar di dunia, yaitu Djarum. BCA

memfasilitasi layanan transaksi perbankan kepada 16 juta rekening
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nasabah melalui 1.225 cabang, 17.314 ATM dan lebih dari 460 ribu EDC
dengan dilengkapi layanan internet banking dan mobile banking.

BCA merupakan bank swasta yang mempunya banyak nasbah
terbesar yang ada di Indonesia. Dalam hal ini BCA terus membangun
pelayanan yang terbaik guna mempertahankan bahkan menambah nasabah
baru yang ingin mempercayai dalam urusan perbankan dalam kehidupan
sehari-hari. Salah satunya dengan adanya website yang dapat memiliki
nilai informasi yang tinggi seputar BCA dan juga mencantumkan alamat
dan nomor customer service (hallo BCA) yang jelas pada website agara
dapat mempermudah nasabah dalam memperoleh informasi lebih lanjut.

Bank BCA memberikan yang baik kepada nasabahnya. Pelayanan
bertujuan menciptakan komunikasi dengan memberikan informasi
mengenai segala sesuatu yang berhubungan produk atau jasa yang di
tawarkan oleh perushaan, dengan begitu nasabah akan mengenal dan
mengetahui keunggulan produk atau jasa yang di tawarkan, sehingga
mampu menarik dan mau menggunakan lagi. Pelayanan akan mampu juga
berperan mengubah sifat konsumen (nasabah).

Banyaknya cabang bank BCA mempunyai tantangan tersendiri
dalam manajemen yang baik dan sesuai dengan visi dan misi. Salah satu
yang penting dalam hal pelayanan untuk nasabah. Hal inilah yang menjadi

permasalahan setiap cabang yang harus diselesaikan secara efektif

2 www.bca.co.id, diakses tanggal 5 Maret 2018, pukul 10:48 WIB
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sehingga dapat mencapai pelayanan yang prima dan efektif sehingga dapat
menjalankan hubungan yang baik antara BCA dengan nasabah.

Sebelum penelitian ini dibuat terdapat beberapa penelitian sejenis
yang dilakukan peneliti lain, di antarannya oleh:

1. Dalam skripsi Ahmad Matin mahasiswa  Universitas
Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka Jakarta 2006, dengan judul
“Persepsi Pelanggan terhadap Pelayanan Jasa Kelistrikan pada
PLN APL Pamulang Tangerang Banten”, penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, dan
jenis  penelitian yang digunakan adalah deskriptif. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui persepsi pelanggan PLN APL
Pamulang mengenai pelayanan jasa yang diberikan, melalui
informasi yang disampaikan oleh PLN kepada pelanggan dengan
menggunakan media. Hasil persepsi menunjukan sebagian besar
responden menyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap
informasi  pelayanan jasa PLN sudah baik atau memenuhi
kebutuhan pelanggan.

2. Agil Permana, Universitas Mercu Buana Jakarta dengan judul
“Analisis Pelayanan Prima Customer Relations PT. BNI (Persero)
Tbk. Kantor layanan Mercu Buana Jakarta Barat Oleh Mahasiswa
Reguler Universitas Mercu Buana” dalam penelitiannya konsep
mengacu pada teori pelayanan prima, metode yang digunakan

dalam penelitian ini adalah tipe deskriptif dengan metode
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penelitian survey yang menggunakan pendekatan kualitatif. Teknik
penarikan sampel dalam penelitian ini adalah probability sampling.
Dengan menyebar kuesioner terhadap 99 responden. Hasil dari
hasil penghitungan secara keseluruhan berdasarkan penghitungan
skor rata-rata jawaban responden pada unsur-unsur elemen
mengenai pelayanan prima, maka pelayanan custtomer relations di
bank BNI kantor layanan Mercu Buana hasilnya dalam pengukuran
skala Likert dikategorikan memuaskan dan berdasarkan
penghitungan rumus quartil yakni dengan skor 8074, yang berarti
hasil sikap responden adalah positif.

3. Dian Revit, Universitas Andalas dengan judul “Analisis Pelayanan
dan Tingkat Kepuasan Nasabah PT. Bank Central Asia Tbk.
Cabang Padang (Survey pada Nasabah BCA Cabang Padang)”
dalam penelitiannya melihat kualitas pelayanan Bank BCA cabang
Padang yang telah diterima oleh para nasabah serta tingkat
kepuasan para nasabah pada setiap dimensi jasa yang diberikan
oleh pihak Bank BCA kepada nasabah. Sampel yang digunakan
penelitian ini adalah nasabah Bank BCA cabang Padang yang ada
pada saat penelitian dilakukan. Analisis statistik yang digunakan
adalah analisis deskriptif dan analisis Important Performance
Analysis (IPA) Matriks. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini
adalah kulitas pelayanan/jasa yang terdiri dari lima dimensi

kualitas jasa yaitu Reliability (keandalan), Responsiveness (cepat
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tanggap), Asurance (jaminan), Emphaty (empati), Tangible (kasat
mata). Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan nasabah
terhadap kinerja pelayanan BCA cabang Padang dirasakan sudah
cukup memuaskan nasabah yaitu dengan rata-rata tingkat kepuasan
sebesar 89,10%. Namun kualitas pelayanan Bank BCA cabang
Padang dalam melayani nasabahnya belum sepenuhnya baik.
Berdasarkan hasil analisis IPA Matriks menunjukan bahwa terdapat
atribut-atribut tikat kinerja Bank BCA cabang Padang yang
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah yang berada pada
Kuadran A (penanganannya harus diprioritaskan). Atribut-atribut
tersebut adalah Kemudahaan proses administrasi (Reability),
keterampilan kariawan menangani keluhan nasabah, ketersediaan
karyawan dalam menyelesaikan keluhan nasabah, kesigapan dan
ketanggapan karyawan saat dibutuhkan (Responsiveness).
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah,
penelitian ini berlokasi di PT Bank Central Asia pada lokasi Kantor
Cabang Pembantu BCA Santa yang membahas tentang kualitas pelayanan
dengan berlandaskan pada pendekatan komunikasi antarpribadi yang
dilakukan oleh divisi CSO (customer service officer) kepada para nasabah
yang begitu banyak dan mempenyai keinginan dilayani dengan baik dan
sesuai keinginan setiap nasabah.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik

untuk mengambil judul skripsi “Pendekatan Komunikasi Antarpribadi
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Pada Pelayanan Nasabah Bank Central Asia untuk Mencapai Kepuasan
Nasabah (studi kasus pada Kantor Cabang Pembantu BCA Santa

Jakarta)”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka pokok
permasalahan yang akan dikemukakan dalam penelitian ini adalah:
bagaimana pendekatan komunikasi antarpribadi untuk mencapai kepuasan
nasabah dilakukan oleh CSO (customer service officer) Kantor Cabang

Pembantu BCA Santa nasabah (konsumen)?

Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah merupakan upaya untuk mengidentifikasi dan
membatasi ruang lingkup permasalahan agar lebih fokus dan mendalam.
Peneliti maka hanya fokus terhadap pendekatan komunikasi antarpribadi
CSO Bank BCA pada pelayanan nasabah untuk mencapai kepuasan

nasababh.

Tujuan Penelitian
Berdasarkan masalah pokok di atas, adapun tujuan penelitian
dalam skripsi ini yaitu untuk mengetahui pendekatan komunikasi

antarpribadi seperti apa yang diterapkan antara CSO dengan nasabah
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(perbedaan latar belakang) sehingga kepusan nasabah Bank BCA dapat

tercapai.

Signifikansi Penelitian

Dalam penulisan skripsi ini penulis berharap mendapatkan

manfaat. Adapun beberapa manfaat yang di peroleh penulis dalam

penulisan skripsi ini yaitu :

1.5.1.

1.5.2.

Signifikansi Akademik

Penelitian ini diharapkan ~mampu menjadi sesuatu
pembelajaran atau pengetahuan bagi pengembang studi ilmu
komunikasi, dalam konteks komunikasi antarpribadi, komunikasi
organisasi dan bidang kehumasan dalam kajian teori komunikasi
antarpribadi dan teori pelayanan prima (service of excellence)
yang bertumpu pada konsep kualitas pelayanan apapun yang
menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen khususnya dalam
penelitian mengenai “Pendekatan Komunikasi Antarpribadi Pada
Pelayanan Nasabah Bank Central Asia (studi komperatif pada
Kantor Cabang Pembantu  BCA Santa dan Kantor Cabang
Pembantu BCA Ratu Plaza Jakarta)”.
Signifikasi Metodologis

Penelitian  ini  diharapkan dapat berguna untuk
pengembangan khasanah ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan
ilmu komunikasi khususnya dalam bidang hubungan masyarakat.

Dapat dijadikan acuan serta melengkapi teknik-teknik penulisan
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skripsi dengan metode penelitian kualitatif, yaitu dengan
menggunakan acuan wawancara dan observasi non partisipan data
untuk melihat atau memperdalami dari latar belakang nasabah
perlu adanya pendekatan komunikasi yang disesuaikan dengan
latar belakang tersebut, untuk mencapai kualitas pelayanan yang
sesuai untuk nasabah dan sesuai dengan target yang ingin dicapai
oleh kualitas pelayanan bank BCA. Sedangkan metode deskriptif
digunakan untuk menjelasakan fenomena secara mendalam.
1.5.3. Signifikansi Praktis

Diharapakan dalam penelitian ini menjadikan masukan atau
pembelajaran bagi perushaan perbankan BCA dan dapat terus
memberikan bentuk palayanan yang terbaik untuk setiap nasabah

Bank Central Asia Tbk (BCA).

1.6. Kelemahan dan Keterbatasan Penelitian

Kelemahan dan Kketerbatasan pada faktor-faktor pendekatan
komunikasi, komunikasi membehas pendekatan antarpribadi yang dilakukan
CSO (Customer Service Officer) dengan Nasabah. Peneliti membahas
mengenai Kualitas Pelayanan melalui pendekatan komunikasi antarpribadi
CSO dengan Nasabah. Selain hal tersebut peneliti memiliki keterbatasan
waktu untuk memberikan pertanyaan kepada informan yang berlokasi pada
Kantor Cabang Pembantu BCA Santa dan keterbatasan ruang gerak untuk

mendokumentasikan kegiatan penelitian melalui foto.
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1.7.  Sistematika Penulisan
Pada penyusunan skripsi ini, penulis akan menyusun penelitian ini

berdasarkan bab-bab dan sub-sub bab, adalah sebagai berikut :

1. BAB | PENDAHULUAN
Pada bab ini penulis menguraikan mengenai latar belakang masalah
penelitian yang menyangkut hal-hal mengenai pendekatan komunikasi
pada pelayanan nasabah, serta berisi rumusan masalah penelitian,
batasan masalah penelitian, tujuan penelitian, kelemahan dan
keterbatasan, dan signifikansi penelitian.

2. BAB Il KERANGKA TEORI
Pada bab ini menguraikan atau membahas perspektif atau paradigma
yang digunakan penulis dalam penelitian, konsep-konsep dan teori-
teori yang menjadi landasan pokok dalam penelitian ini yaitu,
paradigma konstruktivisme, hakekat komunikasi, model komunikasi
Tubbs, komunikasi organisasi, humas, komunikasi antarpribadi teori
komunikasi yang digunakan yaitu pelayanan prima (service of
excellence) dengan mengacu pada kualitas pelayanan, definisi nasabah,
definisi BCA,

3. BAB Il METODELOGI PENELITIAN
Pada bab ini menjelaskan tentang pendekatan penelitian, jenis
penelitian, metode penelitian, metode pengumpulan, lokasi dan waktu
penelitian.

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
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Pada bab ini berisikan deskripsi objek penelitian, deskripsi hasil
penelitian, dan pembahasan hasil penelitian

BAB V PENUTUP

Pada bab ini berisikan tentang hasil dari keseluruhan bab yang tertuang

dalam kesimpulan dan saran
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