
 ANALISIS STRATEGI KOMUNIKASI BISNIS ARTIFICIAL 

INTELLIGENCE (AI) VERONIKA  SEBAGAI 

CUSTOMERSERVICE MY TELKOMSEL  

(STUDI KASUS PELANGGAN TELKOMSEL DI BENGKULU) 

 

 

 

 

 

 

TESIS 

 

 

  

FARHAN FAJRI 

ILMU KOMUNIKASI 

222910016 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI – S2  

PROGRAM PASCASARJANA  

UNIVERSITAS BINA DARMA 

PALEMBANG 

 2025 

 



 ANALISIS STRATEGI KOMUNIKASI BISNIS ARTIFICIAL 

INTELLIGENCE (AI) VERONIKA  SEBAGAI 

CUSTOMERSERVICE MY TELKOMSEL  

(STUDI KASUS PELANGGAN TELKOMSEL DI BENGKULU) 

 

 

 

 

 

Tesis ini diajukan sebagai salah satu syarat  

untuk memperoleh gelar  

 

MAGISTER ILMU KOMUNIKASI 

 

 

 

FARHAN FAJRI 

ILMU KOMUNIKASI 

222910016 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI – S2  

PROGRAM PASCASARJANA  

UNIVERSITAS BINA DARMA 

PALEMBANG 

 2025 

 



Halaman Pengesaban Pembimbing Tesis 

Judul Tesis : ANALJSIS STRA TEGI KOMUNIKASI BISNIS ARTIFICIAL 

INTELLIGENCE (AI) VERONIKA SEBAGAI CUSTOMER SERVICE 

MY TELKOMSEL (STUDI KASUS PELANGGAN TELKOMSEL DI 

BENGKULU) 

Oleh F ARHAN FAJRI, NIM 2229J0016, Tesis ini telah disetujui dan clisahkan oleh Tim 

Penguji Program Stucli Ilmu Komunikasi - S2 konsentrasi ILMU KOMUNIKASI, 

Program Pascasarjana Universi.tas Bina Danna pada 0 1 Februari 2025 dan telah 

dinyatakan LULUS. 

Palembang, 01 Februari 2025 
Mengetahu~ 
Program Studi Umu Komunikasi - S2 
Universitas Bina Danna 
Ketua., 

Dr. Rahma Santbi Zinaida, M.1.Kom. 

Pembimbing, 

............ "................... .. ........................................ . 
Dr. Desy Misnawati, M.Ikom. 

 



Halaman Pengesaban Penguji Tesis 

Judul Tcsis : ANALISIS STRATEGI KOMUNIKASI BISNIS ARTIFICIAL 

lNTELLIGENCE (Al) VERONIKA SEBAGAI CUSTOMER 

SERVICE MY TELKOMSEL (STUDI KASUS PELANGGAN 

TELKOMSEL DI BENGKULU) 

Oleh F ARHAN FAJRJ, NLM 2229 IOO 16 Tesis ini telah disetujui dan disahkan oleh Tim 

Penguji Program Studi llmu Komunikasi - S2 konsentrasi ILMU KOMUNIKASI, 

Program Pascasarjana Universitas Bina Danna pada O l Februari 2025 dan telah 

dinyatakan LULUS. 

Palembang, 0 I Februari 2025 
Mengetahu~ 
Program Pascasarjana 
Universitas Bina Danna 
Direktur, ~ 

,uni;f~=~ 
... f.1.\®.~~ .r.~~~~~~~-~ .... 
Prof. Dr. Ir. Achmad Syarifudin, M.Sc. Dr. Desy Misnawati, M.lkom. 

Penguji II, 

Dr. Ir. Hj. Rahl Mutialela Caropeboka, MS. 

Penguji lll, 

Zaid Amin, M.Kom., Ph.D. 

 



 

 



i 
 

ABSTRAK 

 
Komunikasi berkembang mengikuti era dari zaman ke zaman. Teknologi berubah-
ubah setiap periode nya dengan apa yang terjadi atau apa yang berkembang pada 
zaman itu. Inovasi demi inovasi yang terjadi pada zaman tersebut sangat 
mempengaruhi teknologi. Seiring dengan perkembangan teknologi komunikasi, 
salah satu teknologi yang saat ini banyak digunakan adalah Artificial Intelligence 
(AI). Dengan penelitian mengenai Artificial Intelligence (AI) Veronika sebagai 
customer service My Telkomsel dengan hasil menunjukkan bahwa implementasi 
Artificial Intelligence (AI) Veronika oleh Telkomsel telah memberikan dampak 
positif yang signifikan terhadap strategi komunikasi bisnis perusahaan. Veronika 
berhasil meningkatkan efisiensi layanan pelanggan hingga 40%, mempercepat 
respons terhadap kebutuhan pelanggan, dan mengurangi beban operasional call 
center. Pelanggan dapat mengakses layanan ini dengan mudah melalui berbagai 
platform digital seperti aplikasi My Telkomsel dan WhatsApp, yang memberikan 
kenyamanan dan fleksibilitas. Selain itu, adaptasi teknologi global ke dalam 
konteks lokal melalui Veronika berhasil menciptakan layanan yang relevan bagi 
pelanggan Indonesia. Transformasi ini mendukung perubahan sosial dan perilaku 
pelanggan, sebagaimana dijelaskan dalam teori Technological Determinism. 
Meskipun demikian, tantangan masih ada dalam hal personalisasi layanan dan 
pemahaman konteks percakapan yang kompleks, yang memerlukan pengembangan 
lebih lanjut. 
 

Kata Kunci: komunikasi, Artificial Intelligence (AI), Teknologi 
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ABSTRACT 

 
Communication develops following the era from time to time. Technology changes 
every period with what happens or what develops in that era. Innovation after 
innovation that occurs in that era greatly influences technology. Along with the 
development of communication technology, one of the technologies that is 
currently widely used is Artificial Intelligence (AI). With research on Artificial 
Intelligence (AI) Veronika as My Telkomsel customer service, the results show 
that the implementation of Artificial Intelligence (AI) Veronika by Telkomsel has 
had a significant positive impact on the company's business communication 
strategy. Veronika has succeeded in increasing customer service efficiency by 
up to 40%, accelerating response to customer needs, and reducing the operational 
burden of the call center. Customers can easily access this service through various 
digital platforms such as the My Telkomsel application and WhatsApp, which 
provide convenience and flexibility. In addition, the adaptation of global 
technology into the local context through Veronika has succeeded in creating 
services that are relevant to Indonesian customers. This transformation supports 
social change and customer behavior, as explained in the theory of Technological 
Determinism. However, challenges still exist in terms of personalizing services 
and understanding complex conversational contexts, which require further 
development. 
 

Keywords: communication, Artificial Intelligence (AI), Technology 
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MOTTO 
 

1. "Masa depan adalah milik mereka yang menyiapkan hari ini." 

 
2. "Miliki impian yang tinggi, sebab impian akan membangkitkan 

motivasi kamu untuk bertindak." 

3. "Mahasiswa adalah pelindung masyarakat yang 

turun ke jalan memperjuangkan aspirasi bersama." 

4. "Mahasiswa adalah garda yang kuat dalam menyampaikan pikiran rakyat." 

 
5. "Jangan ragukan mahasiswa. Apalagi semangatnya." 

 
6. "Kau tidak boleh melanggar hukum. Kau adalah seorang 

mahasiswa, bukan mafia." - Pia Devina 

7. "Ingatlah kehidupan kampus dengan terus mengasah. Jangan 

habiskan waktumu untuk berkeluh kesah." - Najwa Sihab 

8. "Kendalikan nasibmu, atau orang lain yang akan 

melakukannya." - Jack Welch 

9. "Mahasiswa terbaik adalah mereka yang membawa perubahan 

positif bagi sekitarnya." 

10. "Hanya pendidikan yang bisa menyelamatkan masa depan. Tanpa 

pendidikan, Indonesia tidak akan mungkin bisa bertahan."- Najwa 

Shihab 
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