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ABSTRAK

Dalam penelitian ini penulis meneliti tentang Komunikasi Verbal Dan Non
Verbal Customer Service ACE Hardware Ciledug Dalam Menangani Keluhan
Pelanggan. Tujuan penelitian untuk mengetahui komunikasi verbal non verbal yang
dilakukan customer service kepada customer pada saat menanggani keluhan
pelanggan.

Penelitian ini menggunakan teori Interaksionalisme Simbolis sebagai teori
simbol simbol yang dilakukan customer service ke customer saat menangani keluhan
dan untuk mengetetahui pesan simbol simbol yang dilakukan pada saat menggunakan
komunikasi verbal non verbal. Peneliti juga menggunakan landasan konseptual yang
terdiri dari komunikasi, verbal non verbal, customer service, keluhan pelanggan.

Dalam penelitian ini menggunakan paradigma post-positivisme, pendekatan
kuantitatif, metode survei dan bersifat deskriptif.

Kesimpulan penelitian ini adalah komunikasi verbal yang digunakan mudah
dipahami jelas dan memiliki kesabaran dalam menangani keluhan customer. Serta
komunikasi non verbal yang digunakan oleh customer service dengan bahasa tubuh
yang sopan.

Kata kunci : Customer service, komunikasi verbal dan non verbal
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ABSTRACT

In this study the authors examine the Verbal Communication Non Verbal
Customer Service ACE Hardware Ciledug In Handling Customer Complaints. The use
of a variety of non verbal verbal communication performed by customer service to the
customer. The purpose of this research is to know non verbal verbal communication
done by customer service to customer when handling customer's complaint.

This research uses symbolic Interactionalism theory as symbol symbol theory
which is done by customer service to customer when handling complaint and to
mengetetahui symbol symbol message that is done when using non verbal
communication verbal. Researchers also use a conceptual foundation that consists of
communication, non verbal verbal, customer service, customer complaints.

In this study using post-positivism paradigm, quantitative approach, survey
method and descriptive.

The conclusion of this research is that the verbal communication that is used is
easily understood clearly and have patience in handling customer complaints. And
non-verbal communication used by customer servic with polite body language, smile
and facial expression that impressed beautiful.
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