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ABSTRAK

Customer Service merupakan penjebatan komunikasi antara Management dan
customer yang bertujuan untuk mempertahankan citra postif suatu perusahaan, serta
dalam memberikan informasi terkait Mall\ Gandaria City serta membuat strategi
dalam mengatasi hambatan berkomunikasi dalam penyampaian terkait peminjaman
Baby Stroller dan Wheel Chair.

Landasan teort yang digunakan adalah Teori Informasi Organisasi dan
menggunakan landasan konseptual Komunikasi Antarpribadi, Komunikasi Organisasi
Customer Service, Strategi mengatasai hambatan, Penanganan keluhan.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini pendekatan studi kasus.
Paradigma Post Positivis. Metode penelitian kualitatif deskriptif. Menggunakan
teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa upaya untuk mengatasai hambatan
komuikasi yang dilakukan oleh Customer Service adalah dengan membuat rencana-
rencana mental untuk mempengaruhi komunikasi

Penyelesaian Hambatan komunikasi yang dilakukan perlu diadakan training
mengenai komunikasi serta tata cara pelayanan yang baik agar tidak munculnya
komplain pelanggan.

Kata Kunci :Hambatan Komunikasi, Komplain, Customer Service.
Pembimbing 1: Bertha Komala Sinambela, S. Sos, M. Si
Pembimbing 2: Oni Tarsani, S. Sos, M. Ikom
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ABSTRACT

Customer Service is an extension of communication between Management
and customers that aims to maintain a positive image of a company, as well as in
providing information related /to- Gandaria\ City Mall and making strategies to
overcome communication barriers-in- delivery related to Baby Stroller and Wheel
Chair lending.

The theoretical basis used is Organizational Information Theory and uses
the conceptual foundation of Interpersonal Communication, Customer Service
Organizational Communication, Overcoming Barriers Strategy, Handling of
Complaints.

The approach used in this research is a case study approach. The Post
Positivist Paradigm. Descriptive qualitative research methods. Using data collection
techniques in the form of observation, interviews and documentation.

The results of this study indicate that the effort to overcome communication
barriers made by Customer Service is by making mental plans to influence
communication.

Resolving communication barriers that are carried out requires training on
good communication and service procedures so that customer complaints do not
arise.

Keyword : Communication Barriers, Complaints, Customer Service.
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Advisor 2: Oni Tarsani, S. Sos, M. lkom
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