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ABSTRAK

Nama . Intan Husni
Program Studi : Ilmu Komunikasi
Judul Skripsi . Strategi Komunikasi Customer Service Mandiri Taspen

dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada Nasabah
Lansia di Cabang Pondok Indah
Pembimbing . Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si.,

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi customer service
PT Bank Mandiri Taspen dalam meningkatkan kualitas layanan bagi nasabah lansia
di Cabang Pondok Indah. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif
dengan wawancara mendalam dan observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
customer service menerapkan bahasa yang sederhana, komunikasi adaptif, serta
pendekatan komunikasi dua arah untuk memahami kebutuhan nasabah. Pelayanan
prima dengan unsur kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan menjadi
kunci dalam meningkatkan kepuasan-nasabah. Selain itu, kredibilitas komunikator
berperan penting dalam membangun kepercayaan melalui transparansi informasi
dan sikap empati. Penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi komunikasi yang
efektif, pendekatan komunikasi dua arah, dan pelayanan prima yang berorientasi

pada kebutuhan lansia dapat meningkatkan kualitas layanan perbankan.

Kata kunci: Strategi Komunikasi, Customer Service, Kualitas Pelayanan,

Nasabah Lansi
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ABSTRACT

Name . Intan Husni
Study Program  : Communication Science
Thesis : Mandiri Taspen Customer Service Communication Strategy

in Improving Service Quality for Elderly Customers at
Pondok Indah Branch
Advisor : Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si.,

This study aims to analyze the customer service communication strategy of PT
Bank Mandiri Taspen in improving the quality of service for elderly customers at
the Pondok Indah branch. The research method used is qualitative with in-depth
interviews and observations. The results show that customer service implements
simple language, adaptive communication, and a dialogical approach to understand
the needs of customers. Excellent service with elements of speed, accuracy,
friendliness, and comfort is the key to increasing customer satisfaction. In addition,
the credibility of the communicator plays an important role in building trust through
information transparency and empathy. This study concludes that effective
communication strategies, a dialogical approach, and excellent service oriented

towards the needs of the elderly can improve the quality of banking services.

Keywords: Communication Strategy, Customer Service, Service Quality, Elderly

Customer
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