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ABSTRAK 

 

Nama   : Laras Handaningrum 

Program Studi  : Ilmu Komunikasi 

Judul :Strategi Komunikasi Customer Service Dalam Memberikan 
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Skripsi ini membahas mengenai bagaimana strategi komunikasi 

customer service dalam memberikan pelayanan prima bagi 

peserta PT ASABRI (persero) cabang Jakarta. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif yang 

bersifat deskriptif. Dengan memilih lokasi, Jalan Mayjen Sutoyo 

Cawang. Sumber data yang diperoleh dari data primer dan 

sekunder yang relevan dengan masalah yang diteliti, tekhnik 

pengumpulan data meliputi observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Sedangkan teknik analisis data yang digunakan 

adalah reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi 

customer service dalam memberikan pelayanan prima bagi 

peserta terlaksana dengan baik. Sebagai komunikator customer 

service berperan besar dalam menyampaikan pesan dan 

informasi kepada peserta PT ASABRI (persero) dalam 

memberikan pelayanan prima. Komunikasi yang terjadi antara 

customer service dan peserta PT ASABRI (persero) dapat 

disebut mencapai kredibilitas komunikator karena peserta 

mencapai kepuasannya  dengan penerimaan pesan yang mudah 

dipahami oleh peserta. Kepercayaan peserta juga terbentuk dari 

customer sevice yang menjalankan tugasnya dengan efektif, 

efisien, sederhana, kejelasan dan ketepatan, keterbukaan, 

responsif, serta adiptif. Saran yang dapat diberikan penulis dalam 

penelitiam ini ialah terus mempertahankan dan terus mengasah 

keterampilan komunikasi yang dimiliki masing-masing customer 

service. 
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This thesis discusses how the customer service 

communication strategy in providing excellent service for 

participants of PT ASABRI (Persero) Jakarta branch. 

The type of research used is descriptive qualitative research. 

By choosing a location, Jalan Mayjen Sutoyo Cawang. 

Sources of data obtained from primary and secondary data 

relevant to the problem under study, data collection 

techniques include observation, interviews and 

documentation. While the data analysis techniques used are 

data reduction, data presentation, and conclusion drawing. 

The results showed that the customer service communication 

strategy in providing excellent service for participants was 

well implemented. As a communicator, customer service 

plays a big role in conveying messages and information to PT 

ASABRI (Persero) participants in providing excellent service. 

Communication that occurs between customer service and PT 

ASABRI (Persero) participants can be called achieving 

communicator credibility because participants achieve 

satisfaction with receiving messages that are easily 

understood by participants. Participant trust is also formed 

from customer service that carries out its duties effectively, 

efficiently, simply, clarity and accuracy, openness, 

responsiveness, and adiptive. The advice that can be given by 

the author in this research is to continue to maintain and 

continue to hone the communication skills of each customer 

service. 
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