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ABSTRAK 

Rian Dwi Purnomo, 201410415056. Komunikasi Antarpribadi Customer Service 

dalam Menangani Keluhan Pelanggan di PT. Federal International Finance 

(FIFGROUP) Cabang Bekasi 1. 

 PT. Federal International Finance (FIFGROUP) sebagai perusahaan dalam 

bidang jasa selalu mengutamakan pelayanan kepada pelanggan. FIFGROUP 

memiliki karyawan yang bertugas sebagai frontliner sekaligus garda terdepan 

dalam pelayanannya, salah satunya yaitu customer service. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apa hambatan komunikasi antarpribadi customer 

service dan bagaimana mengatasi hambatan komunikasi antarpribadi customer 

service dalam menangani keluhan pelanggan. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu deskriptif kualitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

komunikasi antarpribadi customer service dan di dukung oleh keterampilan 

komunikasi dan psikologi komunikasi, pada hasilnya customer service sudah 

cukup baik dalam melakukan penanganan keluhan pelanggan dan menangani 

hambatan yang ada. 

Kata kunci: Customer Service, Komunikasi Antarpribadi, Keterampilan 

komunikasi, Psikologi komunikasi. 
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ABSTRACT 

Rian Dwi Purnomo, 201410415056. Interpersonal communication for customer 

service in handling customer complaint in PT. Federal International Finance 

(FIFGROUP) Branch Bekasi 1. 

 PT. Federal International Finance (FIFGROUP) as a company in service 

sector is always prioritizing service to customers. FIFGROUP has employees who 

works as frontliner in services, i.e., customer service. This study aims to figure out 

what obstacle of customer service interpersonal communication and how to handle 

customer complaints. The method used for this study is descriptive qualitative. The 

result of this study show that customer service interpersonal communication  and 

supported by communication skills along with communication psychology is 

sufficient for handling customer complaints and existing obstacles. 

Keyword: Customer Service, Interpersonal Communication, Communication Skill, 

Communication Psychology 
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