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KATA PENGANTAR 

 Pelayanan adalah hal yang utama bagi siapa saja perusahaan yang bergerak dibidang jasa, 

tentunya hal ini akan menjadi perhatian khusus dan membutuhkan usaha agar dapat memberikan 

pelayanan yang prima. Bank Mandiri (Persero) Tbk, menjadi perusahaan perbankan yang 

berprestasi baik dari segi pelayanan maupun bisnis nya. Sebagai Bank BUMN terdepan, Bank 

Mandiri telah meraih predikat The Best Bank In Servce Excellent selama 9 kali berturut-turut dari 

lembaga survey Marketing Research Indonesia mengalahkan banyak bank pesaing. Tentunya hal 

ini tidak didapatkan dengan instan, perlu kontribusi dari banyak pihak agar hal ini dapat tercapai. 

 Usahanya dalam menjadi yang terbaik, tak hanya Bank Mandiri lakukan saat masa 

penilaian antar bank, Bank Mandiri juga melakukan kompetisi intern, mencari cabang terbaik 

dari 3600 cabang nya di seluruh Indonesia. Pada tahun 2016, Bank Mandiri Cabang Jakarta 

Cikini berhasil meraih predikat sebagai The Best Branch in Service Excellent. Tentunya menarik, 

dari ribuan cabang yang ada cabang ini mampu muncul sebagai yang terbaik. Hal ini lah yang 

menjadi focus dalam penelitian ini, bagaimana strategi komunikasi yang diambil sehingga 

mampu menjadi yang terbaik.  

 Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa dalam rangka pencapaian tujuan organisasi , 

kali ini yaitu menjadi cabang dengan pelayanan terbaik, divisi pelayanan atau yang disebut 

dengan Service Quality Officer (SQO), membuat strategi dengan mengadakan forum untuk 

berbagi pengetahuan antar pegawai sehingga terbentuk pemahaman yang seragam dan sesuai 

dengan standar penilaian. 

 Dalam penulisan karya ini, penulis tak lupa memanjatkan puji syukur kepada Allah SWT 

atas segala rahmat dan karunia Nya sehingga dapat menyelesaikan penulisan thesis ini dengan 
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