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Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi
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Tempat.
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Dengan Hormat,
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Saudara:

Nama : Sona Rahmadea
NIM : 12140322190
Judul Skripsi :  Strategi Komunikasi Customer Relationship Management (CRM) PT.

Capella Dinamik Nusantara Cabang Capella Honda 88 Pekanbaru
Dalam Menangani Keluhan Pelanggan

Kami berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan untuk Ujian
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Sarjana Ilmu Komunikasi (S.I.Kom)
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Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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Wassalamua’alaikum Warohmatullahi Wabarokatuh.
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Pembimbing
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Mustafa, S.Sos., M.I.LKom
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Ketua Prodi Illmu Komunikasi
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Blama = : Sona Rahmadea

Br§graﬁ1 Studi : llImu Komunikasi

Augul = : Strategi Komunikasi Customer Relationship

% e ; Management (CRM) PT. Capella Honda 88 Pekanbaru

@ g = Dalam Menangani Keluhan Pelanggan

litian ini  menganalisis strategi komunikasi Customer Relationship
M@ag@ent (CRM) vyang diterapkan olen PT. Capella Dinamik Nusantara
<naﬂ)angm(lapella Honda 88 Pekanbaru dalam menangani keluhan pelanggan.
®enggynakan pendekatan kualitatif deskriptif, penelitian ini berfokus pada
i_?,nplemgntasi model IDIC (ldentify, Differentiate, Interact, Customize) dalam
%raktikzg:RM perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT. Capella
onda 88 secara sistematis mengidentifikasi pelanggan dengan mengumpulkan
data riwayat interaksi dan keluhan, mengklasifikasikan mereka berdasarkan nilai
éan kebutuhan untuk penanganan prioritas, berinteraksi secara proaktif melalui
Berbagai saluran komunikasi dengan respons cepat, serta menyesuaikan pelayanan
éan solusi keluhan berdasarkan preferensi individual pelanggan. Meskipun
gtrategi ini telah diterapkan, masih terdapat tantangan dalam konsistensi respons,
§fektivitas saluran komunikasi digital, dan koordinasi internal yang berdampak
gada personalisasi layanan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa keberhasilan
€RM sangat bergantung pada integrasi data yang akurat, responsivitas yang
Ronsisten, dan kemampuan adaptasi komunikasi untuk membangun loyalitas
Belanggan jangka panjang.
Kata KCL,J)nci: Strategi Komunikasi, Customer Relationship Management (CRM),
Benanganan Keluhan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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§e§‘,ne x : Sona Rahmadea
Stady Pfgogram : Communication Science
@i@’e & : Communication Strategy of Customer Relationship
i?' % 3 Management (CRM) at PT. Capella Honda 88
% 2 = Pekanbaru in Handling Customer Complaints
= -~
E‘ e |
ghm rgsearch analyzes the Customer Relationship Management (CRM)

go&lmumjﬁation strategy implemented by PT. Capella Dinamik Nusantara Branch
Eapellag Honda 88 Pekanbaru in handling customer complaints. Using a
éescripﬁi/e qualitative approach, this study focuses on the implementation of the
galc madel (Identify, Differentiate, Interact, Customize) in the company's CRM
practicés. The findings indicate that PT. Capella Honda 88 systematically
@ientifies customers by collecting interaction and complaint history data,
lassifies them based on value and needs for prioritized handling, proactively
teracts through various communication channels with quick responses, and
ustomizes services and complaint solutions based on individual customer
§references. Although this strategy has been implemented, challenges remain in
Eesponse consistency, the effectiveness of digital communication channels, and
thternal coordination, which impact service personalization. This research
§onc|udes that CRM success heavily relies on accurate data integration,
gonsiste(p}t responsiveness, and adaptive communication capabilities to build long-
grm customer loyalty.

Keywors: Communication Strategy, Customer Relationship Management (CRM),
éustom@r Complaint Handling, Customer Loyalty
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‘E\éal amu’alaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh
o p= 3
» 3 —
§u§ syukur penulis ucapkan kehadirat Allah SWT., atas segala Rahmat, Karunia
g‘ga‘ég tetah dilimpahkan-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi ini
&eggan 3udu1 “Strategi Komunikasi Customer Relationship Management (CRM)
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g'l“.’ Caf_ﬁella Honda 88 Peckanbaru Dalam Menangani Keluhan Pelanggan”.

shalawdt serta salam semoga Allah SWT sampaikan kepada Baginda Rasulullah

gi?luhamﬁ]ad SAW. Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk mendapat

gelar Sﬁjana IImu Komunikasi di Program Studi Ilmu Komunikasi Universitas

glam I\:hegerl Sultan Syarif Kasim Riau. Banyak pihak yang telah membantu

penulis dalam menyusun Tugas Akhir ini, baik secara moril maupun materil,

fntuk itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih kepada:

1. Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti, M.S., S.E., M.Si., Ak., CA selaku Rektor

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

2. Bapak Prof. H. Raihani, M.Ed.,Ph.D, selaku Wakil Rektor I Universitas

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

3. Bapak Dr.Alex Wenda,ST, M.Eng, selaku Wakil Rektor Il Universitas

Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Bapak Dr.Harris Simamere, M.T selaku Wakil Rektor Il Universitas

%Iam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

5. Bapak Dr. Masduki, M.Ag., selaku Dekan Fakultas Dakwah dan

Komunlka5| Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

6. Bapak Dr.Muhammad Badri. SP., M.Si, selaku Wakil Dekan | Fakultas

BPakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim

é1au

7. B})u Dr. Titi Antin, S.Son.,M.Si, selaku Wakil Dekan Il Fakultas Dakwah

dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Bapak Dr.Sudianto, M.I.Kom, selaku Wakil Dekan IIl Fakultas Dakwah

gan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

9. Bapak Dr. Muhammad Badri, M.Si., selaku Ketua Program Studi limu
F(omunlka5| Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

10. §apak Artis, S.Ag., M.I.LKom., selaku Sekretaris Program Studi lIimu
Roomunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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Bapak Suardi S.Sos., M.l.Kom., selaku Dosen Penasihat Akademik yang
telah banyak meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran dalam membimbing
génulis selama perkuliahan sampai dengan saat ini.

. Bapak Mustafa S. Sos M. I.Kom., selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir

gang telah banyak meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran dalam
membimbing dan memberikan petunjuk yang sangat berguna bagi penulis
dalam menyelesaikan Skripsi ini.

. Bapak dan lbu Dosen Program Studi llmu Komunikasi Fakultas Dakwah

@m Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau yang
memberikan dan mengajarkan ilmu kepada penulis selama perkuliahan
dan menjadi sesuatu yang bermanfaat bagi penulis di masa sekarang dan
fhasa depan.

.Seluruh Staff dan Pegawai Program Studi llmu Komunikasi Fakultas

Pakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim
Riau yang telah membantu kelancaran proses administrasi bagi penulis.
Sebagai ungkapan terimakasih, skripsi ini penulis persembahkan untuk
kedua orang tua tercinta H. Hanafi dan Hj. Rahmah, Dua orang paling
berjasa dalam hidup saya. Terimakasih selalu berjuang untuk kehidupan
saya. Terima kasih atas kepercayaan yang telah diberikan atas izin
merantau dari kalian, serta pengorbanan, cinta, do’a, semangat dan nasihat
yang diberikan dan juga tanpa lelah mendukung segala keputusan dan
pilihan dalam hidup saya. Terimakasih untuk semuanya berkat do’a dan
dukungan kalian saya bisa berada dititik ini. Kalian sangat berarti dan
merupakan bagian semangat bagi hidup saya. Semoga Allah SWT selalu
genjaga kalian dalam kebaikan dan kemudahan. Sehat selalu dan hiduplah
[ebih lama lagi, kalian harus selalu ada disetiap perjalanan & pencapaian
Bidup saya Aamiin.

Kepada cinta kasih keempat saudara/i kandung saya, Rafy Ramadani, Aldi
élfiansyah, Nia Ramadani dan Atika Ramadani. Terima kasih atas segala
do’a, usaha dan nasihat yang telah diberikan. Terima kasih untuk kedua
gaang saya yang telah memberikan usaha nya dalam proses ini dan untuk
Kedua adik saya terimakasih atas do’a dan canda tawa bagi penulis.

.Kepada teman teman saya Auly, Alya, Dona, Maya, Shigin, dan Tasya.

Terimakasih atas motivasi dan dukungannya dalam penulisan skripsi ini.
gepada Ibnu Habib M.Nur, terimakasih telah menjadi bagian dalam proses
Perjalanan penulis. Berkontribusi baik tenaga, waktu, menemani,
fiendukung, mendengarkan keluh kesah dan selalu meyakinkan penulis
x&'ntuk bisa menyelesaikan skripsi ini dengan tepat.

;“erakhir penulis ingin mengucapkan terimakasih kepada satu sosok yang
§elama ini diam-diam berjuang tanpa henti, seorang perempuan sederhana
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dengan impian yang tinggi. Terimakasih pada penulis skripsi ini yaitu diri
gendiri. Sona Rahmadea. Anak ketiga yang baru berusia 22 tahun yang
gikenal keras kepala dan tidak banyak bicara. Terimakasih telah bertahan
sejauh ini, dan terus berjalan melewati segala tantangan yang semesta
gerikan. Aku bangga atas setiap langkah kecil yang kau ambil, walau
terkadang harapanmu tidak sesuai apa yang semesta berikan. Jangan
pernah lelah untuk tetap berusaha dan ber do’a, rayakan apapun dalam
dirimu. Aku berdo’a semoga langkah kaki kecilmu selalu diperkuat,
@kelilingi oleh orang-orang yang baik, tulus dan hebat serta mimpimu
Satu persatu akan terjawab.

@) Penulis juga menyadari bahwa skripsi ini jauh dari sempurna, baik
dari segi isi, tata Bahasa, maupun penyajiannya. Keterbatasan penulis
dalam pengetahuan dan pengalaman menjadi alasan utama. Oleh karena
Hu, dengan segala kerendahan hati, penulis memohon maaf jika terdapat
Rekurangan atau kesalahan dalam karya ini. Akhir kata, penulis berharap
skripsi ini dapat memberikan manfaat, baik bagi penulis sendiri, pembaca,
maupun pihak-pihak yang berkepentingan. Semoga Allah SWT senantiasa
melimpahkan rahmat dan ridho-Nya kepada kita semua.

Pekanbaru, 01 Juli 2025
Penulis,

SONA RAHMADEA
NIM. 12140322190
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Latar Belakang
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endmena yang terjadi di masyarakat saat ini adalah meningkatnya ekspektasi
ngg§n terhadap pelayanan yang cepat, tepat, dan solutif. Setiap masalah yang
dapi-perusahaan didasari karena keluhan oleh pelanggan adalah umpan balik
39 positif bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang prima.
a@h satu aspek penting yang sering menjadi sorotan dalam industri otomotif
"délah iemampuan perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan secara
ektif dan efisien. Manajemen hubungan pelanggan atau Customer Relationship
anagement (CRM) merupakan strategi penting yang digunakan perusahaan
ntuk -pengelola dan menganalisis interaksi dengan pelanggan guna
eningkatkan kepuasan, loyalitas, dan pertumbuhan bisnis. Di era digital
karanﬁ, adopsi CRM semakin vital di berbagai sektor, termasuk industri
omotif, di mana interaksi positif dengan pelanggan bisa menjadi pembeda
gompetitif (Zulfikar & Rachmawati, 2018). Fokus penelitian ini adalah
fenganalisis bagaimana strategi komunikasi Customer Relationship Management
fCRM) diterapkan oleh PT. Capella Dinamik Nusantara Cabang Capella Honda
88 Pekanbaru dalam merespons dan menyelesaikan keluhan pelanggan.
%ermasalahan yang muncul di lapangan seringkali terkait dengan proses
gomunikasi yang tidak berjalan baik, seperti lambatnya respon, informasi yang
ﬁdak akurat, hingga ketidaksesuaian layanan yang dijanjikan. Penanganan
Eeluha@ang tidak memuaskan dapat berdampak pada menurunnya kepercayaan
gan loyélitas pelanggan terhadap merek Honda, khususnya di Pekanbaru. Oleh
garena qtu, strategi  komunikasi dalam CRM menjadi faktor krusial untuk
menjerrﬁ)atani kepentingan perusahaan dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

enomema ini menjadi dasar penting bagi penelitian ini untuk mendalami
Bagaim@]a PT. Capella Dinamik Nusantara merancang strategi komunikasi CRM-
nya.
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Daté& terbaru dari Badan Pusat Statistik (BPS) menunjukkan bahwa sektor
transpoﬁasi dan pergudangan pada triwulan | tahun 2024 tumbuh sebesar 15,93%
dibandiggkan periode yang sama tahun sebelumnya, yang menjadi indikasi
tingginya aktivitas penjualan kendaraan bermotor. Namun, di sisi lain, Data
Indonesia (Databoks) melaporkan bahwa pada tahun 2023, sekitar 35% pelanggan
otomoti§ di Indonesia mengaku pernah mengalami ketidakpuasan terhadap
layanan=purna jual, termasuk proses penanganan keluhan. Hal ini diperkuat oleh
survei KlarkPlus Insight tahun 2023 yang menyatakan bahwa 40% pelanggan
Honda ﬁi beberapa kota besar di Indonesia, termasuk Pekanbaru, mengeluhkan
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‘/Eurang cepatnya respon dealer terhadap keluhan yang diajukan. Kondisi ini

mepegaskan adanya potensi masalah pada implementasi strategi komunikasi CRM

El n. Berdasarkan laporan internal PT. Capella Dinamik Nusantara Cabang
aé ella#Honda 88 Pekanbaru periode Januari-Desember 2023, tercatat terdapat
egingkatan keluhan pelanggan sebesar 12% dibandingkan tahun sebelumnya,
e“gan genis keluhan paling dominan terkait pelayanan service dan spare part.
inBmenunjukkan perlunya evaluasi mendalam terhadap strategi komunikasi
y@g diterapkan oleh perusahaan.

IERC)

Guca 6
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Beb%apa penelitian sebelumnya juga memperkuat pentingnya fokus
egelitign ini dengan menunjukkan adanya celah (research gap) terkait efektivitas
rategi;;komunikasi dalam CRM. Penelitian oleh Wipi Supriyanto (2019)
engendi strategi komunikasi internal PDAM Tirta Satria menunjukkan bahwa
eskipun CRM telah diterapkan, komunikasi internal yang tidak optimal masih
glenjadfD kendala utama dalam penanganan keluhan pelanggan. Selanjutnya,
genelltlan oleh Kartika Dewi (2021) pada PT. Toyota Astra Motor menekankan
Bahwa CRM yang baik harus didukung oleh strategi komunikasi dua arah yang
fpteraktif, namun pada praktiknya sering terhambat oleh birokrasi internal.
Benelitian lain oleh Sari & Putra (2022) mengenai dealer motor Yamaha di
urabaya juga menemukan bahwa keluhan pelanggan sering tidak tersampaikan
engan baik karena kurangnya kecepatan respon dari petugas layanan pelanggan.
etiga penelitian tersebut menunjukkan bahwa meskipun CRM banyak
iimplementasikan, strategi komunikasi di dalamnya seringkali tidak berjalan
ptlmal Inilah celah yang ingin diisi oleh penelitian ini, dengan fokus pada
agalmqna Capella Honda 88 Pekanbaru merancang dan menerapkan strategi
omun|Ea3| CRM dalam menangani keluhan pelanggan.
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Urggnsi penelitian ini terletak pada pentingnya menjaga loyalitas pelanggan
Sebagai ®salah satu aset terpenting perusahaan, khususnya di industri otomotif yang
g’angat kompetitif. Ketidakpuasan pelanggan yang tidak tertangani dengan baik
dapat ngenimbulkan efek domino berupa penurunan penjualan, citra perusahaan
yang mEmburuk hingga hilangnya pangsa pasar. Berdasarkan laporan Lembaga
Riset eroneS|a Customer Satisfaction Index (ICSI) tahun 2023, kepuasan
pelanggan menjadi faktor utama yang memengaruhi keputusan pembelian ulang
kendaraan bermotor hingga 65%. Oleh karena itu, strategi komunikasi CRM yang
baik bl@(an hanya sekadar formalitas, tetapi menjadi kebutuhan strategis bagi
perusahaan dalam mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
Penelitign ini mendesak dilakukan untuk memberikan gambaran nyata tentang
bagaimét-ﬁa proses komunikasi CRM yang seharusnya dijalankan agar efektif
dalam merespons keluhan, serta dapat dijadikan dasar pengambilan kebijakan dan

WwiNs Ue}x]
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strategi perbaikan bagi PT. Capella Dinamik Nusantara Cabang Capella Honda 88

P
E
2

o

e
'PT.%apeIIa Dinamik Nusantara (CDN), sebagai salah satu distributor resmi
dagmotor Honda, memiliki peran strategis dalam menjaga kepuasan
elnggan di berbagai wilayah, termasuk di Cabang Capella Honda 88 Pekanbaru.
1= Capella Dinamik Nusantara merupakan salah satu anak perusahaan dari PT.
ella=Medan. Khusus untuk menangani pemasaran sepeda motor Honda di
ins@\langgroe Aceh Darussalam dan Riau. Selain menyalurkan Sepeda Motor
da @elalui jaringan dealer, PT Capella Dinamik Nusantara juga menjual
da gotor Honda langsung ke konsumen, Customer Group, Instansi melalui
ntor ¢gbang / kantor pemasaran.
~
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Berg@sarkan pemaparan di atas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
cara anendalam strategi komunikasi Customer Relationship Management
RM)Cyang diterapkan oleh PT. Capella Dinamik Nusantara Cabang Capella
onda 88 Pekanbaru dalam menangani keluhan pelanggan. Penelitian ini
§iharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dengan menambah literatur
fengenai penerapan strategi komunikasi dalam CRM di sektor otomotif,
Rhususnya pada level dealer. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat
r;ﬂenjadi bahan evaluasi dan rekomendasi bagi manajemen perusahaan untuk
gjnenyempurnakan strategi  komunikasi CRM sehingga dapat meminimalkan
keluhan pelanggan dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas mereka. Penelitian
Er:\i juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi perusahaan sejenis dalam
&eranc%mg strategi komunikasi yang lebih efektif dalam konteks penanganan
%eluhan&fpelanggan. Dengan demikian, tujuan utama penelitian ini tidak hanya
§1enjaw§.b permasalahan akademik, tetapi juga berkontribusi secara langsung pada
gerbaik% praktik manajerial di lapangan.

(o]

nyDeAJex yni

fo)

e

:19q

Ber@sarkan latar belakang di atas, perlu dilakukan penelitian tentang
“Strategi Komunikasi Customer Service PT. Capella Dinamik Nusantara
Cabang:. Capella Honda 88 Pekanbaru Dalam Menangani Keluhan
Pelangg;c':ln”

SJ

=
1.2 Rurgusan Masalah
’(;)Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas. Adapun
rumgsan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana Strategi Komunikasi
Customer Relationship Management (CRM) di PT. Capella Honda 88
Pekdnbaru dalam menangani keluhan pelanggan ?
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l3 Tujuan Penelitian

©Tujuan penelitian untuk mengetahui bagaimana Strategi Komunikasi
usfémer Relationship Management (CRM) PT. Capella Honda 88 Pekanbaru
dengan Customer sehingga dapat menangani keluhan pelanggan.

Maq;faat Penelitian

3 Yang dapat diperoleh dari penelitian ini yaitu manfaat teoritis dan
raktis adapaun manfaatnya sebagai berikut :
7a. gecara teoritis hasil penelitian ini dapat menambah uraian-uraian yang
Bersifat teoritis tentang Strategi Komunikasi terkhusus kepada Strategi
komunikasi tersebut.
b. Benelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi ilmiah bagi di bidang
Komunikasi terutama Strategi Komunikasi. Dan diharapkan bisa menjadi
acuan oleh para pelaku bisnis yang sejenis dengan Capella Honda 88
Pekanbaru.

.5 Sistematika Penulisan
Penulisan ini dibagi dalam tahapan-tahapan agar mudah dipahami dan
memenuhi persyaratan. Setiap bab memiliki rangkaian bab yang saling
melengkapi. Sistematika penulisan disusun sebagai berikut :

PENDAHULUAN

Pada bab ini peneliti akan membahas tentang pendahuluan yang
berisikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini menjelaskan landasan teori yang nantinya akan sangat
membantu dalam analisis hasil-hasil penelitian, penelitian
terdahulu, kerangka pemikiran, konsep variabel yang digunakan
dan hipotesis.

: METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisikan uraian jenis dan pendekatan penelitian,
lokasi serta waktu penelitian, sumber data, informan penelitian,
teknik pengumpulan data, validitas dasa dan teknik analisis data.

: GAMBARAN UMUM

Bab ini membahas mengenai gambaran umum lokasi penelitian.
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kesimpulan dan saran untuk penelitian terkait dengan temuan dan
hasil penelitian yang diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

Bab ini merupakan bagian akhir dari skripsi ini dan mencakup
akademis maupun perusahaan yang terkait.

Bab ini menjelaskan tentang deskripsi objek penelitian, analisis
data, interpretasi hasil dan argumentasi terhadap hasil penelitian.
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g QO
Kajran Terdahulu
geneliti menggunakan hasil penelitian sebelumnya sebagai pembanding
dangtolak ukur serta mempermudah proses penyusunan penelitian mereka.
Peneliti harus belajar dari peneliti lain untuk menghindari melakukan
apenelitian yang sama lagi atau kesalahan yang sama dengan penelitian
@sebe@mnya. Dalam penelitian ini, peneliti telah melihat satu studi yang
aberkaitan dengan topik penelitian ini, yang membahas bagaimana Strategi
Komunikasi dapat membantu meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu
sebagai berikut :
o
1. Peneliti Wipi Supriyanto (2019) dengan judul “Strategi Komunikasi
fnternal PDAM Tirta Satria Mengatasi Keluhan Pelanggan”, Dengan
tujuan penelitian untuk mengetahui strategi PDAM Tirta Satria dalam
mengatasi keluhan pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah studi kasus dengan pendekatan kualitatif deskriptif. Hasil dari
penelitian ini menemukan bahwa strategi komunikasi yang dilakukan
PDAM Tirta Satria dalam mengatasi keluhan pelanggan adalah PDAM
Tirta Satria Kabupaten Banyumas telah menerapkan strategi komunikasi
internal dalam mengatasi keluhan pelanggannya dengan menggunakan
“Tell and Sell” milik Clampitt. Perusahaan itu telah memiliki SOP oleh
t&ggian Kasubag bersama Direksi yang ditindaklanjuti bagian umum
gsampaikan ke karyawan. Strategi tersebut merupakan strategi dari atas
Re bawah mengarah kepada komunikasi internal yang dinilai tepat untuk
ﬁara karyawan PDAM Tirta Satria dalam menjalankan tugas terutama
Retika menerima keluhan pelanggan saat terjadi gangguan aliran air bersih
yang disediakan Tirta Satria.
=]
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2. Eeneliti Rory Fudha Rayasa, Santi Rande dan Kadek Dristiana Dwivayani
2019) dengan judul “Strategi Komunikasi Customer Service PT. JNE
Eabang Utama Samarinda Dalam Menangani Kasus Keluhan Pelanggan”,
Bengan tujuan penelitian  untuk mengetahui Strategi Komunikasi
@stomer service PT.JNE cabang utama Samarinda dalam menangani
Kasus keluhan pelanggan. Metode penelitian ini menggunakan deskriptif
Kualitatif. Hasil dari penelitian ini yaitu Penelitian yang dilakukan oleh
E{ory Fudha Rayasa, Santi Rande, dan Kadek Dristiana Dwivayani pada
t}\\?hun 2019 dengan judul "Strategi Komunikasi Customer Service PT. JNE
@_abang Utama Samarinda Dalam Menangani Kasus Keluhan Pelanggan”
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mengkaji berbagai metode yang digunakan oleh PT. JNE untuk menangani
Keluhan pelanggan secara efektif. Studi ini menemukan bahwa JNE
gabang Utama Samarinda menerapkan pendekatan yang terstruktur dalam
menangani keluhan, termasuk melalui pelatinan Kkhusus untuk staf
Q - . . .

Customer service agar lebih responsif dan empatik terhadap masalah
pelanggan. Selain itu, penggunaan teknologi informasi dan sistem
manajemen keluhan yang terintegrasi memungkinkan pelacakan dan
penyelesaian masalah secara lebih cepat dan efisien. Penelitian ini juga
penunjukkan bahwa komunikasi yang transparan dan keterbukaan dalam
memberikan informasi kepada pelanggan sangat penting dalam
mengurangi  ketidakpuasan. Proses follow-up yang konsisten serta
pemberian solusi yang konkret dan cepat juga menjadi faktor kunci dalam
feningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini menegaskan
Pahwa strategi komunikasi yang efektif dan terstruktur dapat membantu
fierusahaan seperti JNE dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan
meningkatkan citra perusahaan di mata publik.

Peneliti Dini Indriani dan Riandani Rezki Prana (2024) dengan judul
penelitian “Strategi Pelayanan Sales Counter Officer Dalam Menangani
Keluhan Pelanggan Pada JNE Express Kota Medan”, Dengan tujuan
penelitian untuk untuk mengetahui peran customer service dalam
menangani keluhan pelanggan di JNE Express Kota Medan. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif. Hasil dari penelitian ini
%galah Peran sales counter officer dalam mengatasi kasus keluhan
pelanggan JNE Cabang SM Raja Kota Medan dilakukan sesuai standar
layanan yang ada. Pendekatan petugas sales counter officer JNE Cabang
’§-M Raja Kota Medan terhadap pelanggan aktif maupun pasif terkait
Reluhan pengiriman barang tetap konsisten, karena termasuk dalam
@omain pelayanan mereka. Peran sales counter officer di JNE Express
Rota Medan dalam menangani keluhan pelanggan dilaksanakan
Enenggunakan standar dimensi pelayanan antara lain (a) daya tanggap
fresponsiveness), (b) keandalan (reliability), (c) jaminan (assurance), (d)
ﬁerhatian (emphaty), (e) bukti fisik (tangiable).

9]

Eeneliti Riyo Wahyudi (2023) dengan judul “Strategi Komunikasi
€ustomer Service PT. Pos Indonesia Cabang Pekanbaru Dalam
Menangani Keluhan Pelanggan” Dengan tujuan penelitian  untuk
ﬁgemahami bagaimana strategi komunikasi yang diterapkan oleh customer
s:érvice di kantor pos Pekanbaru guna mempertahankan kepuasan dan
Repercayaan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode studi kasus,

ot e
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di mana peneliti secara rinci menyelidiki suatu program, peristiwa,
aktivitas, proses, atau sekelompok individu. Berdasarkan hasil penelitian,
gépat disimpulkan bahwa PT. Pos Indonesia Cabang Pekanbaru berhasil
menerapkan strategi komunikasi layanan pelanggan yang efektif dalam
@enangani keluhan pelanggan. Indikator penelitian mencakup faktor fakta,
perencanaan, aksi dan komunikasi, serta pengendalian. Dalam
memberikan layanan informasi kepada konsumen, PT. Pos Pekanbaru
menggunakan komunikasi pemasaran yang melibatkan lima kegiatan
@uran promosi, Yyaitu periklanan, promosi penjualan, hubungan
masyarakat dan publisitas, penjualan personal, dan pemasaran langsung.

@)

=
1)

Reneliti Ardiansyah (2021) dengan judul “Strategi Komunikasi PT
Sumatera Inti Seluler Pekanbaru Dalam Menangani Keluhan Pelanggan”,
Bengan tujuan penelitian untuk mengetahui Strategi Komunikasi PT
Sumatera Inti Seluler Pekanbaru Dalam Menangani Keluhan Pelanggan
Penelitian ini menggunakan metode Studi Deskriptif Kualitatif. Hasil dari
penelitian ini mengenai strategi komunikasi PT Sumatera Inti Seluler
Pekanbaru dalam menangani keluhan pelanggan menunjukkan bahwa
perusahaan telah mengimplementasikan pendekatan yang efektif dan
sistematis untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini
mengungkapkan bahwa salah satu kunci keberhasilan adalah penerapan
teknik mendengarkan aktif, di mana karyawan dilatih untuk memahami
ggam merespons keluhan pelanggan dengan empati. Respons yang cepat
terhadap keluhan juga menjadi fokus utama, di mana perusahaan berusaha
@emberikan solusi dalam waktu singkat untuk mengurangi ketidakpuasan
gelanggan. Selain itu, komunikasi yang transparan dan jelas mengenai
proses penyelesaian keluhan membantu membangun kepercayaan antara

rusahaan dan pelanggan. PT Sumatera Inti Seluler juga secara rutin
melakukan pelatihan bagi karyawan untuk meningkatkan keterampilan
fgomunikasi dan pelayanan, serta mengumpulkan umpan balik dari
Belanggan setelah penanganan keluhan untuk mengevaluasi efektivitas
§trategi yang diterapkan.

9]

geneliti Fenny Akhira Pardede (2016) dengan judul “Strategi Komunikasi
BPT. Agung Automall Pangkalan Kerinci Dalam Menangani Keluhan
Pelanggan” Dengan tujuan penelitian untuk mengetahui strategi
@Qmunikasi PT.Agung Automall Pangkalan Kerinci dalam menangani
@Iuhan pelanggan. Metode yang digunakan penelitian ini adalah metode
penelitian kualitatif dengan analisis deskriptif. Hasil dari penelitian ini

I
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menemukan bahwa perusahaan mengidentifikasi jenis-jenis keluhan
pelanggan dan menggunakan berbagai saluran komunikasi seperti telepon,
gfnail, media sosial, dan interaksi langsung di showroom atau bengkel
entuk memudahkan pelanggan menyampaikan keluhan mereka. Selain itu,
ET. Agung Automall memiliki prosedur standar yang meliputi
penerimaan, pencatatan, investigasi, dan penyelesaian keluhan. Karyawan
yang berinteraksi dengan pelanggan dilatih secara khusus dalam teknik
komunikasi efektif dan penanganan situasi sulit. Perusahaan juga secara
@tin memantau dan mengevaluasi efektivitas strategi komunikasinya
gntuk memastikan setiap keluhan ditangani tepat waktu dan solusi yang
diberikan memuaskan pelanggasssn. Selain menangani keluhan secara
ihdividual, PT. Agung Automall berupaya mengidentifikasi tren dalam
keluhan yang diajukan untuk melakukan perbaikan sistematis pada produk
dan layanan mereka. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dengan
fhenerapkan strategi komunikasi yang baik, PT. Agung Automall mampu
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Peneliti Denisa Pratikasari (2020) dengan judul “Strategi Customer
Relationship Management PT. Telkom Witel Yogyakarta Dalam
Penanganan Keluhan Pelanggan Indihome Di Plasa Telkom Kotabaru”,
Dengan tujuan penelitian untuk mengetahui bagaimana Strategi CRM
perusahaan menangani keluhan pelanggan IndiHome di Plasa Telkom
Kotabaru Yogyakarta, Peneliti menggunakan metode deskriptif kualitatif
menggunakan teknik wawancara mendalam terhadap informan yang telah
gitentukan, serta studi dokumentasi, kepustakaan dan internet sebagai data
Sekunder. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi CRM pertama
ﬁang digunakan Telkom dalam prosesnya adalah dengan menganalisis
portofolio pelanggan berdasarkan kategori keluhan pelanggan, segmen,
@n paket pilihan pelanggan. Pada tahap kedua, aplikasi user interface My
€ustomer Experience (CX), Starclick, dan aplikasi CRM NCX membantu
énda lebih mengenal pelanggan. Pada tahap ketiga, Anda perlu
Fembangun jaringan bisnis dengan bantuan mitra instalasi, bank BUMN,
ﬁan institusi pendidikan. Tahap selanjutnya adalah menciptakan nilai bagi
pélanggan dari segi harga dan jaminan tingkat layanan (SLG). Target
érakhir adalah mengelola siklus hidup pelanggan, mulai dari mendapatkan
Pelanggan melalui promosi above the line dan below the line,
fempertahankan pelanggan melalui paket retensi yang sesuai dengan
@einginan pelanggan, dan meningkatkan pelanggan melalui cross-selling
%n up-selling dan tahapan penanganan keluhan dengan fact findings
@ingga take action melalui alur input dan proses output.
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Reneliti Listari (2020) dengan judul “Strategi Penanganan Keluhan
gélanggan Pada PT.Arima Karya Properti Pekanbaru”, Dengan tujuan
penelitian untuk mengetahui Strategi Komunikasi PT. Jasa Raharja
QDersero) Perwakilan TK Il Kota Padangsidimpuan Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode kualitiatif. Hasil dari penelitian ini mengungkapkan berbagai
strategi yang diterapkan oleh perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
@sabah. PT. Jasa Raharja di Kota Padangsidimpuan menggunakan
pendekatan komunikasi yang proaktif dan transparan dalam berinteraksi
dengan nasabah. Strategi ini meliputi penyediaan informasi yang jelas dan
fudah dipahami mengenai klaim asuransi, proses yang lebih cepat dan
gfisien dalam penanganan klaim, serta peningkatan aksesibilitas layanan
melalui berbagai saluran komunikasi, seperti hotline, email, dan media
Sbsial. Penelitian ini juga menyoroti pentingnya pelatihan bagi karyawan
untuk meningkatkan kemampuan komunikasi dan pelayanan pelanggan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa upaya-upaya ini berhasil
meningkatkan kepuasan nasabah, karena nasabah merasa lebih dihargai
dan diprioritaskan. Dengan demikian, PT. Jasa Raharja mampu
membangun hubungan yang lebih baik dengan nasabahnya, yang pada
gilirannya meningkatkan citra perusahaan dan loyalitas nasabah.

Peneliti Ardian Syahputra (2021) dengan judul “Strategi Komunikasi
Pmerusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang Tapsel Dalam
Qlenangani Keluhan Pelanggan Di Kota Padang Sidempuan Provinsi
Sumut”, Dengan tujuan penelitian untuk mengetahui bagaimana strategi
gomunikasi dalam mengatasi keluhan pelanggan melalui di Perusahaan
Baerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi Cabang tapsel. Metode penelitian
{L:ang digunakan adalah metode kualitatif dengan menggunakan metode
@bservasi, wawancara dan dokumentasi untuk mengumpulkan data. Hasil
Eenelitian ini menunjukkan bahwa Strategi Komunikasi Perusahaan
Baerah Air Minum (PDAM) Tirtanadi dalam menangani keluhan
ﬁelanggan yaitu dengan menerima dengan baik setiap pelanggan yang
memiliki keluhan, selalu menganggap setiap keluhan pelanggan
@erupakan suatu hal harus penting tanpa melihat besar kecilnya keluhan
Pelanggan serta mencari solusi terbaik agar keluhan pelanggan cepat
terselesaikan.

V)

;éneliti Afridhatul Hidayah (2018) dengan judul “Strategi Komunikasi
Xang Di Lakukan Oleh PT. PLN (Persero) Rayon Simpang
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Tiga,Pekanbaru Dalam Merespon Keluhan Pelanggan Atas Pemadaman
Bistrik” Dengan tujuan untuk mengetahui Strategi komunikasi yang
gilakukan oleh PT. PLN Rayon Simpang Tiga Pekanbaru dalam merespon
keluhan pelanggan atas pemadaman listrik. Dalam melakukan analisis
T@(uirslta, penulis menggunakan analisis diskritif yaitu data yang terkumpul
dianalisis dengan memberikan gambaran secara rinci berdasarkan
kenyataan dilapangan serta mengkaitkan dengan teori-teori yang sesuai
dengan permasalahan yang ada. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
grategi komunikasi yang dilakukan oleh PT.PLN (PERSERO) Rayon
Simpang Tiga Pekanbaru dalam merespon keluhan pelanggan atas
pemadaman listrik yaitu: 1. Menerima pelanggan yang mengajukan
keluhan disemua lini jabatan yang berada di PT. PLN (PERSERO) mulai
dari level front liner, bidang teknis hingga manajer. 2. Bersikap tenang dan
menjadi pendengar yang baik atas keluhan yang diutarakan pelanggan 3.
Melayani pelanggan yang mengajukan keluhan atau komplain dengan
service exelent seperti sikap senyum, sapa dan salam kepada pelanggan. 4.
Mendengarkan keluhan pelanggan dengan seksama dan penuh perhatian
kemudian memberikan argumen yang jujur dan dapat dimengerti oleh
pelanggan kenapa pemadaman terjadi. 5. Berbicara dengan adab yang baik
seperti bertutur kata yang ramah dan sopan, tidak memotong pembicaraan
pelanggan ketika berbicara serta memberikan solusi atas keluhan
pelanggan.

2 Lancgasan Teori

2.2.§ Komunikasi

Pengertian komunikasi

Menurut Everett M. Rogers (1985) dalam (Cangara, 2013: 33)
komunikasi merupakan proses di mana suatu ide dialihkan dari
sumber kepada satu penerima atau lebih dengan maksud untuk
mengubah tingkah laku mereka. Sedangkan paradigma Laswell dalam
(Effendy, 2004: 10) komunikasi merupakan proses penyampaian
pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang
menimbulkan effek tertentu. Atau singkatnya menurut Larson dalam
Veridansyah (2004) menyatakan bahwa komunikasi merupakan
sebuah proses pertukaran informasi yang dilakukan untuk
mendapatkan pengertian satu sama lain (Octaviani, Raharjo, &
Resnawaty, 2022).

Dalam buku karangannya yang berjudul “Dinamika Komunikasi”,
Onong Uchjana Effendy berpendapat bahwa pengertian komunikasi
harus dilihat dari dua sudut pandang, yaitu pengertian secara umum
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dan pengertian secara paradigmatik. Pengertian komunikasi secara

umum itupun harus juga dilihat dari dua segi, yaitu pengertian

komunikasi secara etimologis dan pengertian komunikasi secara

terminologis (Nurhadi & Kurniawan, 2017).

Berdasarkan pengertian para ahli tersebut dapat disimpulkan
bahwa komunikasi adalah penyampaian pesan dari seorang
komunikator kepada komunikan melalui media-media dari suatu ide,
pendapat ataupun informan dengan maksud untuk mengubah tingkah
laku atau sikap orang lain untuk dapat menerima pesan yang di
sampaikan. Komunikasi adalah proses pertukaran informasi, ide, dan
perasaan antara individu atau kelompok yang melibatkan pengiriman
dan penerimaan pesan melalui berbagai saluran, baik verbal maupun
nonverbal. Proses ini mencakup elemen-elemen seperti pengirim,
pesan, saluran, penerima, dan umpan balik, yang semuanya berperan
penting dalam memastikan bahwa informasi disampaikan dan
dipahami dengan baik. Konteks di mana komunikasi terjadi, termasuk
budaya dan situasi sosial, juga mempengaruhi cara pesan ditafsirkan.
Dengan demikian, komunikasi tidak hanya sekadar transfer informasi,
tetapi juga menciptakan makna dan membangun hubungan antar
individu.

Bentuk-Bentuk Komunikasi

Komunikasi mempunyai berbagai macam bentuk, yang semuanya

bergantung pada sudut pandang masing-masing. (Herdito, 2016)

1. Dari segi penyampaian pesannya, komunikasi dapat dilakukan
secara lisan, tertulis, atau secara elektonik melalui radio, televisi,
telepon, internet, dan sebagainya.

2. Dari segi kemasan pesan, komunikasi dapat dilakukan secara
verbal (dengan berbicara) atau dengan non-verbal (dengan bahasa
isyarat). Komunikasi verbal diwakili dalam penyebutan kata-kata,
yang pengungkapannya dapat dengan lisan atau tertulis.
Komunikasi non-verbal terlihat dalam ekspresi atau mimik wajah,
gerakan tangan, mata dan bagian tubuh lainnya.

3. Dari segi keresmian, pelaku komunikasi, saluran komunikasi
yang digunakan dan bentuk kemasan pesan, komunikasi
dapatdikategorikan sebagai bentuk komunikasi formal dan non-
fomal.

4. Dari segi pasangan komunikasi, komunikasi dapat dilihat sebagai:
a. Komunikasi intrapersonal, yaitu komunikator: pengirim dan
penerima pesannya adalah dirinya sendiri.
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b. Komunikasi interpersonal, yaitu interaksi tatap muka antara

dua orang atau lebih. Pengirim dapat menyampaikan pesan secara

langsung, sedangkan penerima pesan dapat menerima dan

menanggapinya secara langsung pula (Nurjaman & Umam, 2012:

41).

Secara garis besar komunikasi dapat dibagi menjadi komunikasi
verbal dan komunikasi non-verbal.

1. Komunikasi Verbal (Verbal Communication) Dalam komunikasi

verbal, informasi disampaikan secara verbal atau lisan. Proses
penyampaian informasi inilah yang dinamakan berbicara. Kualitas
proses komunikasi verbal ini seringkali ditentukan oleh intonasi
suara, ekspresi raut muka, dan gerakan-gerakan tubuh (body
language). Dalam kehidupan sehari-hari penyampaian dan
penerimaan pesan sering juga menggunakan tulisan. Meskipun
dalam bentuk tulisan, bahasa yang dipakai adalah bahasa lisan.
Dalam organisasi, media verbal, seperti bulletin, pamflet, dan leaflet
merupakan media yang mempunyai hubungan personal yang tinggi
dan mempunyai peluang yang dapat langsung memberi umpan balik
seperti diskusi dan tatap muka.

2. Komunikasi Nonverbal (Nonverbal Communication)

Dalam komunikasi non-verbal, informasi disampaikan dengan
menggunakan isyarat (gestures), gerak-gerik (movement), suatu
barang, waktu, cara berpakaian, atau sesuatu yang
dapatmenunjukkan suasana hati atau persaaan pada saat tertentu,
misalnya pada saat seseorang sedang sakit atau stres (Nurjaman &
Umam, 2012: 42-43
Proses Komunikasi
Proses komunikasi dibagi menjadi dua tahap, yaitu tahap primer dan
tahap sekunder (Effendy, Onong Uchjana, 2007) dalam (Herdito,
2016) :
a. Proses Komunikasi Primer
Proses komunikasi primer adalah proses menyampaikan pikiran
dan/atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan
menggunakan simbol sebagai media. Simbol sebagai media utama
dalam proses komunikasi adalah bahasa, tanda, lambang, gambar,
warna, dan sebagainya yang secara langsung dapat
“menerjemahkan” pikiran dan perasaan komunikator kepada
komunikator. Kenyataan bahwa bahasa yang paling banyak
digunakan digunakan untuk komunikasi membuat penggunaan
bahasa dalam komunikasi menjadi jelas, karena hanya bahasa
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yang dapat "menerjemahkan” pikiran satu orang ke orang lain.
Baik dalam bentuk ide, informasi maupun opini. Berkaitan
dengan hal-hal yang konkrit maupun yang abstrak. Bukan hanya
tentang hal dan kejadian yang terjadi di masa sekarang, tetapi
juga tentang masa lalu dan masa depan. Kekuatan bahasa telah
memungkinkan kita mempelajari sains sejak diperkenalkan oleh
Aristoteles, Plato, dan Socrates. Anda bisa menjadi orang yang
beradab dan berbudaya. Dan kita dapat meramalkan apa yang
akan terjadi pada tahun berikutnya, dekade berikutnya, atau
bahkan abad berikutnya.
b. Proses Komunikasi Sekunder
Proses komunikasi sekunder adalah suatu proses penyampaian
pesan dari seseorang ke orang lain dengan menggunakan simbol-
simbol sebagai media pertama, kemudian alat dan sarana sebagai
media kedua. Komunikator menggunakan media kedua untuk
berkomunikasi ketika sasaran komunikator relatif jauh atau
terdapat banyak orang. Surat, telepon, surat kabar, majalah, radio,
majalah, radio, televisi, film, dan lain-lain merupakan media
sekunder yang biasa digunakan dalam komunikasi.
Fungsi Komunikasi
Komunikasi memiliki banyak kegunaan dalam kehidupan
seharihari. Namun, banyaknya komponen dan tipe komunikasi
seringkali membuat fungsi utamanya sebagai penyampai informasi
menjadi samar. Dalam konteks ini, komunikasi memiliki empat fungsi
penting yang mengingatkan kita akan tujuan yang nyata. Hal ini
dijelaskan oleh Basit (2018). Terdapat empat fungsi komunikasi,
yaitu:

1) Menginformasikan (to inform): Memberikan informasi kepada
masyarakat tentang peristiwa yang terjadi, ide atau pikiran, dan
perilaku orang lain, serta segala sesuatu yang disampaikan oleh
orang lain.

2) Mendidik (to educate): Berfungsi sebagai sarana pendidikan.
Melalui komunikasi, orang dapat menyampaikan ide dan
pemikiran mereka sehingga orang lain mendapatkan informasi
dan pengetahuan.

3) Menghibur (to entertain): Selain memberikan pendidikan dan
mempengaruhi, komunikasi juga berfungsi untuk menghibur
orang lain.

4) Mempengaruhi (to influence): Berusaha mempengaruhi pikiran
komunikan dan lebih jauh lagi, mengubah sikap dan perilaku
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mereka sesuai dengan harapan komunikator (Akib & Perkasa,
2022).

Tujuan Komunikasi

Menurut Gordon (1971:37) dalam (Hariyanto, 2021) mengatakan
tujuan yang hendak dicapai dalam komunikasi adalah kualitas seluruh
komunikasi itu, seperti “motivasi”, termasuk dalam seluruh tingkah
laku sepanjang komunikasi dan / tingkah laku itu melibatkan manusia.

Tujuan utama dari proses komunikasi adalah untuk mempengaruhi,
menimbulkan empati, menyampaikan informasi, menarik perhatian
dan sebagainya. Namun secara universal tujuan dari komunikasi dapat
di kelompokkan menjadi :

1. Mengubah Sikap (Attitude Change)

2. Mengubah Opini (Opinion Change)

3. Mengubah Perilaku (Behavior Change)

Selain tujuan di atas komunikasi juga dapat digunakan dalam
mempermudah interaksi antar pelaku komunikasi seperti:
1. Untuk mempermudah menyampaikan ide, pikiran gagasan agar

dimengerti oleh para pelaku komunikasi.

2. Memahami orang lain
3. Menggerakkan orang lain untuk melakukan sesuatu

Jadi secara singkat dapat kita katakan bahwa komunikasi itu
bertujuan: mengharapkan pengertian, dukungan, gagasan dan
tindakan. Setiap komunikasi tentunya mempunyai tujuan bagi para
pelaku komunikasi sesuai dengan karakteristik masing-masing pelaku
komunikasi.

trategi

Pengertian Strategi

Kata strategi berasal dari Yunani Klasik yaitu “stratos” yang
artinya tentara dan kata “agein” yang berarti memimpin. Dengan
demikian, strategi dimaksudkan adalah memimpin tentara. Lalu
muncul kata strategos yang artinya memimpin tentara pada tingkat
atas. Jadi, strategi adalah konsep militer yang bisa diartikan sebagai
seni perang para jendral, atau suatu rancangan terbaik untuk
memenangkan peperangan. Strategi dari Ahmad Adnanpura dalam
(Rahmah, Hairunnisa, & Sabiruddin, 2021), mengatakan bahwa
strategi adalah bagian terpadu dari rencana (Plan) sedangkan rencana
merupakan produk dari perencanaan (Planning) yang pada akhirnya
perencanaan adalah salah satu fungsi dasar dari proses manajemen.
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Pendapat ini merupakan aspek dalam plan dan planning dalam
menelaah sebuah strategi.

Secara umum, strategi dapat didefinisikan sebagai rencana atau
pendekatan yang dirancang untuk mencapai tujuan tertentu. Strategi
mencakup serangkaian langkah atau tindakan yang terencana dan
terorganisir, yang bertujuan untuk mengatasi  tantangan,
memanfaatkan peluang, dan mencapai hasil yang diinginkan dalam
konteks tertentu.

Ada beberapa elemen yang terdapat dalam suatu strategi, yaitu

sebagai berikut:

1) Rencana yang dirancang untuk mencapai tujuan, baik dalam
jangka pendek, menengah, maupun panjang.

2) Analisis terhadap lingkungan, baik eksternal maupun internal,
yang menunjukkan adanya kekuatan dan kelemahan dalam
mencapai tujuan.

3) Pengambilan keputusan yang tepat dan terarah untuk
pelaksanaan rencana demi mencapai tujuan yang telah
ditetapkan.

4) Rancangan yang akurat untuk menjamin tercapainya tujuan.
Dengan demikian, strategi adalah langkah-langkah yang berisi
pola atau rencana program untuk mencapai tujuan organisasi,
yang dijabarkan melalui visi dan misi.

b. Jenis Strategi

Strategi memiliki beberapa jenis, yaitu sebagai berikut:

1) Strategi Stabilitas, yaitu strategi yang diterapkan oleh
organisasi
atau perusahaan ketika mereka tetap melayani masyarakat
dalam sektor produk atau jasa yang telah ditetapkan dalam
batasan bisnis yang dijalankan.

2) Strategi Ekspansif, vyaitu strategi yang diterapkan oleh
organisasi
atau perusahaan ketika mereka memfokuskan keputusan
strategis pada peningkatan ukuran melalui langkah-langkah
kegiatan yang sedang berlangsung atau telah dilakukan.
Penetapan strategi adalah langkah penting yang memerlukan

penanganan hati-hati dalam setiap keputusan yang diambil.

Kesalahan dalam menetapkan strategi dapat menyebabkan

kegagalan dalam mencapai tujuan, terutama dengan Kkerugian

waktu, materi, dan tenaga. Berdasarkan uraian di atas, penulis
menyimpulkan bahwa strategi adalah usaha atau proses
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penyampaian pesan untuk mencapai tujuan, yang melibatkan
perencanaan, program, dan manajemen yang telah dirancang.

§trategi Komunikasi

nely e3Xsng NIN ! Iw ejdad

neny wisey JigAg uej[ng yo AJIsIaArup) dIwe[sy 3je3s

Pengertian strategi komunikasi

Menurut Cangara (2005) dalam (Octaviani et al., 2022), strategi
komunikasi merupakan sebuah transaksi atau proses simbolik yang
terjadi pada orang-orang dengan cara mengatur lingkungannya. Jika
dilihat dari ruang lingkup komunikasi, terdapat berbagai bentuk
strategi komunikasi yang dapat dipahami yaitu : (1) Tujuan, (2)
Sasaran, (3) Pesan, (4) Instrumen, (5) Kegiatan, (6) Sumber daya dan
Waktu, (&) Evaluasi serta perbaikan. Strategi komunikasi perusahaan
menjadi hal yang penting dalam mengelola kondisi lingkungan yang
tidak pasti. Hal ini dapat membantu perusahaan ketika perusahaan
sedang mengalami masa krisis. Menurut Onong dalam (Kusuma,
2021) Strategi komunikasi adalah panduan dari perencanaan
komunikasi (communication planning) dan manajemen komunikasi
(communication management) untuk mencapai tujuan. Untuk
mencapai komunikasi yang efektif, diperlukan strategi. Strategi
komunikasi merupakan paduan dari perencanaan komunikasi dan
manajemen komunikasi untuk mencapai suatu tujuan (Effendy,
2008:301) dalam (Vardhani & Tyas, 2019).

Dari pengertian strategi komunikasi diatas dapat di simpulkan
bahwa strategi komunikasi adalah proses simbolik yang melibatkan
interaksi antara individu atau kelompok dalam mengatur lingkungan
mereka untuk mencapai tujuan tertentu. Dalam konteks ini, strategi
komunikasi mencakup beberapa elemen penting, yaitu: tujuan,
sasaran, pesan, instrumen, kegiatan, sumber daya, waktu, serta
evaluasi dan perbaikan. Pentingnya strategi komunikasi terletak pada
kemampuannya untuk membantu organisasi dalam mengelola kondisi
lingkungan yang tidak pasti, terutama dalam situasi krisis. Dengan
memiliki strategi komunikasi yang jelas, perusahaan dapat
merencanakan dan mengelola komunikasi secara efektif, sehingga
dapat mencapai tujuan yang diinginkan. Selain itu, strategi
komunikasi juga mencakup perhitungan kondisi dan situasi yang
dihadapi, yang memungkinkan organisasi untuk merespons dengan
tepat dan efektif terhadap tantangan yang ada.

Tujuan Strategi Komunikasi

Strategi komunikasi merupakan metode untuk mengatur jalannya

proses komunikasi dari tahap perencanaan, pelaksanaan, hingga
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evaluasi dengan tujuan mencapai suatu target yang ditetapkan

(Dermawansyah & Rizgi, 2019). Strategi komunikasi perlu

memperhatikan tujuan inti yang disebutkan oleh R. Wayne Pace,

Brent D.Peterson, dan M. Dallas Burnet dalam Effendy (2009:32).

Tujuan sentral komunikasi terdiri dari tiga aspek utama:

1.) Memastikan Pemahaman, yang bertujuan untuk memastikan
bahwa penerima pesan memahami pesan yang disampaikan.

2.) Membangun Penerimaan, setelah pemahaman tercapai, penting
untuk membina penerima pesan agar menerima pesan tersebut
dengan baik.

3.) Memotivasi Aksi, akhirnya, strategi komunikasi harus mampu
memotivasi penerima pesan untuk melakukan tindakan yang
diinginkan (Lubis, Nuraflah, & Luthfi, 2022).

Fungsi Strategi Komunikasi

Strategi komunikasi, baik secara makro (planned multi media

strategy) maupun secara mikro (single communication medium

strategy), memiliki dua fungsi utama yaitu:

1) Menyebarkan pesan komunikasi yang bersifat informatif,
persuasif, dan instruktif secara sistematis kepada target audiens
untuk mencapai hasil yang optimal (Mongkau, Warouw, &
Mingkid, 2017).

2) Menjembatani kesenjangan budaya yang muncul akibat
kemudahan akses dan pengoperasian media massa yang sangat
kuat, yang jika tidak dikelola dengan baik, dapat merusak nilai-
nilai budaya (Sarastuti, 2017).

Komponen Strategi Komunikasi

Cutlip menekankan bahwa untuk mempermudah penerapan dan

praktik strategi komunikasi, penting untuk memahami langkah-

langkah taktis strategi komunikasi demi mencapai tujuan yang
diinginkan (Rahmani, Trianita, & Panjaitan, 2020). Langkah-langkah
tersebut meliputi:

1.) Membingkai Pesan
Prinsip pertama dalam membingkai pesan untuk komunikasi
adalah memahami secara mendalam pandangan klien atau
karyawan serta situasi masalah. Prinsip kedua adalah
memahami kebutuhan, kepentingan, dan perhatian dari publik
sasaran. Komunikasi yang efektif harus disusun sesuai dengan
situasi, waktu, tempat, dan audiens.

2.) Semantik
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Semantik adalah ilmu tentang makna kata-kata. Karena bahasa
selalu berubah, penting untuk memahami makna kata yang
digunakan dalam komunikasi agar pesan dapat diterima dan
dipahami dengan mudabh.

Simbol

juga menggunakan simbol dan stereotip. Simbol menawarkan
cara yang dramatis dan langsung untuk berkomunikasi dengan
banyak orang melalui jalur komunikasi yang panjang.
Hambatan dan Stereotip

Hambatan dalam menyampaikan pesan terdapat pada pihak
komunikator dan audiensnya. Hambatan ini bisa berupa
hambatan sosial, usia, bahasa atau kosakata, serta hambatan
ekonomi dan politik.

Mengintegrasikan ke dalam Kampanye

Hyman dan Sheatsley menyebutkan beberapa alasan utama
mengapa banyak kampanye organisasi gagal (Suranto, 2020).
Alasan-alasan tersebut antara lain:

a.) Ada orang yang tidak mengetahui apapun namun sangat
keras kepala, sehingga sulit diajak berdialog bahkan dengan
informasi yang kuat.

b.) Orang yang tertarik pada informasi tertentu cenderung lebih
banyak menerima informasi tersebut.

c.) Orang cenderung mencari informasi yang sesuai dengan
sikap mereka dan menghindari informasi yang bertentangan
dengan pandangan mereka.

d.) Informasi tidak selalu mengubah sikap; perubahan
pandangan atau perilaku setelah menerima informasi mungkin
dipengaruhi oleh predisposisi individu.

Menyebarkan Pesan

Upaya agar ide atau inovasi diterima tidak hanya dengan
memberikan informasi kepada komunikator melalui media
massa. Komunikasi harus diarahkan kepada sasaran yang tepat,
bukan disebarkan ke segala arah.

Meninjau Kembali Proses

Tiga elemen yang ada dalam semua upaya komunikasi adalah
sumber pengirim, pesan, dan tujuan atau penerima. Kegagalan
komunikasi dapat melibatkan satu atau lebih dari ketiga elemen
ini. Komunikasi yang efektif membutuhkan perhatian terhadap
ketiga elemen ini. Efisiensi pada semua pihak di ketiga elemen
tersebut sangat penting. Komunikator harus memiliki informasi
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yang memadai dan kredibilitas di mata penerima. Mereka harus
mampu menyampaikan informasi dengan cara yang dapat
dipahami oleh penerima dan menggunakan saluran yang tepat
untuk menyampaikan pesan. Pesan harus sesuai dengan
kapasitas pemahaman penerima serta relevan dengan
kepentingan atau kebutuhan mereka. Selain itu, pesan harus
mampu memotivasi penerima dan menimbulkan respon.

Tahapan Strategi Komunikasi

Hafied Cangara dalam bukunya "Perencanaan dan Strategi
Komunikasi" menjelaskan bahwa perencanaan komunikasi terdiri dari
lima tahapan yaitu penelitian, perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, dan
pelaporan (Cangara, 2013). Tahapan-tahapan tersebut adalah sebagai
berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Penelitian (Research) Organisasi membutuhkan tenaga spesialis
untuk menangani masalah komunikasi seperti pencitraan
pemasaran atau kerjasama dengan pemangku kepentingan.
Penelitian ini bertujuan untuk memahami masalah yang dihadapi,
seperti wabah penyakit yang mengancam masyarakat, kerugian
perusahaan, atau ketidakpercayaan terhadap organisasi.
Perencanaan (Planning) Tahap ini mencakup pembangunan visi
dan misi, identifikasi peluang dan ancaman eksternal, penentuan
kekuatan dan kelemahan internal, penetapan tujuan jangka panjang,
pemilihan strategi alternatif, dan penentuan target yang tepat.
Perencanaan dilakukan setelah memperoleh hasil penelitian dan
mencakup perencanaan komunikasi.

Pelaksanaan (Execution)Ini adalah tahap implementasi dari
perencanaan komunikasi. Pelaksanaan dapat berupa penayangan di
televisi, radio, pemasangan iklan di surat kabar, pembagian stiker
kepada target sasaran, pemasangan baliho atau spanduk di jalanan,
dan pengiriman tim penyuluhan untuk bertatap muka
dengankomunitas sasaran.

Evaluasi (Evaluation) Tahap ini bertujuan untuk memperoleh
informasi tentang efektivitas strategi yang telah dijalankan.
Evaluasi mencakup peninjauan kembali faktor internal dan
eksternal, pengukuran hasil implementasi, dan tindakan perbaikan.
Evaluasi dilakukan untuk mengetahui hasil akhir dari kegiatan
yang telah dilaksanakan, seperti apakah media yang digunakan
mencapai target sasaran dan apakah pesan dipahami oleh penerima.
Pelaporan  (Reporting) Tahap terakhir dari perencanaan
komunikasi. Laporan sebaiknya disusun secara tertulis dan



AV VYSAS NIN

‘nery e)sng NIN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} Aley yninias neje ueibeqeas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|iq 'z

)

Tg

(1)

{
1t

£

‘nery exsng NinN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad °q

‘yejesew nyens uenefun} neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueniiguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uedinbuad ‘e

)

JJaquuns ueyingaAuaw uep ueywnyuesusaw edue) Ul sin} eA1ey yninjas neje uelbeqes diynbusw bBuele|iq ‘|

\ 0

Buepun-6uepun 1Bunpuijig e3did eH

nely e3xsng NIN Y!iwheldio yeq @

nery wisey Jrredg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3)e31§

21

disampaikan kepada pemimpin kegiatan untuk dijadikan bahan
pertimbangan. Jika hasil pelaporan positif, bisa menjadi landasan
untuk program selanjutnya. Jika hasilnya kurang memuaskan,
laporan tersebutakan menjadi bahan untuk merevisi atau
memodifikasi program yang akan dating (Djaya, Fitrianti, &
Pamungkas, 2022).
Bentuk — Bentuk Strategi Komunikasi
Dalam menjalankan strategi komunikasi, sebuah organisasi perlu
menyiapkan bentuk-bentuk strategi komunikasi yang disesuaikan
dengan berbagai kondisi. Bentuk strategi komunikasi merupakan
elemen nyata dari sebuah rencana strategis dan mencakup berbagai
cara atau aktivitas untuk melaksanakan strategi tersebut. Salah satu
cara untuk menentukan bentuk dan media komunikasi adalah dengan
mempertimbangkan cakupan dan kebutuhan  masing-masing
organisasi, yaitu:
1.) Komunikasi Interpersonal
Melibatkan hubungan tatap muka dalam lingkup personal dengan
adanya interaksi langsung.
2.) Media Organisasi
Dibuat dan dikeluarkan oleh organisasi itu sendiri, dengan kontrol
penuh atas isi, waktu, kemasan, dan distribusinya.
3.) Media Berita
Memungkinkan organisasi untuk menjangkau publik yang lebih
luas melalui media berita.
4.) Media Iklan atau Promosi
Mirip dengan media berita, namun biasanya dikeluarkan oleh
pihak lain dengan tujuan menjangkau publik yang lebih luas.
5.) Word of Mouth (WOM)
Sangat penting karena individu cenderung lebih mempercayai
pengalaman yang diceritakan langsung oleh teman, kolega, rekan,
atau keluarga (Permana, 2013).

Bentuk dan media komunikasi tersebut saling melengkapi
dan dapat dikombinasikan untuk mencapai efek yang diinginkan
sesuai dengan tujuan dan kebutuhan organisasi. Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa dalam melaksanakan strategi
komunikasi untuk mencapai hasil yang diharapkan, diperlukan
perencanaan yang matang terlebih dahulu.
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Pengertian Customer Relationship Management

Secara umum Customer Relationship Management merupakan
proses holistic dalam, menarik, mengidentifikasikan, dan
mempertahankan pelanggan dengan jalan mengintegrasikan rantai
pasokan perusahaan guna menciptakan customer value pada setiap
langkah dalam proses penciptaan nilai.

Menurut Utami (2008:139) di dalam jurnal menyatakan bahwa
Customer Relationship Management (CRM) merupakan suatu cara
perusahaan dalam menghadapi permasalahan melalui penyampaian
secara langsung dan berbicara secara terperinci kepada pelanggan
mengenai  penyelesaian yang terbaik. Customer Relationship
Management merupakan filosofi bisnis dan serangkaian strategi,
program dan sistem yang memperhatikan identitas dan membangun
hubungan jangka panjang dari pelanggan yang dinilai berharga bagi
perusahaan. Customer Relationship Management didasarkan pada
filosofi bahwa perusahaan dapat meningkatkan keuntungan dengan
membangun hubungan baik dengan pelanggannya, tujuannya adalah
membangun dasar kesetiaan pelanggan yang sering kali berguna bagi
perusahaan.

Menurut Laudon dan Traver (2002), CRM menyimpan informasi
pelanggan dan menyimpan serta merekam seluruh kontak yang terjadi
antara pelanggan dan perusahaan, serta membuat profil pelanggan
untuk staf perusahaan yang memerlukan informasi tentang pelanggan
tersebut. Menurut Kotler (2003), CRM mendukung suatu perusahaan
untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan secara real-time dan
menjalin hubungan dengan tiap pelanggan melalui penggunaan
informasi tentang pelanggan.

Dari  beberapa pengertian diatas Customer Relationship
Management (CRM) adalah sistem atau pendekatan yang digunakan
oleh perusahaan untuk mengelola hubungan dan interaksi dengan
pelanggan. Tujuan utama dari CRM adalah untuk memahami
kebutuhan pelanggan, meningkatkan kepuasan mereka, dan
membangun loyalitas agar pelanggan mau kembali dan membeli lagi.

Menurut Buttle (2004) terdapat beberapa alasan mengapa CRM
dapat membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan,
diantaranya yakni dapat mengubah sistem pemasaran dari segi
product-driven company menjadi consumer driver company yang
artinya menargetkan pada beberapa pelanggan tertentu. Sehingga
produk atau layanan yang akan ditawarkan akan sesuai kebutuhan dari
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pelanggan. Sebab pelanggan memiliki karakteristik yang berbeda, dan
juga kebutuhan yang berbeda sehingga mengharuskan perusahaan
lebih  peka wuntuk dapat memprioritaskan pelanggan untuk
mendapatkan feedback positif dari pelanggan. Maka dari itu sangat
penting untuk menargetkan siapa saja yang menjadi pelanggan dan
memahami yang pelanggan inginkan. Sehingga untuk mencapainya
dapat dilakukan dengan mengimplementasikan salah satu konsep
CRM yakni IDIC yang dikemukakan oleh Peppers dan Rogger.
Terdapat empat tahapan penting dalam IDIC model untuk
menciptakan dan mengelola hubungan baik dengan pelanggan, yaitu:
Identify Customers

Langkah pertama yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah
mengidentifikasi individu-individu yang akan menerima layanan. Jika
tidak, perusahaan tidak akan dapat mengetahui siapa dan bagaimana
pelanggan mereka, sehingga bagi suatu perusahaan langkah pertama
ini dirasa mudah namun sangat memegang peran penting untuk
melanjutkan ke langkah—langkah berikutnya (Peppers & Rogers,
2016). Selain mengenali kemudian menginput data pelanggan,
identifikasi juga mencakup berbagai pengolahan berbagai informasi
seputar pelanggan, dalam arti tidak hanya mengidentifikasi pelanggan
dari sekedar nama, alamat ataupun produk apa yang telah digunakan.
Sehingga CRM akan memegang peranan penting pada bagian ini,
sebab hal tersebut akan terasa mustahil jika dilakukan oleh manusia,
dengan peran aplikasi CRM seluruh histori pelanggan akan tercatat
selama berlangganan.
Differentiate Customers

Setelah mengetahui dan mengelola informasi seputar pelanggan,
perusahaan perlu mengetahui perbedaan antara pelanggan satu dan
lainnya kemudian untuk dapat dikelompokkan berdasarkan beberapa
kategori tertentu. Dengan langkah tersebut memungkinkan perusahaan
untuk mengetahui dan memfokuskan pelanggan mana yang akan
memberikan nilai tertentu pada perusahaan. Meski bukan konsep yang
baru digunakan, pengelompokkan pelanggan ini adalah langkah
penting dalam memahami dan melayani pelanggan secara tepat dan
efektif.
Interact with Customer

Interaksi merupakan sebuah percakapan perusahaan dengan
pelanggan yang terjadi secara berkala dari waktu ke waktu melalui
beberapa perantara maupun secara langsung. Dengan adanya interaksi
yang efektif mampu memberikan informasi yang lebih baik, sehingga
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tidak akan membuang waktu pelanggan dengan mengajukan hal yang

sama berkali-kali kepada perusahaan, begitu pula sebaliknya.

Customize Treatment
Customize merupakan perubahan atau penyesuaian produk atau

pelayanan perusahaan sesuai dengan pelanggan. Sehingga pihak

perusahaan perlu menyesuaikan nilai kebutuhan pelanggan dengan
pengalaman berlangganan sehingga dapat lebih relevan dengan
pelanggan yang masing-masing akan memiliki kebutuhan berbeda.

Tujuan Customer Relationship Management
Menurut Kotler dalam Rizal (2020), tujuan Customer Relationship

Management yaitu menghasilkan ekuitas pelanggan yang tinggi,

dimana ekuitas pelanggan adalah total nilai seumur hidup semua

pelanggan perusahaan yang didiskontokan. Sedangkan menurut

Kalakota dan Robinson (2001:173), tujuan Customer Relationship

Management (CRM), diantaranya yaitu:

a. Menggunakan hubungan yang sudah ada untuk
meningkatkan pendapatan.

b. Menggunakan informasi yang terintegrasi untuk pelayanan
yang memuaskan.

c. Menciptakan saluran proses dan prosedur komunikasi yang
konsisten dan berulang.

Menurut Candra dkk dalam (Rizki, 2022) CRM bertujuan untuk
menyediakan umpan balik yang lebih efektif dan integrasi yang lebih
baik dengan pengendalian return on investment (ROI) diarea ini.
Aktivitas CRM pada dasarnya bertujuan agar perusahaan dapat
mengenali pelanggan secara lebih detail dan melayani mereka sesuai
kebutuhannya. Secara umum, beberapa aktifitas utama dari konsep
CRM adalah sebagai berikut:

1. Membangun database pelanggan yang kuat. Database pelanggan
yang kuat merupakan kunci utama pelaksanaan CRM. Ada banyak
alasan mengapa perusahaan perlu membangun database pelanggan
yang kuat. Pertama database pelanggan adalah salah satu aset
utama perusahaan yang juga dapat dihitung performanya. Kedua,
database pelanggan dapat dijadikan ukuran tentang “nilai
perusahaan sekarang” dan kemungkinan performanya dimasa
mendatang.

2. Membuat profil dari setiap pelanggan. Langkah selanjutnya adalah
membuat profil dari masing-masing pelanggan. Profil pelanggan
menyangkut segala aktifitas yang dilakukan oleh pelanggan
mengenai penggunaan produk ataupun layanan perushaan. Profil
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pelanggan akan memberikan gambaran tentang kebutuhan,
keinginan dan juga concern mereka tentang produk atau layanan
perusahaan. Digabungkan dengan data-data demografis,
psikografis dan berbagai data pendukung lain. Profiling semacam
ini akan memberikan gambaran yang lebih komperehensif tentang
kebutuhan dan keinginan pelanggan.

Analisis profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan. Dalam analisis
profitabilitas, ada dua hal yang dinilai dari masing-masing
pelanggan. Pertama adalah penerimaan (revenue) yang dihasilkan
masing-masing pelanggan, dan kedua adalah biasa (cost) yang
harus dikeluarkan untuk melayani masing-masing pelanggan.
Interaksi dengan pelanggan yang lebih targeted dan customized
dengan profil yang lebih jelas, perusahaan akan lebih mudah untuk
melihat kebutuhan yang berbeda-beda dari setiap pelanggan.
Selain aktifitas komunikasi yang lebih targeted, perusahaan juga
dapat memberikan penawaran produk ataupun layanan yang secara
khusus di desain berbeda untuk setiap pelanggan. Dengan
demikian karena perusahaan sudah dapat mengenali kebutuhan
pelanggan. Tentunya akan lebih mudah bari mereka untuk
melakukan respondan transaksi. Sehingga perusahaan dapat
mendesain program loyalitas (loyality program) yang sesuai untuk
pelanggannya. Program loyalitas ini akan sangat membantu
perusahaan didalam mempertahankan pelanggan, meningkatkan
kepuasan dan menjaga agar pelanggan tidak tergiur oleh berbagai
tawaran yang diberikan oleh kompititor yang lain.

Tipe Customer Relationship Management (CRM)

Kerangka komponen CRM diklasifikasikan menjadi tiga yaitu (Ovi

Dyantina dkk, 2012:519):

1.

Operasional CRM.

Operasional CRM dikenal sebagai front office perusahaan.
komponen CRM ini berperan dalam interaksi dengan pelanggan.
operasional CRM mencakup proses otomatisasi yang terintegrasi
dari keseluruhan proses bisnis, seperti otomatisasi pemasaran, dan
pelayanan. Salah satu penerapan CRM yang termasuk dalam
kategori operasional CRM adalah dalam bentuk aplikasi web.
Melalui web, suatu perusahaan dapat memberikan pelayanan
kepada pelanggan.

2. Analitikal CRM.

Analitikal CRM dikenal sebagai back office perusahaan.
Komponen CRM ini berperan dalam memahami kebutuhan
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pelanggan. Analitikal CRM berperan dalam melaksanakan
analisis pelanggan dan pasar, seperti analisis trend pasar dan
analisis kebutuhan dan perilaku pelanggan. data yang digunakan
pada CRM analitik adalah data yang berasal dari CRM
operasional.
3. Collaborative CRM.

Komponen kolaborasi CRM meliputi e-mail, personalized
publishing, ecommunities, dan sejenisnya yang dirancang untuk
interaksi antara pelanggan dengan perusahaan. Tujuan utamanya
adalah memberikan nilai tambah dan memperluas loyalitas
pelanggan ke pelanggan lain yang masih belum berada di level
kesetiaan pelanggan. Collaborative CRM juga mencakup
pemahaman atau kesadaran bahwa pelanggan yang setia dapat
menjadi magnet bagi pelanggan lain.

Manfaat Customer Relationship Management
Manfaat CRM sebagai berikut (Kundre, Wisnubhadra, & Suselo,
2013: 5):

1. Jumlah konsumen bertambah, yaitu mencari konsumen baru di
samping tetap memelihara tingkat kepuasan konsumen yang sudah
ada.

2. Mengetahui tingkat kepemilikan perusahaan pada konsumen, yaitu
dengan mengetahui kebutuhan konsumen.

3. Mengetahui kebutuhan konsumen pada masa yang akan datang,
yaitu melalui hasil transaksi yang sudah dilakukan dan dari hasil
analisis data transaksi yang sudah terkumpul.

4. Mengetahui perbaikan yang harus dilakukan pada servis yang
diberikan kepada konsumen.

5. Mampu menganalisis pola data transaksi, sebagai contoh mampu
mengetahui kombinasi produk yang akan dijual pada waktu-waktu
tertentu.

6. Mengurangi resiko operasional, yaitu dengan mengetahui prediksi
yang akan terjadi dan kesalahan yang pernah dilakukan melalui
customer history.
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-I'. Capella Honda 88 Pekanbaru

PT. Capella Dinamik Nusantara merupakan sebuah perusahaan
ng bergerak di bidang bisnis penjualan sepeda motor Honda, yang
ierupakan langkah awal dari perusahaan dalam bisnis transportasi. Selain
menyalurkan sepeda motor honda melalui jaringan dealer PT. Capella
@inamik nusantara juga menjual sepeda Motor Honda langsung ke
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konsumen, melalui customer Group dan melalui instansi, serta kantor
¢abang/kantor pemasaran. Dengan pilihan type dan model yang lengkap.,
gringan purna jurnal atau yang dikenal dengan AHASS (Astra Honda
Authorizes Service Station), siap untuk memberikan pelayanan servis yang
%rbaik kepada konsumen dengan mekanik-mekanik yang telah terlatih dan
menempuh Pendidikan formal sebagai mekanik Astra Honda, suku cadang
asli Honda juga mudah didaptkan di Outlet/Part Shop. Dealer suku cadang
asli khusus Honda yaitu HEPS (Honda Exclusive Part Shop) juga
@ciotakan untuk memudahkan konsumen mendapatkan suku cadang yang
tgrjamin keaslinannya.

(7)) PT. Capella Dinamik nusantara menitik beratkan kepada kepuasan
pelanggan dengan design showroom standar modern, kebersihan yang
ferjaga dan pelayanan yang ramah pada setiap counter penjualan. Dengan
memberikan pelayanan yang terbaik dan produk yang sudah terpercaya,
fhaka produk sepeda motor Honda merupakan produk yang paling banyak
diminati oleh konsumen Indonesia.

Penanganan Keluhan Pelanggan

a. Pengertian Pelanggan

Menurut Mufarikuddin dan Surianto (2022) Pelanggan adalah
seseorang yang datang/memiliki kebiasaan membeli sesuatu dari
penjual. Kebiasaan ini meliputi pembelian berulang dan pembayaran
untuk produk tertentu. Jadi, tanpa pembelian berulang , seseorang tidak
dapat dianggap sebagai pelanggan, tetapi sebagai pembeli. Ada jenis-
jenis pelanggan menurut Rusydi (2017), antara lain: 1) Pelanggan
Internal: Pelanggan internal adalah pelanggan yang berasal dari dalam
organisasi (instansi) itu sendiri dan bila instansi kita adalah bagian dari
pemerintah daerah, maka mereka juga termasuk pelanggan internal. 2)
Pelanggan eksternal adalah mereka yang secara langsung terkena
dampak dari produk, tetapi bukan merupakan anggota organisasi
penghasil produk, hal ini yang menjadi obyeknya adalah konsumen
atau masyarakat. Sedangkan menurut Yuniarti (2015) mengungkapkan
bahwa pengertian pelanggan atau konsumen adalah pengguna barang
atau jasa yang tersedia di masyarakat, keluarga, baik bagi kepentingan
sendiri, orang lain, maupun makhluk hidup lain.

Keluhan pelanggan

Menurut (Barlow & Moller, 1996) dalam (Venmard, Sutrisno, &
Neyland, 2019) berpendapat keluhan merupakan sebuah harapan yang
belum terpenuhi. Keluhan komplain awalnya berasal dari bahasa latin
yaitu “Plangere” yang artinya memukul dan ditujukan pada bagian
dada seseorang. Menurut Tjiptono (2022) berpendapat komplain atau
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keluhan bisa diartikan sebagai ungkapan ketidakpuasan atau
kekecewaan. Organisasi bisa mengumpulkan komplain pelanggan
melaluisejumlah cara diantaranya kotak saran, formulir komplain
pelanggan, saluran telepon khusus, website, kartu komentar, survey
kepuasan pelanggan dan customer exit surveys. Sedangkan pendapat
lain menurut Suchaeri Keluhan pelanggan merupakan sumber
informasi yang sangat berharga untuk evaluasi peningkatan kinerja
perusahaan, baik sumber daya manusianya maupun produknya.

Pengaduan dan keluhan pelanggan membuka kesempatan bagi

perusahaan untuk memperbaiki masalah dengan segera. Dengan

demikian,perusahaan bisa membangun ide-ide inovasi produk,
pemasaran, meningkatkan pelayanan, dan membangun produk.

Keluhan / Komplain pelayanan adalah ekspresi perasaan

ketidakpuasan pelanggan terhadap standar pelayanan, tindakan atau

tiadanya tindakan aparat pelayanan yang berpengaruh kepada
pelanggan. Keluhan berdasarkan tujuannya ada 2 tipe, yaitu :

1) Instrumental Complain, yaitu keluhan yang disampaikan dengan
tujuan agar perusahaan dapat merubah atau memperbaiki situasi
yang tidak diinginkan oleh si pelanggan

2) Non-Instrumental Complain, keluhan yang dilontarkan tanpa
ekspektasi khusus bahwa situasi yang tidak diinginkan akan
berubah. Instrumental complain yang disampaikan kepada pihak
ketiga dan bukan pada pihak yang menimbulkan masalah
merupakan bagian dari non-instrumental complain.

Penanganan keluhan pelanggan adalah proses yang dilakukan oleh
perusahaan untuk menerima, menanggapi, dan menyelesaikan masalah
atau ketidakpuasan yang diungkapkan oleh pelanggan. Proses ini
mencakup serangkaian langkah yang dirancang untuk memastikan
bahwa keluhan pelanggan ditangani dengan baik, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penanganan keluhan
yang efektif tidak hanya berfokus pada penyelesaian masalah, tetapi
juga pada penciptaan pengalaman positif bagi pelanggan. Menurut
Davidow (2003), penanganan keluhan pelanggan adalah "proses yang
melibatkan pengakuan terhadap keluhan, penilaian terhadap masalah,
dan penyampaian solusi yang memuaskan kepada pelanggan.”
Penanganan keluhan yang baik dapat mengubah pengalaman negatif
menjadi positif, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan dan reputasi perusahaan.

Alasan pelanggan mengeluh pada umumnya adalah karena mereka
merasa tidak puas atas jasa yang diberikan sehingga berakibat pada
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pelanggan yang menuntut atas ketidakpuasan pelayanan yang
diberikan seperti yang dikutip sebelumnya bahwa pelayanan
merupakan aspek yang sangat penting untuk diberikan, jika
pelayananan baik maka pelanggan akan mengapresiasi dan merasa
puas atas pelayanan yang diberikan atau sebaliknya, jika pelayanan
tersebut buruk maka akan berakhir pada protes (ketidakpuasan) atau
yang disebut sebagai komplain. Menurut Hidayat (2019) dalam
(Syafrido, 2024) kepuasan dapat diartikan sebagai konsekuensi dari
evaluasi yang dilakukan individu setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang mereka alami dengan harapan yang mereka miliki. Menurut
(Fahriani dan Febriyanti, 2022) dalam (Alwie, Furwanti, Prasetio, &
Andespa, 2021) Kepuasan pelanggan merupakan penilaian atau
tanggapan pelanggan berupa perasaan suka atau kecewa yang datang
dari perbandingan diantara layanan atau kinerja produk yang diterima
dengan harapan sesuai dengan keinginan pelanggan. Menurut
(Istigomah, 2014) Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang
memiliki peranan penting dalam bisnis. Kepuasan konsumen
merupakan tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan. Oleh
karena itu, dalam upaya pemenuhan kepuasan konsumen, perusahaan
harus jeli dalam mengetahui pergeseran kebutuhkan dan keinginan
konsumen yang setiap saat berubah.

Kesimpulan dari pengertian tersebut adalah bahwa kepuasan
merupakan hasil evaluasi individu atau pelanggan yang muncul setelah
membandingkan Kkinerja, layanan, atau hasil yang diterima dengan
harapan mereka. Kepuasan dapat berupa perasaan suka atau kecewa
tergantung pada sejauh mana harapan tersebut terpenuhi. Dalam
konteks bisnis, kepuasan konsumen memegang peranan penting
sebagai indikator keberhasilan dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

Pengertian Kualitas Pelayanan Dan Jasa

Jasa adalah tindakan, kegunaan, atau kepuasan yang disediakan
untuk dijual. Parasuraman dalam Pasolong (2011), dijelaskan bahwa
penilaian terhadap kualitas pelayanan melibatkan lima dimensi utama
yang menentukan kualitas pelayanan, yaitu: tangibles (bukti fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(Jaminan), dan empathy (empati).
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Dalam strategi komunikasi Customer Relationship Management
RM) di suatu perusahaan penting untuk keberlangsungan suatu
rusahaan tersebut. Sehingga untuk mencapainya dapat dilakukan dengan
engimplementasikan salah satu konsep CRM vyakni IDIC yang
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dikemukakan oleh Peppers dan Rogers. Terdapat empat tahapan penting

UIN SUSKA RIAU

Identify customers, differentiate customers,

teract with customer dan customize treatment. Untuk menjaga kualitas
ayanan dari PT. Capella Honda 88 Pekanbaru.

dalam IDIC model untuk menciptakan dan mengelola hubungan baik
ngan pelanggan, vyaitu:

wﬁim milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

KBa.

[l

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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METODE PENELITIAN

esain Penelitian

Metodologi adalah teknik prosedur yang mengacu pada cara berpikir
gmum atau lebih kompleks dengan ide-ide teoritis dalam kajian suatu
penelitian. Dengan pengertian lain, metodologi penelitian adalah cara
untuk menciptakan sesuatu, menemukan, mengembangkan kebenaran
@cara sistematis, logis dan diuji secara empiris dengan metode ilmiah.
—  Penelitian ini menggunakan metodologi kualitatif dengan tipe
deskriptif. Penelitian kualitatif atau penelitian kualitatif bertujuan untuk
fhenggali fenomena sedalam mungkin melalui pengumpulan data yang
gedalam-dalamnya. Jika data yang terkumpul sudah dalam, maka tidak
perlu mencari informasi lebih lanjut karena yang dibutuhkan dalam
fienelitian ini adalah kedalaman (kualitas) data tersebut .

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif, yaitu penelitian yang
bertujuan untuk membuat gambaran yang sistematis, faktual, dan akurat
tentang fakta dan karakteristik populasi atau objek tertentu. Penelitian
deskriptif kualitatif adalah penelitian yang menggambarkan semua fakta
secara sistematis dan mendalam terhadap objek tertentu. Oleh karena itu
penelitian ini menjelaskan secara mendalam analisis strategi komunikasi di
PT. Capella Honda 88 Pekanbaru.

diogeH @

.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Benelitian dilakukan di PT. Capella Honda 88 Pekanbaru. Waktu

-*

perélitian mulai dilaksanakan sejak bulan November 2024 sampai selesai.

]

IS

¥}
.3 Sumber Data Penelitian

Qalam penelitian ini ada dua jenis data yang dikumpulkan yaitu data

prirher dan data sekunder.

1)g<3 Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung oleh

=peneliti, dalam pengumpulan data primer peneliti menggunakan
§ observasi dan wawancara untuk memperoleh data secara langsung.

2) Data sekunder adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan peneliti dari

éberbagai sumber yang ada, yang diperoleh dari berbagai sumber seperti

= jurnal, buku, laporan, website dan sebagainya.

u
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Informan Penelitian

© Dalam penelitian ini, informasi diperoleh secara langsung dari informan

yan§ memiliki pemahaman mengenai topik yang menjadi focus penelitian.
Adapun informan penelitiannya sebagi berikut :
(@)

E’ Tabel 3.1 Informan Penelitian

3 Nama Jabatan

%apak Daniel Santoso SO Head/pimpinan Capella

- Honda 88 Pekanbaru

Bapak Irwan Rudini Counter Head Capella Honda 88
2 Pekanbaru

I;"éu Mustika Liwanda Sari Staff CRM Capella Honda 88

® Pekanbaru

Atlinda Staff CRM Capella Honda 88

= Pekanbaru

5 Teknik Pengumpulan Data

Untuk mendapatkan data yang akurat dan menjawab rumusan masalah

yang dit eliti peneliti, peneliti menggunakan berbagai teknik pengumpulan
data. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai
berikut:

1. Wawancara

Wawancara adalah suatu proses percakapan yang dimaksudkan
untuk mengkonstruksi tentang orang, peristiwa, kegiatan, organisasi,
E]otivasi, perasaan, dan sebagainya yang dilakukan oleh dua pihak, yaitu
p:ewawancara (interview) yang mengajukan pertanyaan kepada orang yang
diwawancarai.

2. Teknik wawancara yang digunakan peneliti adalah teknik
wawancara terencana tidak terstruktur. Wawancara terencana tidak
%rstruktur adalah ketika peneliti menyusun rencana wawancara yang solid
t(%tapi tidak menggunakan format dan urutan yang baku . Wawancara tidak
E‘rstruktur juga merupakan wawancara dimana pewawancara dapat dengan
I@;ebas mengajukan pertanyaan dari berbagai sudut dan arah guna
lgbemperoleh informasi yang lengkap dan mendalam.

gbservasi

= Observasi atau pengamatan adalah kegiatan keseharian manusia
ééngan menggunakan panca indera mata sebagai alat bantu utamanya
s_glain panca indera lainnya seperti telinga, penciuman, mulut dan kulit.
@leh karena itu observasi merupakan kemampuan manusia menggunakan

?eluruh panca inderanya dan memperoleh hasil dari fungsi panca indera
=

nery v
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utama yaitu mata untuk memperoleh data atau informasi. Teknik observasi
digunakan untuk mengetahui dan menyelidiki tingkah laku nonverbal.
Elnfeknik lain dapat mengungkapkan tingkah laku verbal dan lebih mengarah
pada penelitian survei tetapi kurang mampu mengungkapkan tingkah laku
Ronverbal dan penelitian non survey.

Mengacu pada fungsi pengamat dalam kelompok kegiatan, maka
observasi dapat dibedakan lagi dalam dua bentuk:

= a. Participant Observer, observer atau observasi partisipan adalah

; suatu bentuk observasi di mana pengamat (observer) secara

> teratur berpartisipasi dan terlibat dalam kegiatan yang diamati.

(7)) Peneliti yang berperan sebagai pengamat tetapi tidak diketahui

7 dan dirasakan oleh anggota lainnya dan sekaligus menjadi

> anggota kelompok. Peneliti akan melakukan tugas-tugas seperti

A yang dipercayakan kepadanya.

= b. Nonparticipant Observer, Bila dalam observasi partisipan
peneliti terlibat langsung dalam aktivitas orang-orang yang
sedang diamati, maka dalam observasi non partisipan peneliti
tidak terlibat dan hanya menjadi pengamat independen. Sejalan
dengan pernyataan tersebut, Yusuf (2019:384) mendefinisikan
observasi non partisipan adalah suatu bentuk observasi di mana
pengamat (atau peneliti) tidak terlibat langsung dalam kegiatan
kelompok, atau dapat juga dikatakan pengamat tidak ikut serta
dalam kegiatan yang diamatinya. Darmadi (2011:159) juga

o menyatakan bahwa pada observasi non partisipan, pengamat

5 tidak langsung terlibat pada situasi yang sedang diamati.

& Dengan kata lain, pengamat tidak berinteraksi atau

;”7 mempengaruhi objek yang diamati.

8 Pada penelitian ini, peneliti akan terlibat sebagai Participant

Qbserver agar lebih mudah untuk menggali informasi jika langsung

terlibat ke dalam proses itu sendiri yaitu sebagai customer.

EbDokumentasi

= Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan

2dengan cara menyalin data atau arsip yang tersedia dari wawancara atau

L s} - - ay. . ayn - .
Anstansi yang terkait dengan penelitian. Dokumentasi dalam penelitian ini
Eberupa pengambilan foto oleh penulis untuk memperkuat hasil penelitian.

10}

—_

3.6 Valitlitas Data

Q,ntuk memastikan keabsahan data, penelitian ini menggunakan beberapa

tekgik validitas kualitatif:
¥
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1) Triangulasi sumber, yaitu membandingkan data dari karyawan,
pelanggan, dan dokumentasi.

2) Member checking, dimana hasil temuan dan interpretasi
disampaikan kembali kepada informan untuk mendapatkan
konfirmasi.

3) Audit trail, yaitu dokumentasi proses pengumpulan dan analisis
data secara rinci untuk memastikan keterbukaan penelitian..

ltw e}dio jeH @

A

eknik Analisis Data

Analisis data adalah proses pengorganisasian dan pemilahan data ke dalam
pole, kategori, dan unit deskriptif dasar sehingga dapat ditemukan tema dan
dapat dirumuskan hipotesis kerja yang disarankan oleh data. Langkah-
langkah dalam menganalisis data menurut Miles dan Huberman adalah
sebagai berikut:

1) 2Pengumpulan data, pengumpulan data pada lokasi penelitian dengan
melakukan observasi, wawancara dan dokumentasi dengan mencari
fokus strategi pengumpulan data yang tepat untuk menemukan fokus dan
kedalaman data pada proses pengumpulan data selanjutnya.

2) Reduksi data, yaitu hasil pengumpulan data yang nantinya perlu
direduksi. Istilah reduksi dalam penelitian kualitatif dapat disamakan
dengan istilah pengolahan data. Meliputi kegiatan meringkas hasil
pengumpulan data selengkap mungkin dan memilahnya ke dalam satuan
konsep, kategori atau tema tertentu.

3) CnPenyajian data yaitu proses yang menggunakan sketsa, sinopsis, matriks

satau bentuk lainnya.

4) ®Menarik kesimpulan yaitu penyajian hasil analisis data dan penegasan

—kesimpulan.

—
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BAB IV
GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN
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Sejarah Singkat PT. Capella Dinamik Nusantara
= Pada awal tahun 1971 "CAPELLA" didirikan untuk pemasaran sepeda
motgr Honda di Palembang, usaha ini kemudian berkembang menjadi PT.
Capslla Medan (Holding Company) didirikan pada tanggal 19 Oktober 1973,
adengan kantor pusat berkedudukan di Jalan Rahmadsyah No. 55-57 Medan.
‘?cSeirElg dengan perkembangan bisnis otomotif di Indonesia, PT. Capella
aMedan dipercayakan oleh PT. Astra International untuk mengembangkan
@usahanya yang lebih jauh yaitu penjualan mobil seperti Daihatsu, Bmw, Isuzu,
Peugeot, Nissan Diesel Traktor Pertanian Kubota dan berbagai jenis Suku
Cadang. Untuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen, maka pada
tang@al 13 November 1986 PT. Capella Dinamik Nusantara didirikan, dengan
kantdr pusat berkedudukan di Medan, dimana sebelumnya merupakan Honda
Divisi pada PT Capella Medan.

Dengan demikian PT. Capella Dinamik Nusantara merupakan salah
satu anak perusahaan dari PT. Capella Medan. Khusus untuk menangani
pemasaran sepeda motor Honda di Propinsi Nanggroe Aceh Darussalam dan
Riau. Selain menyalurkan Sepeda Motor Honda melalui jaringan dealer, PT
Capella Dinamik Nusantara juga menjual sepeda motor Honda langsung ke
konsumen, Customer Group, Instansi melalui kantor cabang / kantor
pemasaran.

o Dengan pilihan type dan model yang lengkap, jaringan purna jual atau
yang):dikenal sebagai AHASS (Astra Honda Authorizes Service Station) siap
untuk memberikan pelayanan servis yang terbaik kepada konsumen dengan
melg%nik-mekanik yang telah terlatih dan menempuh pendidikan formal
sebagai mekanik ASTRA Honda, suku cadang asli Honda juga mudah
dida;éatkan di QOutlet / Part Shop. Dealer suku cadang asli khusus Honda yaitu
HEPS (Honda Exclusive Part Shop) juga diciptakan untuk memudahkan
kon§ymen mendapatkan suku cadang yang terjamin keasliannya. PT. Capella
Dingmik Nusantara menitikberatkan kepada Kepuasan Pelanggan dengan
desiﬁn Showroom Standar Modern, kebersihan yang terjaga dan pelayanan
yangramah kepada setiap counter penjualan.

é Untuk mengakomodasi kebutuhan konsumen sepeda motor Honda
secafa kredit, Kantor Cabang / Kantor Pemasaran, juga jaringan dealer kami
meldyani penjualan kredit dengan suku bunga yang kompetitif, biaya
admi’nistrasi yang rendah dan pelayanan survey yang cepat melalui kredit dana
sen@?i dan lembaga keuangan.

©
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Dengan memiliki keunggulan komparatif yang tidak tertandingi oleh

Iprodeik sepeda motor lainnya, Honda tetap menjadi produk sepeda motor yang
fopalig'g banyak diminati oleh konsumen Indonesia.

2
I -~
o (@)
ZL oge Perusahaan
o —
S o
@
c 3
S =
a =
‘g oy
g |Z PT. CAPELLA DINAMIK NUSANTARA
=] Capella Group
e o
(=
(7))
=
Q
e Gambar 4.1 Logo PT. Capella Dinamik Nusantara
0]
- =
:3 Visi dan Misi

Visi dari PT.Capella Dinamik Nusantara adalah menjadi pemimpin
pasar sepeda motor dalam distribusi, penjualan dan pelayanan purna jual
dengan transformasi  digital mindset, behaviour, culture secara
berkesinambungan. Sedangkan yang menjadi misi dari PT. Capella Dinamik
Nusantara adalah menguasai wilayah pemasaran sehingga dapat
memaksimalkan penjualan produk, menguasai pasar penjualan, meningkatkan
kualitas kinerja karyawan dan meningkatkan pelayanan terhadap konsumen
agar dapat mencapai visi dari PT. Capella Dinamik Nusantara.

V)

4 LoKasi Penelitian

% Lokasi penelitian adalah PT. Capella Dinamik Nusantara Cabang
Capélla Honda 88 Pekanbaru terletak di JIn. Soekarno - Hatta No.88 Kel,
Lab@_h Baru Barat.,, Kec. Payung Sekaki, Kota Pekanbaru, Riau 28292,
Indc;x‘lesia.
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@ 19 PT.Capella Dinamik N... @1 x e

I
= Ringkasan Ulasan Foto Info Terbaru % o
2
~ JI. Soekarno - Hatta No.88 Kel, Labuh Baru 71
) Q Bar., Kec. Payung Sekaki, Kota Pekanbaru,
Riau 28292

_ @®  Tutup - Buka Min pukul 09.00 v Suksiaya
QO Ji:Medang Bakar |
c G Buat janji temu - capellahonda88.com

e A R, Telepon [ simpan C h

Gambar 4.2 Lokasi Penelitia

4.5 Struktur Organisasi

Dinamik Nusantara.

Telusuri area ini <

Ji: Selamag.

PT. Capella Dinamik
Nusantara Honda

Tutup permars

10 - Hatta

38

Struktur organisasi kantor cabang PT. Capella Dinamik Nusantara

Capella Honda 88 Pekanbaru terdiri dari:

SO HEAD (Kepala

d@=shuag wejep Ul sin) eAley yninjas neje ueibeqas yeAueqiadwaw uep ueyjwnwnbusw Buele|q 'z
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® Cabang)
-
(¢
@
= | { v
O 8
Koordinator Koordinator Koordinator Koordinator Customer Relationship
Administrasi Bengkel Salesman Counter Sales Management
3 o
3 % 4 \ 4
-Kasir -Frondesk Salesman -Counter Sales CRM H21 dan
-PDI -Partkeeper -Delivery Man CRM H23
-Collector -Service Advisor
-Admin AR -Final Inspector
-Admin Sales -Kepala Mekanik
-Admin General -Mekanik
Gambar 4.3

‘yejesew njens uy
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truktur Organisasi PT. Capella Dinamik Nusantara 88 Pekanbaru
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4.6 SOP CRM - PT Capella Honda 88 Pekanbaru

Buepun-6uepun 1Bunpuijig e3did eH

© Standar Operasional Prosedur (SOP) ini dibuat untuk memberikan
panduan operasional bagi petugas Customer Relationship Management
ECRM) di PT Capella Dinamik Nusantara cabang Capella Honda 88
Pekanbaru. Tujuan utama CRM adalah membangun dan menjaga
Hubungan jangka panjang dengan pelanggan, meningkatkan kepuasan,

yalitas, serta mendukung keberlanjutan penjualan dan layanan purna
jual. Struktur organisasi yang terkait langsung dengan kegiatan CRM

=5
c
=

- Kepala Cabang

- Counter Head

- Petugas CRM

- Administrasi Penjualan

'8i EXSNS NIN 3

OP CRM Capella Honda 88 Pekanbaru sebagai berikut :
4. Penerimaan & Pengolahan Data Pelanggan

a. Setelah transaksi penjualan sepeda motor atau servis kendaraan,
data pelanggan dicatat oleh bagian administrasi.

b. Data pelanggan diserahkan kepada petugas CRM untuk
dimasukkan ke dalam sistem CRM (bisa berupa Excel, database
lokal, atau aplikasi dealer).

2. Klasifikasi & Penjadwalan
a. Mengelompokkan pelanggan ke dalam kategori:
Pelanggan baru (pembelian unit)
Pelanggan servis (baru maupun lama)
Pelanggan kredit (jangka waktu pembayaran)
Membuat jadwal:
Follow-up pertama (1 minggu — 1 bulan setelah pembelian)
Reminder servis berkala (1.000 km, 4.000 km, dst.)
Reminder angsuran (H-3 atau H-1 sebelum jatuh tempo)
i. Notifikasi promo, diskon, dan undangan event dealer
Pelaksanaan Follow-up

CRM akan melakukan pendekatan kepada pelanggan melalui:
a. Telepon langsung
b. Pesan WhatsApp/SMS
¢. Kunjungan langsung (bila diperlukan untuk pelanggan

prioritas)

Isi komunikasi biasanya berupa:
Reminder servis berkala

Promo khusus loyal customer

Notifikasi jatuh tempo angsuran
Permintaan feedback/kepuasan pelanggan

S@ o aooT
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CRM mencatat semua interaksi tersebut ke dalam jurnal
kerja harian.

Monitoring dan Pelaporan

a. Hasil follow-up dicatat:
Status tersambung/tidak, Respon pelanggan, Tindak lanjut:
booking servis, datang ke dealer, dsb.
Setiap akhir minggu/bulan, CRM wajib menyerahkan:
Laporan kegiatan harian dan mingguan
Jumlah pelanggan yang berhasil dihubungi
Pelanggan yang memberikan respon positif/negatif
Evaluasi kebutuhan tindak lanjut dari pelanggan
Laporan ini disampaikan ke Counter Head atau Kepala
Cabang.
Evaluasi & Peningkatan Layanan

CRM mengikuti rapat bulanan bersama tim operasional dan
manajemen untuk:

a. Mengevaluasi efektivitas komunikasi pelanggan

b. Menyusun strategi perbaikan layanan

c. Mengidentifikasi potensi pelanggan tidak loyal / complain

Bila ditemukan tren negatiff, CRM  bertugas

menindaklanjuti dengan pelanggan bersangkutan untuk melakukan
perbaikan citra pelayanan.

@rooo0o

Tujuan dari SOP CRM ini:

nery wisey Jrredg uejyng jo AJISIdAIU) dTWeR[S] 3)e31§

Menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan.
Meningkatkan kunjungan servis dan penjualan ulang.
Menekan jumlah pelanggan yang pindah ke dealer lain.
Menyediakan pelayanan pasca jual (after sales) yang
berkualitas.

e. Menyampaikan informasi yang tepat, ramah, dan konsisten.

oo
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BAB VI

~F © KESIMPULAN DAN SARAN
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8. FKestimpulan
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g8 B " . . N
‘gé Renelitian ini menganalisis strategi komunikasi Customer Relationship

F/Ieglag@nent (CRM) yang diterapkan oleh PT. Capella Honda 88 Pekanbaru
gaglm r;r_g'enangani keluhan pelanggan, dengan fokus pada implementasi model
IDEC (Igentify, Differentiate, Interact, Customize). Hasil penelitian menunjukkan
ﬁagwa PT. Capella Honda 88 secara sistematis mengidentifikasi pelanggan
g_engan gnengumpulkan data riwayat interaksi dan keluhan, mengklasifikasikan
@ereka@erdasarkan nilai dan kebutuhan untuk penanganan prioritas, berinteraksi
gecara proaktif melalui berbagai saluran komunikasi dengan respons cepat, serta
Eﬁenyesgréikan pelayanan dan solusi keluhan berdasarkan preferensi individual
felanggan. Strategi ini dijalankan berdasarkan prosedur operasional standar (SOP)

€RM yang meliputi tahapan penerimaan dan pengolahan data, klasifikasi dan

]

=)

1genjadwalan, pelaksanaan follow-up, hingga evaluasi berkala, dengan pendekatan
Eersonal yang memperkuat Kketerikatan emosional antara pelanggan dan
Berusahaan.

Meskipun strategi komunikasi CRM berbasis model IDIC telah diterapkan,
enelitian ini juga mengidentifikasi beberapa tantangan signifikan dalam
plementasinya. Konsistensi respons terhadap keluhan pelanggan masih menjadi
endala&".’(erutama terlihat dari lambatnya tanggapan terhadap komplain dan tindak
njut yang tidak tuntas. Efektivitas saluran komunikasi digital, seperti media
sial, @ga belum optimal karena keluhan yang disampaikan melalui kanal
rsebutEseringkali tidak ditanggapi secara profesional. Selain itu, koordinasi
E\ternal'éntarbagian (misalnya, sales, kasir, dan supervisor) masih lemah, yang
berdamgak pada ketidaksesuaian informasi promosi dan penyesuaian layanan,
sehinggd mengurangi kepercayaan pelanggan dan menghambat personalisasi
Iayanané;/ang dijanjikan.

Secara keseluruhan, keberhasilan CRM di PT. Capella Honda 88
Pekanbafu sangat bergantung pada integrasi data yang akurat, responsivitas yang
konsisteh, dan kemampuan adaptasi komunikasi untuk membangun loyalitas
pelangggn jangka panjang. Meskipun perusahaan telah memiliki kerangka kerja
yang b;;ik, kesenjangan antara teori dan praktik masih terlihat jelas. Untuk
mencapéj efektivitas yang diharapkan, perusahaan perlu memastikan bahwa
seluruh@;‘im memahami dan menjalankan prinsip komunikasi pelanggan dengan

paeywn
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8,
\/Eonsisten didukung oleh sistem yang terintegrasi dan budaya kerja yang responsif
terfada@suara pelanggan. Perbaikan dalam mekanisme monitoring respons tim

o g x
nﬁfF!NI, gomunlka5| pasca-keluhan, dan integrasi sistem komunikasi menjadi

ﬁr@al untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara
§e§<elaﬁ;utan

© =

@.éSarén

§ 2 Berdasarkan temuan dan kesimpulan penelitian, disarankan agar PT.

CapellaHonda 88 Pekanbaru meningkatkan konsistensi respons terhadap keluhan
%eéﬁngg% terutama pada jam operasional yang padat, guna menjaga kepuasan
aelanggan secara berkelanjutan. Perusahaan juga perlu mengoptimalkan
éemanfaatan media digital seperti aplikasi khusus atau chatbot terintegrasi untuk
mempe%epat penanganan keluhan secara real-time. Selain itu, pelatihan rutin bagi

af custpmer service dalam aspek komunikasi interpersonal sangat penting agar
ﬁ'-lereka‘:mampu menghadapi berbagai karakter pelanggan dengan pendekatan
émpatik dan solutif. Evaluasi berkala terhadap strategi komunikasi Customer
gelationship Management (CRM) juga perlu dilakukan agar strategi yang
aiterapkan tetap relevan dan adaptif terhadap dinamika kebutuhan serta perilaku
melanggan. Penguatan sistem database pelanggan juga menjadi langkah strategis
gntuk mendukung pelayanan yang lebih personal, akurat, dan berbasis riwayat
fteraksi pelanggan.
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Peneliti melakukan observasi langsung di PT. Capella Dinamik Nusantara
ang;:CapeIIa Honda 88 Pekanbaru untuk memahami implementasi strategi
unikasi Customer Relationship Management (CRM) dalam penanganan
han=pelanggan, dengan fokus pada model IDIC (ldentify, Differentiate,
racty, Customize). Observasi ini mencakup pengamatan terhadap proses
erasignal harian, interaksi antara staf dan pelanggan, serta sistem yang
unakgn dalam pengelolaan data pelanggan dan keluhan. Peneliti mengamati
wa proses identifikasi pelanggan dimulai secara sistematis sejak transaksi
al, baik pembelian unit motor baru maupun layanan servis. Setiap pelanggan
wajibkan mengisi formulir data yang mencakup informasi pribadi esensial
perti nama lengkap, nomor telepon aktif, alamat, serta detail kendaraan (tipe dan
omor rangka). Data ini kemudian diinput ke dalam sistem database internal
gerusahaan yang terintegrasi dengan Honda Customer Care Center (HC3).
®bservasi menunjukkan bahwa sistem ini memungkinkan staf, khususnya tim
fayanan pelanggan dan teknisi, untuk melacak riwayat interaksi pelanggan dengan
E\Udah, termasuk frekuensi servis, keluhan yang pernah disampaikan, serta
thnggapan dan penyelesaian yang diberikan. Verifikasi data dilakukan secara
Serkala, terutama saat pelanggan kembali untuk servis atau mengajukan komplain,
gntuk mgmastikan akurasi informasi kontak. Peneliti juga mencatat adanya upaya
ﬁntuk @:engurangi kesalahan input data melalui pengenalan form digital via
E\IhatsA@p, yang memungkinkan pengisian data mandiri oleh pelanggan dan
§1empe|§¢epat proses penyimpanan data ke sistem.

(2]
(=
3
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getelah identifikasi, proses klasifikasi pelanggan diamati dilakukan
Berdasarkan beberapa kriteria, yaitu frekuensi kunjungan, jumlah pembelian, jenis
Iayanan:;"yang digunakan, dan status pelanggan (perorangan atau instansi).
Pelangdan dengan frekuensi servis tinggi atau pembelian unit lebih dari satu
dikategé"rikan sebagai pelanggan prioritas. Peneliti melihat bahwa klasifikasi ini
memenﬁaruhi perlakuan yang diberikan, seperti kemudahan penjadwalan servis
dan pemberitahuan promo lebih awal. Terdapat juga segmentasi yang jelas antara
pelangggn baru dan pelanggan lama yang loyal; pelanggan baru menerima edukasi
tentang #ayanan, sementara pelanggan loyal mendapatkan program retensi seperti
diskon kc<eervis atau hadiah loyalitas. Observasi ini mengindikasikan bahwa
perusahgan berupaya menyesuaikan pendekatan komunikasi dan pelayanan agar
lebih relevan dengan masing-masing segmen, meskipun tantangan dalam
konsist@si input data masih ada.

I
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Pola interaksi antara staf customer service dan pelanggan di PT. Capella
gpda 88 Pekanbaru terlihat mengedepankan komunikasi dua arah yang proaktif
Ei; responsif. Peneliti mengamati penggunaan berbagai saluran komunikasi
ﬁertl %/hatsApp, SMS, dan telepon untuk menghubungi pelanggan. Staf CRM
&ra @ktif mengirimkan pengingat servis seminggu sebelum jadwal dan
e@aku?an follow-up jika tidak ada respons. Dalam penanganan keluhan, peneliti
@ncatal upaya untuk menjaga waktu tanggap yang cepat, dengan rata-rata
eﬁhan—dltanggapl dalam waktu kurang dari satu jam. Respons awal biasanya
ef:‘Upa klarifikasi masalah dan pencatatan keluhan ke dalam sistem, yang

5%]2&]

5@

ﬁzqas'd

Eegludléh diteruskan ke teknisi atau bagian terkait.
Q0
‘3 é @bserva& juga menunjukkan bahwa komunikasi pasca-servis dilakukan

tuk memastikan kepuasan pelanggan, memberikan kesan bahwa perusahaan
duli ferhadap pengalaman mereka. Gaya komunikasi disesuaikan dengan
gegmenx,pelanggan; misalnya, bahasa yang lebih santai digunakan untuk
- Pelanggan muda melalui WhatsApp, sementara komunikasi yang lebih formal dan
%ngsunﬁ melalui telepon diterapkan untuk pelanggan institusi atau yang lebih tua.
eskipun demikian, peneliti juga mengidentifikasi adanya celah dalam
onsistensi respons dan efektivitas saluran komunikasi digital, di mana beberapa
eluhan pelanggan dilaporkan tidak ditanggapi secara optimal atau memerlukan
Hpaya berulang dari pelanggan untuk mendapatkan perhatian. Peneliti mengamati
Enplementasi nyata dari tahap Customize Treatment dalam CRM, di mana
E_elayanan disesuaikan secara aktif berdasarkan kebutuhan dan preferensi
thdividual pelanggan. Data historis pelanggan yang terekam dalam sistem CRM
§1enjadi dasar penentuan jenis perlakuan. Contoh yang diamati termasuk
gengingat servis yang disesuaikan dengan jarak tempuh aktual kendaraan, bukan
Hanya Ia!erdasarkan waktu. Penawaran khusus seperti diskon jasa servis atau
Eyananﬂtambahan (cuci motor gratis) diberikan secara selektif kepada pelanggan
foyal betdasarkan analisis data.

[}

% §lntuk pelanggan korporat atau institusi, peneliti melihat adanya
Benyesuaian pelayanan yang lebih formal, seperti penyediaan jadwal servis
kolektifg‘atau kunjungan teknisi langsung ke lokasi perusahaan. Penyesuaian
komuniRasi juga menjadi bagian integral dari personalisasi, dengan penggunaan
media dan gaya bahasa yang sesuai profil demografis pelanggan. Meskipun ada
upaya @rsonalisasi, observasi juga menunjukkan bahwa koordinasi internal yang
belum §gpenuhnya mulus dapat menghambat penyesuaian layanan ini, seperti
kasus miskomunikasi terkait ketersediaan teknisi favorit pelanggan atau
ketidakéésuaian informasi promo yang disampaikan oleh staf berbeda. Hal ini
mengmdnka5|kan bahwa meskipun niat untuk personalisasi ada, implementasinya
masih menghadapl tantangan dalam sinkronisasi informasi dan eksekusi di
lapangaf
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Batan®. (SO Head/Pimpinan Capella Honda 88 Pekanbaru)
QO
3

tlfyT_—fCustomers (Mengidentifikasi Pelanggan)

Bagalmana PT. Capella Dinamik Nusantara mengumpulkan data
pelanggan saat melakukan pembelian kendaraan atau servis?
Jawab : Kami mengumpulkan data pelanggan saat mereka melakukan
pembelian kendaraan atau datang untuk servis. Data tersebut langsung
k<am| input ke sistem, dan jika pelanggan kembali di lain waktu, kami cek
%ang apakah ada perubahan data. Kalau ada yang berubah, langsung kami
tpdate di sistem.
denis data apa saja yang dikumpulkan dari pelanggan (misalnya data
pribadi, preferensi kendaraan, riwayat servis)?
Jawab : Data yang kami kumpulkan meliputi data pribadi pelanggan, jenis
dan tipe kendaraan yang dibeli, serta riwayat servis. Semua informasi ini
terekam sejak pembelian pertama hingga riwayat komplain, jadi kami bisa
melihat histori pelanggan kapan saja.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki sistem database
pelanggan yang terintegrasi ?
Jawab : Ya, kami memiliki sistem database pelanggan yang terintegrasi.
Setiap aktivitas pelanggan, seperti pembelian motor, servis, hingga
eluhan, langsung terekam dan tersimpan di sistem kami.
%agaimana cara PT. Capella Dinamik Nusantara memastikan bahwa data
pelanggan selalu diperbarui dan akurat?
Jawab : Setiap kali pelanggan datang, kami pastikan untuk mengecek
Kembali datanya. Jika ditemukan adanya perubahan, misalnya alamat atau
gomor telepon, kami langsung update di sistem supaya data tetap akurat.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara dapat mengidentifikasi pelanggan
stcara individual saat mereka datang untuk servis atau pembelian ulang?
@Wab Bisa. Karena semua data terekam dalam sistem, begitu pelanggan
&atang dan menyebutkan nama atau nomor polisi kendaraannya, kami

ﬁngsung bisa identifikasi siapa dia, riwayat servisnya, hingga jenis motor

yang digunakan.
»n

Differeﬁ;tiate Customers (Membedakan Pelanggan)
=~

1.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara membedakan pelanggan
rdasarkan nilai pembelian atau frekuensi kunjungan?

fawab : Kami menggunakan sistem yang mencatat frekuensi kunjungan

@n histori pembelian pelanggan. Dari situ, kami bisa membedakan mana

gelanggan yang sering servis atau melakukan pembelian.
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Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara menerapkan segmentasi
pglanggan (misalnya pelanggan baru vs. loyal)?

Jawab :Ya, kami membedakan pendekatan komunikasi, misalnya
fengingat servis atau promo, antara pelanggan baru dan pelanggan yang
sudah lama. Pelanggan loyal mendapatkan perlakuan khusus sesuai
kebiasaan dan preferensinya.

. Apakah ada perlakuan khusus untuk pelanggan prioritas atau pelanggan

gengan pembelian tinggi?

Jawab : Pelanggan dengan pembelian tinggi atau yang rutin servis
Biasanya kami beri prioritas layanan, termasuk penawaran promo yang
febin personal.”

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara memahami perbedaan
@butuhan antara pelanggan individu dan pelanggan korporat?

Jawab : Kebutuhan pelanggan individu dan korporat berbeda. Untuk
korporat, misalnya, layanan purna jual dan pengingat servis lebih
#rjadwal dan disesuaikan volume kendaraan mereka.

Apakah hasil segmentasi pelanggan digunakan dalam pengambilan
eputusan pemasaran atau layanan?

Jawab : lya, data segmentasi pelanggan sangat membantu dalam
menentukan strategi pemasaran dan pengiriman informasi yang lebih tepat
sasaran.

teract With Customers (Berinteraksi dengan Pelanggan)

1.

Media apa saja yang digunakan oleh PT. Capella Dinamik Nusantara

untuk berinteraksi dengan pelanggan (misalnya WhatsApp, telepon, email,

aplikasi)?

Jawab : Kami menggunakan WhatsApp, telepon, dan kadang email.

WhatsApp paling sering digunakan karena lebih cepat dan praktis.

ﬁagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara merespons pertanyaan atau

keluhan dari pelanggan, dan berapa lama waktu respons biasanya?

Jawab : Kalau ada pertanyaan atau komplain, kami usahakan langsung

ditangani. Sistem kami mencatat semua histori komunikasi, jadi

g_enanganannya bisa lebih cepat dan tepat.

Seberapa sering PT. Capella Dinamik Nusantara mengirimkan informasi

gromosi, pengingat servis, atau edukasi produk kepada pelanggan?

Jawab : Biasanya kami kirim pengingat servis via WhatsApp seminggu

éébelum jadwal. Kalau tidak ada respons, kami hubungi langsung lewat
lepon.

Epakah ada sistem yang mencatat histori komunikasi/interaksi pelanggan?

§gwab : Ada. Semua interaksi terekam dalam sistem, baik itu servis,

Bembelian, atau keluhan. Jadi saat pelanggan datang kembali, kami bisa

fangsung tahu riwayatnya.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan komunikasi

antuk pelanggan yang berbeda segmen?

A
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Jawab : Kami menyesuaikan isi pesan berdasarkan histori mereka.
Misalnya, pelanggan dengan motor sport akan mendapatkan pengingat
servis atau promosi yang berbeda dibanding pelanggan motor bebek.

QO
orr("r‘)Tze Treatment (Menyesuaikan Perlakuan)

: ﬁpakah PT. Capella Dinamik Nusantara memberikan penawaran khusus

yang disesuaikan dengan riwayat pembelian atau preferensi pelanggan?
Jawab : Ya, kami menyesuaikan penawaran berdasarkan riwayat
mbelian dan preferensi masing-masing pelanggan. Misalnya, pelanggan
ng rutin servis atau sering beli sparepart biasanya kami beri promo lebih
lu atau diskon khusus. Semua itu kami rancang berdasarkan data yang
rekam di sistem CRM.
agaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan layanan purna
fal untuk pelanggan lama dibandingkan pelanggan baru?
Jawab : Pelanggan lama tentu punya histori di sistem kami. Jadi, kalau ada
dértanyaan atau komplain, kami bisa langsung lihat riwayatnya dan respon
febih cepat. Pelayanan untuk pelanggan baru juga kami perhatikan, tapi
perlakuan berbeda memang kami terapkan sesuai pengalaman mereka
sebelumnya dengan Capella.
Apakah ada program yang mempersonalisasi pengingat servis berdasarkan
tipe kendaraan atau jarak tempuh pelanggan?
Jawab : Ada. Kami kirim pengingat servis via WhatsApp biasanya
seminggu sebelum jadwal servis berdasarkan data jarak tempuh
kendaraan. Kalau tidak ada respon, tim kami lanjut menghubungi lewat
telepon.
Apakah pelanggan merasa diperlakukan secara unik dalam interaksi
mereka dengan perusahaan?
Jawab : Kami berusaha agar setiap pelanggan merasa diperhatikan.
ﬁ‘lisalnya, pengingat servis kami kirim tepat waktu, dan jika ada pelanggan
yang punya preferensi teknisi tertentu, kami sesuaikan jadwalnya. Kami
figin mereka merasa pelayanan kami memang disiapkan untuk mereka
Secara pribadi.
geberapa besar peran sistem CRM dalam membantu personalisasi
penawaran dan komunikasi?
Jawab : Sangat besar. CRM menjadi dasar kami dalam menyusun strategi
Komunikasi dan penawaran yang personal. Tanpa data pelanggan yang
@'rcatat rapi di sistem, kami tidak akan bisa memberi layanan yang benar-
Benar sesuai kebutuhan mereka.

Loyalitgs Pelanggan (Customer Loyalty)

1.A§akah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki program loyalitas atau

Hward untuk pelanggan yang sering membeli atau servis kendaraan?
Jawab : Kami memiliki beberapa bentuk apresiasi untuk pelanggan setia,
seperti potongan harga servis atau prioritas layanan.

2. B@aimana PT. Capella Dinamik Nusantara mengukur tingkat kepuasan dan

loyalitas pelanggan?
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Jawab : Dari frekuensi kunjungan, feedback pelanggan setelah servis, serta

igteraksi mereka terhadap pengingat servis dan promo yang kami

kirimkan.

Apa strategi PT. Capella Dinamik Nusantara untuk mempertahankan

pelanggan agar tetap menggunakan layanan Capella dibanding pesaing?

dawab : Dengan menjaga kualitas layanan, membangun komunikasi aktif,

serta memberikan penawaran yang sesuai kebutuhan pelanggan.

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara secara aktif menghubungi

pelanggan yang sudah lama tidak datang untuk servis atau pembelian?

Jawab : Ya, kami aktif menghubungi mereka melalui WhatsApp atau
lepon. Biasanya kami ingatkan mereka untuk servis jika sudah lama

tidak datang.

g’eberapa besar peran pelanggan loyal dalam menyebarkan rekomendasi

Kepada calon pelanggan baru?

Jawab : Pelanggan loyal sangat membantu kami. Banyak pelanggan baru

datang karena mendengar rekomendasi dari kerabat atau teman yang

QErnah menggunakan layanan kami.
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5.

tanI (Counter Head Capella Honda 88 Pekanbaru)

7\—

tlf:gCustomers (Mengidentifikasi Pelanggan)

Bagalmana PT. Capella Dinamik Nusantara mengumpulkan data
pelanggan saat melakukan pembelian kendaraan atau servis?
Jawab : Saat pelanggan datang untuk servis, kami langsung mencocokkan
Eata mereka di sistem. Kalau ada perubahan data, seperti nomor telepon
atau alamat, kami informasikan ke bagian front office untuk diperbarui.
di, setiap interaksi itu juga jadi momen untuk validasi data.
nis data apa saja yang dikumpulkan dari pelanggan (misalnya data
fribadi, preferensi kendaraan, riwayat servis)?
Jawab : Data yang kami lihat biasanya mencakup nama pelanggan, homor
tElepon, tipe motor, riwayat servis, dan kadang juga ada catatan keluhan
Sebelumnya. Jadi, kalau mereka pernah komplain soal sesuatu, kami bisa
antisipasi lebih cepat.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki sistem database
pelanggan yang terintegrasi ?
Jawab : Ya, kami menggunakan sistem database yang terintegrasi. Teknisi
dan customer service bisa akses histori kendaraan pelanggan kapan saja.
Jadi lebih mudah kalau ada masalah atau keluhan yang perlu
ditindaklanjuti.
Bagaimana cara PT. Capella Dinamik Nusantara memastikan bahwa data
pelanggan selalu diperbarui dan akurat?
Jawab : Data diperbarui secara berkala oleh bagian customer service. Tapi
E&dang juga dari teknisi, kalau mereka temukan info tambahan, misalnya
Relanggan ganti nomor, itu langsung dicatat dan dimasukkan ke sistem.
kami saling mengingatkan supaya datanya tetap valid.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara dapat mengidentifikasi pelanggan
Secara individual saat mereka datang untuk servis atau pembelian ulang?
wab : Bisa. Bahkan cukup sebutkan nama atau plat nomor motor, kami
sudah bisa lihat riwayat servisnya. Itu mempermudah kami dalam
thelayani dan menyesuaikan dengan kebutuhan mereka.

Differeéiiate Customers (Membedakan Pelanggan)

1.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara membedakan pelanggan
rdasarkan nilai pembelian atau frekuensi kunjungan,
iawab Kami bisa membedakan pelanggan berdasarkan seberapa sering
mereka servis atau keluhan yang pernah disampaikan. Pelanggan yang
Hitin datang biasanya kami kenal dan beri prioritas.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara menerapkan segmentasi
pelanggan (misalnya pelanggan baru vs. loyal)?
wab : Ya, dari sistem bisa terlihat pelanggan baru atau pelanggan lama.
Pelanggan lama biasanya punya catatan servis yang panjang.

ur
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Apakah ada perlakuan khusus untuk pelanggan prioritas atau pelanggan
d@engan pembelian tinggi

Jawab : Ada perlakuan khusus untuk pelanggan prioritas, misalnya
fliberikan antrean lebih cepat atau ditangani oleh teknisi yang sama.
Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara memahami perbedaan
Kkebutuhan antara pelanggan individu dan pelanggan korporat?

dawab : Kami tahu kebutuhan pelanggan korporat biasanya lebih ke
perawatan cepat dan efisien, karena digunakan operasional. Pelanggan
individu lebih banyak bertanya detail.

. Apakah hasil segmentasi pelanggan digunakan dalam pengambilan

putusan pemasaran atau layanan?
Jawab : Ya, hasil segmentasi pelanggan dari sistem membantu kami
fﬁenyiapkan teknisi atau sparepart sesuai kebutuhan pelanggan yang

fatang.

QO
teractyWith Customers (Berinteraksi dengan Pelanggan)

1.

Media apa saja yang digunakan oleh PT. Capella Dinamik Nusantara
untuk berinteraksi dengan pelanggan (misalnya WhatsApp, telepon, email,
aplikasi)?
Jawab : Kami berinteraksi langsung di bengkel dan kadang lewat telepon
kalau ada informasi mendesak.
Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara merespons pertanyaan atau
keluhan dari pelanggan, dan berapa lama waktu respons biasanya?
Jawab : Keluhan pelanggan dicatat langsung ke sistem, lalu diteruskan ke
teknisi atau bagian sparepart. Waktu responsnya cepat, kadang langsung
saat itu juga.
Seberapa sering PT. Capella Dinamik Nusantara mengirimkan informasi
omosi, pengingat servis, atau edukasi produk kepada pelanggan?
gwab : Kami tidak terlalu sering mengirim informasi, tapi biasanya
Bagian front office atau CRM yang mengirim pengingat servis atau
omosi.
pakah ada sistem yang mencatat histori komunikasi/interaksi pelanggan?
wab : Jadi bisa dicek kembali saat pelanggan datang lagi.
Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan komunikasi
tintuk pelanggan yang berbeda segmen?
Jawab : Kalau pelanggan loyal atau korporat, komunikasinya kadang lebih
ﬁngsung dan cepat. Kami menyesuaikan gaya komunikasi tergantung
siapa yang datang.

n .
Customize Treatment (Menyesuaikan Perlakuan)

1.

f&pakah PT. Capella Dinamik Nusantara memberikan penawaran khusus
Yang disesuaikan dengan riwayat pembelian atau preferensi pelanggan?
Jawab : Ada penawaran servis atau pengecekan gratis untuk pelanggan
tertentu, terutama yang sering datang atau punya lebih dari satu motor.
§agaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan layanan purna
E,lal untuk pelanggan lama dibandingkan pelanggan baru?
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Jawab : Pelanggan lama biasanya lebih dimanjakan, karena teknisi sudah
tahu riwayat motornya dan proses pengerjaannya bisa lebih cepat.
Apakah ada program yang mempersonalisasi pengingat servis berdasarkan
tipe kendaraan atau jarak tempuh pelanggan?
Jawab : Ya, ada program pengingat servis otomatis berdasarkan kilometer.
dadi sistem akan mengirim notifikasi kalau sudah waktunya servis.
Apakah pelanggan merasa diperlakukan secara unik dalam interaksi
mereka dengan perusahaan?
Jawab : Pelanggan yang sering servis merasa lebih dihargai karena
ditangani oleh teknisi yang sama dan prosesnya lebih cepat.

berapa besar peran sistem CRM dalam membantu personalisasi
%nawaran dan komunikasi?

wab : Sistem CRM sangat membantu kami memberikan pelayanan yang
Iebih tepat, karena semua histori servis dan komplain bisa dilihat kapan
saja.

Py
oyalitgs Pelanggan (Customer Loyalty)
1.

=

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki program loyalitas atau

reward untuk pelanggan yang sering membeli atau servis kendaraan?

Jawab : Setahu saya, ada program poin atau reward, tapi itu lebih ditangani

bagian customer service.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara mengukur tingkat kepuasan

dan loyalitas pelanggan?

Jawab : Loyalitas pelanggan diukur dari seberapa sering mereka kembali

servis dan apakah ada komplain atau tidak.

Apa strategi PT. Capella Dinamik Nusantara untuk mempertahankan

pelanggan agar tetap menggunakan layanan Capella dibanding pesaing?

Jawab : Kami menjaga kualitas servis, cepat tanggap, dan ramah, itu jadi

%rategl utama agar pelanggan tetap setia.

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara secara aktif menghubungi
langgan yang sudah lama tidak datang untuk servis atau pembelian?
wab : Kalau ada pelanggan yang lama tidak servis, biasanya bagian

g.tstomer relation yang menghubungi dan memberi pengingat.

Seberapa besar peran pelanggan loyal dalam menyebarkan rekomendasi

Kepada calon pelanggan baru?

Jawab : Pelanggan yang puas biasanya cerita ke orang lain. Kami sering

Qapat pelanggan baru karena direkomendasikan teman atau keluarga

mereka.
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tanI (Staff CRM Capella Honda 88 Pekanbaru)

tlfy>Customers (Mengidentifikasi Pelanggan)

1 Eagalmana PT. Capella Dinamik Nusantara mengumpulkan data

langgan saat melakukan pembelian kendaraan atau servis?
Jawab : Kami mengumpulkan data pelanggan dari formulir pembelian dan
servis. Setiap pelanggan wajib mengisi data dasar seperti nama, nomor
EP, alamat, dan tipe kendaraan. Saat servis, data ini kami cocokkan
kembali. Kalau ada perubahan, misalnya nomor telepon baru, bagian front
office akan langsung update di sistem.
Jenis data apa saja yang dikumpulkan dari pelanggan (misalnya data
gribadi, preferensi kendaraan, riwayat servis)?
Jawab : Data yang kami kumpulkan meliputi nama lengkap, nomor HP,
glamat, tipe dan tahun kendaraan, tanggal pembelian, riwayat servis, serta
catatan keluhan. Kami juga mencatat preferensi komunikasi, apakah
pelanggan lebih nyaman dihubungi lewat WhatsApp, telepon, atau SMS.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki sistem database
pelanggan yang terintegrasi ?
Jawab : Ya, kami punya sistem database pelanggan yang terintegrasi.
Semua data bisa diakses dari bagian marketing maupun layanan
konsumen, termasuk teknisi. Jadi kalau pelanggan datang, data mereka
bisa langsung ditarik dari sistem, termasuk histori kendaraannya.
Bagaimana cara PT. Capella Dinamik Nusantara memastikan bahwa data
pelanggan selalu diperbarui dan akurat?
Jawab : Kami update data setiap kali pelanggan datang. Kalau ada
formasi yang berubah, langsung kami konfirmasi dan perbarui di sistem.
®im customer service dan teknisi juga aktif mencatat perubahan apa pun,
supaya tidak ada data yang ketinggalan.
Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara dapat mengidentifikasi pelanggan
secara individual saat mereka datang untuk servis atau pembelian ulang?
Jawab : Bisa. Cukup sebutkan nama atau plat motor, kami langsung bisa
§<ses data mereka mulai dari riwayat servis sampai keluhan terakhir. Jadi
kami bisa menyesuaikan layanan bahkan sebelum pelanggan menjelaskan

Banjang lebar.
«

Differentiate Customers (Membedakan Pelanggan)

1.

gagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara membedakan pelanggan
Berdasarkan nilai pembelian atau frekuensi kunjungan?
Jawab : Kami lihat dari frekuensi servis, nilai transaksi, dan loyalitas

‘mereka. Kalau pelanggan rutin servis atau pernah beli lebih dari satu unit,

kiaml anggap sebagai pelanggan prioritas.
;Qgpakah PT. Capella Dinamik Nusantara menerapkan segmentasi
pelanggan (misalnya pelanggan baru vs. loyal)?

nery wi



AV VYSAS NIN

‘nery e)sng NIN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} Aley yninias neje ueibeqeas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|iq 'z

)

?§:I$

(1)

{
1t

%

‘nery exsng NinN Jefem BueA uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad °q

‘yejesew nyens uenefun} neje ynuy uesinuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘ueniiguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uedinbuad ‘e

o
)

0

:Jagquuns ueyingakuau uep ueywnjuesusw ?UEI Ul siny eAsey ynunjes neje ueibeqges diynbusw Bueleq °|

Buepun-ﬁue_gun 1Bunpuijg e;c%lg NeH

Jawab : lya, kami bedakan. Pelanggan baru biasanya kami edukasi dulu
goal jadwal servis dan layanan. Kalau pelanggan lama, kami arahkan ke
promo atau ajak ikut program loyalitas.

. Apakah ada perlakuan khusus untuk pelanggan prioritas atau pelanggan

dengan pembelian tinggi?

dawab : Ada. Untuk pelanggan seperti ini kami sediakan diskon khusus,
woucher, atau pengingat servis yang lebih personal. Bahkan kadang
mereka dihubungi duluan kalau ada promo spesial.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara memahami perbedaan
Rebutuhan antara pelanggan individu dan pelanggan korporat?

Jawab Pelanggan individu pendekatannya lebih personal. Kami lebih
ffeksibel dan komunikatif. Sementara pelanggan korporat, seperti instansi
éfau perusahaan, butuh penawaran yang jelas, formal, dan prosesnya lebih
fapi dari sisi administrasi.

Apakah hasil segmentasi pelanggan digunakan dalam pengambilan
Képutusan pemasaran atau layanan?

Jawab : Digunakan. Kami sesuaikan materi promosi dan pilih saluran
komunikasi yang cocok. Misalnya pelanggan muda lebih suka WhatsApp,
sementara pelanggan korporat kami kirimkan proposal

teract With Customers (Berinteraksi dengan Pelanggan)

1.

Media apa saja yang digunakan oleh PT. Capella Dinamik Nusantara

untuk berinteraksi dengan pelanggan (misalnya WhatsApp, telepon, email,

aplikasi)?

Jawab : Media interaksi kami paling sering melalui WhatsApp, Instagram,

dan sesekali telepon atau SMS.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara merespons pertanyaan atau

Keluhan dari pelanggan, dan berapa lama waktu respons biasanya?

%awab : Kami selalu usahakan merespon keluhan pelanggan lewat

WhatsApp kurang dari satu jam. Kalau lewat dari itu, kami akan telepon

kangsung.

§eberapa sering PT. Capella Dinamik Nusantara mengirimkan informasi
omosi, pengingat servis, atau edukasi produk kepada pelanggan?

dJawab : Informasi promosi, pengingat servis, dan edukasi produk dikirim

secara berkala, biasanya seminggu sekali atau menjelang akhir bulan.

Apakah ada sistem yang mencatat histori komunikasi/interaksi pelanggan?

iéwab : Ya, semua interaksi dengan pelanggan tercatat di sistem. Kami

Bisa melihat histori mereka sebelumnya kalau ada keluhan atau pertanyaan

ulang.

B-agaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan komunikasi

@intuk pelanggan yang berbeda segmen?

gwab : Komunikasi kami sesuaikan. Anak muda kami ajak ngobrol santai,

tapi kalau pelanggan korporat, kami pakai bahasa resmi dan langsung ke

Htinya.

A
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stomize Treatment (Menyesuaikan Perlakuan)
51

Qpakah PT. Capella Dinamik Nusantara memberikan penawaran khusus
ng disesuaikan dengan riwayat pembelian atau preferensi pelanggan?
Jawab : Kami berikan penawaran khusus seperti diskon, cuci motor gratis,

atau potongan harga part untuk pelanggan yang sering servis.
agaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan layanan purna
al untuk pelanggan lama dibandingkan pelanggan baru?
Jawab : Layanan purna jual untuk pelanggan lama disesuaikan mereka
gapat prioritas info promo dan kadang bisa booking tanpa antre.

. Apakah ada program yang mempersonalisasi pengingat servis berdasarkan

tipe kendaraan atau jarak tempuh pelanggan?

dawab : Ini membantu pelanggan agar tidak lupa.

Apakah pelanggan merasa diperlakukan secara unik dalam interaksi
mereka dengan perusahaan?

Jawab : Banyak pelanggan merasa spesial karena kami beri ucapan ulang
tahun, promo loyalitas, dan respons cepat atas keluhan.

Seberapa besar peran sistem CRM dalam membantu personalisasi
penawaran dan komunikasi?

Jawab : Sistem CRM memudahkan kami mempersonalisasi promosi dan
komunikasi. Kami bisa kirim pesan yang sesuai dengan kebutuhan tiap
pelanggan.

oyalitas Pelanggan (Customer Loyalty)
1.

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki program loyalitas atau
reward untuk pelanggan yang sering membeli atau servis kendaraan?
Jawab : Ada program loyalitas berupa poin, potongan harga, dan hadiah
langsung jika pelanggan servis rutin atau melakukan pembelian berulang.
Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara mengukur tingkat kepuasan
@an loyalitas pelanggan?

iawab : Kepuasan dan loyalitas kami ukur dari feedback, keluhan, dan

seberapa sering pelanggan kembali. Kami juga pakai survei singkat.

Apa strategi PT. Capella Dinamik Nusantara untuk mempertahankan
langgan agar tetap menggunakan layanan Capella dibanding pesaing?
wab : Strategi utama kami untuk mempertahankan pelanggan adalah

fMemberikan pelayanan cepat, promo yang menarik, dan membina

komunikasi yang baik.

E\pakah PT. Capella Dinamik Nusantara secara aktif menghubungi
langgan yang sudah lama tidak datang untuk servis atau pembelian?

Jawab : Jika ada pelanggan yang lama tidak datang, sistem akan otomatis

fMemunculkan notifikasi dan kami segera hubungi via WhatsApp.

Sgaberapa besar peran pelanggan loyal dalam menyebarkan rekomendasi

‘kepada calon pelanggan baru?

Jawab : Pelanggan loyal biasanya dengan senang hati merekomendasikan

I;:e teman atau keluarga. Banyak pelanggan baru datang karena “katanya

ervis di sini bagus.”
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%!at%;ltanz (Staff CRM Capella Honda 88 Pekanbaru)
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«Q

& tlf:gCustomers (Mengidentifikasi Pelanggan)

1 Bagalmana PT. Capella Dinamik Nusantara mengumpulkan data
pelanggan saat melakukan pembelian kendaraan atau servis?
Jawab : Data pelanggan kami dapatkan dari saat mereka melakukan servis
éau pembelian motor. Biasanya melalui formulir pendaftaran yang
mencatat informasi dasar seperti nama, nomor HP, dan plat motor.
2. Enis data apa saja yang dikumpulkan dari pelanggan (misalnya data
pribadi, preferensi kendaraan, riwayat servis)?
Jawab : Informasi yang dikumpulkan meliputi nama lengkap, nomor HP,
&lamat, tipe motor, tanggal servis atau pembelian, dan kadang keluhan
yang disampaikan pelanggan.
3. Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki sistem database
pelanggan yang terintegrasi ?
Jawab : Ya, kami memiliki sistem database yang mencatat semua
informasi pelanggan dan histori servis. Data ini bisa diakses kembali
dengan cepat saat pelanggan datang lagi.
4. Bagaimana cara PT. Capella Dinamik Nusantara memastikan bahwa data
pelanggan selalu diperbarui dan akurat?
Jawab : Saat pelanggan datang dan ada perubahan data seperti nomor HP
atau alamat, kami langsung update di sistem agar data selalu akurat. Jadi,
setiap kunjungan itu juga jadi momen untuk perbarui informasi.
5. Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara dapat mengidentifikasi pelanggan
$8cara individual saat mereka datang untuk servis atau pembelian ulang?
%awab . Dengan data yang ada di sistem, kami bisa langsung mengenali
pelanggan saat mereka datang, terutama yang sering melakukan servis.
€ukup sebutkan nama atau plat motor, data lengkap mereka langsung
E]uncul.
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iffereﬁliate Customers (Membedakan Pelanggan)

1. Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara membedakan pelanggan
Berdasarkan nilai pembelian atau frekuensi kunjungan?
Jawab : Kami membedakan pelanggan berdasarkan frekuensi kedatangan.
Yang rutin servis biasanya kami beri perlakuan khusus.
2. Mpakah PT. Capella Dinamik Nusantara menerapkan segmentasi
langgan (misalnya pelanggan baru vs. loyal)?
wab : Ada segmentasi pelanggan, contohnya pelanggan baru biasanya
Kami jelaskan prosedur lebih rinci, sedangkan pelanggan lama lebih cepat
prosesnya.
3. Apakah ada perlakuan khusus untuk pelanggan prioritas atau pelanggan
ngan pembelian tinggi?
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Jawab : Pelanggan yang servis rutin biasanya kami beri tambahan layanan
geperti potongan harga part atau cuci motor gratis.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara memahami perbedaan
Kebutuhan antara pelanggan individu dan pelanggan korporat?

Jawab : Pelanggan perorangan dan pelanggan instansi memang berbeda.
Biasanya yang dari instansi punya prosedur tambahan dan lebih formal.
Apakah hasil segmentasi pelanggan digunakan dalam pengambilan
Keputusan pemasaran atau layanan?

Jawab : Segmentasi ini membantu dalam pelayanan. Misalnya pelanggan
fnstansi diatur lewat jadwal tertentu, sedangkan pelanggan umum bisa
%tang langsung.

racthWith Customers (Berinteraksi dengan Pelanggan)
(o=
1.

Media apa saja yang digunakan oleh PT. Capella Dinamik Nusantara
éntuk berinteraksi dengan pelanggan (misalnya WhatsApp, telepon, email,
aplikasi)?
Jawab : Media komunikasi yang kami gunakan yaitu WhatsApp, telepon,
dan SMS. WhatsApp paling sering karena cepat dan praktis.
Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara merespons pertanyaan atau
keluhan dari pelanggan, dan berapa lama waktu respons biasanya?
Jawab : Kami biasanya follow-up pelanggan setelah servis, menanyakan
apakah ada keluhan lain. Ini untuk menunjukkan perhatian dan menjaga
hubungan baik.
Seberapa sering PT. Capella Dinamik Nusantara mengirimkan informasi
promosi, pengingat servis, atau edukasi produk kepada pelanggan?
Jawab : Kami juga kirimkan pengingat servis berkala lewat WhatsApp
atau SMS, sesuai jadwal terakhir mereka datang.
Apakah ada sistem yang mencatat histori komunikasi/interaksi pelanggan?
%awab . Histori pelanggan tercatat di sistem, jadi kami bisa tahu keluhan
sebelumnya atau apakah pernah ganti sparepart tertentu.
Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan komunikasi
gntuk pelanggan yang berbeda segmen?

wab : Gaya komunikasi kami sesuaikan. Anak muda biasanya lebih
santai via WhatsApp, sedangkan pelanggan bapak-bapak kami telepon
fangsung dan gunakan bahasa yang sopan.

Customize Treatment (Menyesuaikan Perlakuan)
«

1.

2.

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memberikan penawaran khusus
yang disesuaikan dengan riwayat pembelian atau preferensi pelanggan?
Jawab : Kami memberikan diskon atau reward kecil untuk pelanggan setia,
seperti voucher atau cuci motor gratis.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara menyesuaikan layanan purna
jual untuk pelanggan lama dibandingkan pelanggan baru?

Jawab : Pelanggan yang sering datang biasanya dapat prioritas pelayanan
rena teknisi dan staf sudah kenal.
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Apakah ada program yang mempersonalisasi pengingat servis berdasarkan
thpe kendaraan atau jarak tempuh pelanggan?

Jawab : Ini sangat membantu terutama bagi yang sibuk.

Apakah pelanggan merasa diperlakukan secara unik dalam interaksi
mereka adengan perusahaan?

dawab : Banyak pelanggan merasa senang karena kami ingat nama mereka,
kebiasaan servisnya, bahkan hal kecil seperti jenis oli yang biasa dipakai.
Seberapa besar peran sistem CRM dalam membantu personalisasi
penawaran dan komunikasi?

Jawab : CRM membantu kami bekerja lebih efisien dan lebih dekat
%ngan pelanggan, karena semua data tersedia dan mudah diakses.

alitas Pelanggan (Customer Loyalty)
(o=
1.

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara memiliki program loyalitas atau

Feward untuk pelanggan yang sering membeli atau servis kendaraan?

JAwab : Program loyalitas yang kami lakukan seperti pemberian diskon

fambahan, layanan ekstra, dan follow-up khusus untuk pelanggan yang

rutin.

Bagaimana PT. Capella Dinamik Nusantara mengukur tingkat kepuasan

dan loyalitas pelanggan?

Jawab : Kami menilai kepuasan pelanggan dari seberapa sering mereka

kembali dan apakah mereka merekomendasikan ke orang lain.

Apa strategi PT. Capella Dinamik Nusantara untuk mempertahankan

pelanggan agar tetap menggunakan layanan Capella dibanding pesaing?

Jawab : Strategi kami dalam mempertahankan pelanggan adalah pelayanan

cepat, perhatian lewat follow-up, dan hadiah kecil seperti voucher.

Apakah PT. Capella Dinamik Nusantara secara aktif menghubungi
langgan yang sudah lama tidak datang untuk servis atau pembelian?

gwab . Kalau pelanggan lama tidak datang dalam waktu lama, sistem

gkan memunculkan notifikasi. Kami segera menghubungi lewat WhatsApp

ghtuk mengingatkan.

Seberapa besar peran pelanggan loyal dalam menyebarkan rekomendasi
pada calon pelanggan baru?

dJawab : Banyak pelanggan lama yang merekomendasikan kami ke

Keluarga atau teman. Biasanya mereka bilang, “di sini pelayanannya bagus

dan cepat.
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