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ABSTRACTION

PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta is the only one agency who provides
electricity distribution service to Daerah Istimewa Yogyakarta's people. This should
be an adventage for this company. But, the company often receives complaints from
it's customer related to electricity quantity and quality distribution and employees'
services. Sometimes this complaints found on mass media, so influenced PT. PLN
(Persero)'s image in people eyes. So, they need good strategies to weave Customer
Relations and handle complaints to increace customer satisfaction as company's main
assets, also build positive image. This become reason for this research related to
Public Relations of PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta's strategy to weave Customer
Relations and handle customer's complaints.

This research uses descriptive type with in-depth interview, observation, and
documentation to collect datas. The informant for this research are Public Relation
and Customer Service of PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta also other parties
related to this research. This research uses qualitative for data analysis form.

From this research, we know that in order to run the communication strategy,
public relation have four steps, Environment Analysis, Formulates the Strategy,
Implements the Strategy, Handles and Evaluates the Strategy. The strategy to weave
Customer Relations and handle customer complaints is Customer Relationship
Management. Whereas complaint handling that public relation of PT. PLN (Persero)
APJ Yogyakarta do to some media are uses newspaper, Call Center 123, and email
kontakkammi@pln.co.id. Beside that, there's some special programs to close
Customer Relations and handle customer complaints called Talkshow and Customer
Gathering programs. To handle that complaints, public relation of PT. PLN (Persero)
APJ Yogyakarta do check back to the field before solving. There is a barrier often
found by public relation of PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta to handle complaints,
there is undercommunication of customer related to the company. So, customers
inclined do some protests and complaints.

Key Word: Customer Relations, Customer Relationship Management,
Customers, and customer complaints.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelanggan dan perusahaan adalah dua hal yang tidak dapat dipisahkan.
Keduanya saling membutuhkan satu sama lain. Sebagai bukti kinerja Public
Relations atau yang biasa disebut dengan Hubungan Masyarakat (Humas)
dalam menjalin hubungan baik dengan pelanggan secara khusus dipelajari
melalui Hubungan Pelanggan (Customer Relations). Untuk menjalin sebuah
Customer Relations diantara keduanya tidaklah mudah. Membangun
Customer Relations dalam jangka panjang dan kokoh memerlukan usaha keras
dari semua lini perusahaan. Suatu hubungan timbal balik sangat diharapkan
agar tercapainya hubungan yang menguntungkan kedua belah pihak.

Dalam menjalin Customer Relations, Humas harus mempunyai etika
dalam berkomunikasi. Di dalam Al Qur’an sendiri terdapat etika komunikasi,
salah satunya yakni Qaulan Maysuran (Perkataan Yang Pantas). Etika yang
digunakan adalah berkomunikasi tanpa tendensi, menggunakan argumentasi
yang rasional dan dapat diterima (Iswandi,2007:145). Hal ini sesuai dengan

konsep objective dan juga tertuang pada QS Al Isra’ ayat 28 yang berbunyi:

= (7 ;’1//,;,;{ U I T L R O I A I T
QT_A,Z‘)W Y}Sriduu)}jéif)w?ﬁj ;Lx.:..)‘v:;,&u..aju L‘/l)
’Dan jika kamu berpaling dari mereka untuk memperoleh rahmat dari

Tuhanmu yang kamu harapkan, Maka Katakanlah kepada mereka ucapan yang

pantas”.



Maksud dari ayat tersebut adalah bahwa ada etika khusus yang harus
digunakan dalam berkomunikasi. Qaulan Maysuran yang terkandung dalam
ayat 28 dari QS. Al-Isra’ tersebut merupakan jenis perkataan yang
mengandung empati kepada orang yang diajak berbicara. Allah memberikan
pendidikan kepada nabi Muhammad SAW untuk menunjukkan sikap arif dan
bijaksana dalam menghadapi keluarga dekat, orang miskin dan musafir. Hal
itulah yang seharusnya menjadi suri tauladan bagi kita dalam berkomunikasi.

Secara etimologis, kata maysuran berasal dari kata yasara yang artinya
mudah atau gampang. Ketika kata maysuran digabungkan dengan kata gaulan
menjadi qaulan maysuran yang artinya perkataan yang pantas, berkata dengan
mudah atau gampang. Maksudnya bahwa ketika berkomunikasi kata-kata
yang digunakan menjadi mudah dicerna, dimengerti dan dipahami oleh lawan
bicara.

Dewasa ini pelayanan sesuatu yang sangat substansial untuk dilakukan
khususnya bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Perusahaan
harus berupaya dengan seluruh tenaga, waktu bahkan dana untuk memberikan
pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. Ketidakpuasan pelanggan
terhadap pelayanan menimbulkan banyak keluhan kepada perusahaan. Selain
mengutamakan pelayanan, penanganan keluhan pelanggan secara optimal juga
sangat diperlukan bagi setiap perusahaan agar tujuan akhir dari setiap
perusahaan yakni kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) dapat
terpenuhi, dengan begitu Customer Relations dapat terbangun diantara

keduanya.



PT. PLN (Persero) yang berstatus sebagai Badan Usaha Milik Negara
(BUMN) yang diberi kewenangan dalam pendistribusian kelistrikan tanah air
berdasar Peraturan Pemerintah No.17 Tahun 1990 juga bekerja keras untuk
dapat menjalin Customer Relations yang baik. Terlebih lagi pelanggan PT.
PLN (Persero) tersebar di seluruh wilayah Republik Indonesia. Ditambah lagi
masalah-masalah yang dihadapi oleh PT. PLN (Persero) yang mengakibatkan
ketidak optimalan pelayanan kepada pelanggan semakin memperberat upaya
PT. PLN (Persero) dalam menjalin Customer Relations.

Masalah yang paling berpengaruh adalah seringnya terjadi pemadaman
akibat kurangnya pasokan listrik yang dimiliki PT. PLN (Persero). Jika kita
mau objektif dalam melakukan evaluasi ,persoalan kelistrikan nasional,
bukanlah masalah-masalah yang terjadi karena sebab setahun atau dua tahun
yang lalu, tetapi akibat berbagai faktor yang menyebabkan kelistrikan nasional
mengalami keprihatinan seperti yang dirasakan oleh sebagian besar konsumen
di luar pulau Jawa Bali. Dari tahun ke tahun sejak krisis ekonomi 1997, secara
signifikan karena kurs rupiah melemah, biaya pokok produksi energi listrik
mengalami kenaikan. Hal ini terjadi karena komponen bahan bakar primer,
gas dan minyak, harus dibeli mengikuti mekanisme harga pasar ditambah
beban utang yang harus dibayar meningkat jumlahnya karena mengikuti
konversi mata uang dolar yang menguat. Untuk menutup kenaikan biaya
operasi tersebut, pemerintah terus-menerus memberikan subsidi. Klimaksnya
pada 2008 dan 2009 pemerintah merasakan bahwa subsidi listrik membebani

anggaran pemerintah karena jumlahnya sangat besar. Situasi ini menyebabkan



ketidakmampuan PLN berinvestasi karena mereka tidak memiliki uang.
Apalagi dari subsidi yang diberikan, tidak ada peluang margin untuk PLN
berinvestasi menambah infrastruktur baru, memutukan perawatan, untuk
penggantian unit-unit pembangkit yang mengalami efisiensi operasi rendah,
akibatnya konsumen tidak dapat terlayani dan krisis listrik di mana-mana
(http://www.fakultas-teknik.ugm.ac.id/in/component/content/article/256-
krisis-listrik-implikasinya-bagi-pertumbuhan-ekonomi.htmi tanggal 14
Februari 2011).

Pada saat ini sebenarnya total kapasitas terpasang PT.PLN sudah
mencapai 26.000 MW (Mega Watt) akan tetapi beban puncaknya sudah
mencaai 24.000 MW, sedangkan daya mampunya hanya 25.000 MW sehingga
bila ada masalah, PT. PLN tidak mempunyai cadangan lagi. Kurangnya atau
tersendatnya pasokan batu bara pada sumber-sumber energi pemasok listrik
menjadi alasan pemerintah atas pemadaman listrik (electrical shutdown)
tersebut secara berkala, bergilir dan sepihak pada bulan-bulan terakhir. Namun
pemadaman bergilir seringkali dilakukan tanpa adanya pemberitahuan terlebih
dahulu, seperti yang dirasakan masyarakat, khususnya di pulau Jawa tak
terkecuali di Yogyakarta. ltulah yang seringkali membuat masyarakat kecewa.
(http://www.forplid.net/artikel/79-krisis-energi-listrikkrisis-mental-
pejabat.html tanggal 14 Februari 2011).

Akibatnya banyak pelanggan mengeluhkan pelayanan PT. PLN
(Persero) yang dinilai masih jauh dari memuaskan. Untuk wilayah DIY yang

memiliki luas 3.185,80 Km® dan berpenduduk 3.457.103 jiwa, yang



bertanggung jawab dalam pendistribusian listrik adalah PT.PLN (Persero)
Area Pelayanan dan Jaringan Yogyakarta yang beralamat di JI. Gedong
Kuning No. 3 Yogyakarta. PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta merupakan
bagian dari PT. PLN (Persero) Distribusi Jateng dan DIY yang berpusat di
Semarang .

Dalam menjalankan aktifitas perusahaan, pasti banyak kendala yang
dihadapi terlebih melihat kinerja PT. PLN (Persero) yang masih jauh dari
memuaskan akibat dari krisis listrik nasional yang merupakan dampak dari
krisis ekonomi 1997. Tentu saja banyak pelanggan yang menyampaikan
keluhan kepada PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta.

Keluhan pelanggan perlu direspon dan perlu penanganan yang tepat
menggunakan strategi yang tepat agar dapat menjalin hubungan yang baik
dengan pelanggan. Strategi yang digunakan dalam pengelolaan dan merespon
keluhan pelanggan akan memberikan jalan keluar yang nyata bagi pelanggan,
bukan hanya sekedar meminimalkan keluhan pelanggan, melepaskan diri dari
tuntutan hukum serta menghentikan pemberitaan keluhan pelanggan di media
massa. Antara lain dengan memfasilitasi keluhan agar dapat disampaikan
kepada pihak yang berwenang di dalam perusahaan.

Pelanggan menjadi senang apabila keluhannya didengar dan
dipertimbangkan, sehingga mereka merasa dihormati dan dipentingkan. Salah
satu langkah penanganan keluhan adalah memberikan solusi kepada
pelanggan. Permintaan maaf yang sungguh-sungguh dan respon yang segera

terhadap keluhan pelanggan merupakan pendekatan yang bijaksana.



Ketidakpuasan pelanggan yang mengeluh rata-rata disebabkan antara lain tim
penanganan keluhan yang tidak terbuka tetang prosedur penanganan. Selain
itu respon petugas yang lambat dan petugas tidak ada keseriusan dalam
mendengarkan keluhan pelanggan (www.Irc-kmpk.ugm.ac.id tanggal 21
Januari 2011) . Namun pada kenyataannya banyak perusahaan yang
menanggapi keluhan pelanggan secara dingin dan menganggapnya sebagai
angin lalu. Hal ini jika terus berlanjut bukan tidak mungkin akan merusak
Customer Relations (hubungan pelanggan) yang telah terjalin sebelumnya.
Jika tidak segera diselesaikan maka bisa saja mengakibatkan citra PT. PLN
(Persero) buruk.

Selain itu pengelolaan persepsi publik yang masih lemah juga
meyebabkan citra PT. PLN semakin buruk. Persepsi timbul sebagai
respon/tanggapan atas adanya fakta atau kejadian tertentu. Persepsi atau cara
pandang orang atas suatu kejadian yang sama bisa berbeda-beda. Dalam
manajemen perusahaan, pengelolaan persepsi pelanggan atau publik yang
bertujuan untuk menciptakan opini publik yang positif mempunyai peran yang
sangat strategis bahkan sangat vital terutama bagi perusahaan yang
berkompetisi karena dapat menentukan hidup-matinya perusahaan tersebut.
Perusahaan yang tidak mempunyai citra positif di mata publik, cepat atau
lambat akan ditinggalkan pelanggannya dan akhirnya mati dengan sendirinya.
Untuk memulihkan kepercayaan publik bukan hanya tanggung jawab lini
kehumasan semata, tetapi juga tanggung jawab seluruh lini di perusahaan

terutama lini operasi, serta pelayanan kepada masyarakat.



Timbul tanda tanya besar di hati peneliti tentang bagaimana strategi
Humas PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta dalam menjalin Customer
Relations dan menangani keluhan pelanggan. Peneliti mengambil penelitian di
PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan Jaringan Yogyakarta, karena Daerah
Istimewa Yogyakarta terkenal sebagai kota pelajar dan pariwisata yang
tentunya kegiatannya tidak dapat dipisahkan dengan keberadaan sumber
energi listrik.

Dalam hal ini peneliti ingin meneliti tentang bagaimana strategi
Humas PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta dalam menjalin Customer
Relations dan menangani keluhan pelanggan. Krisis yang tengah dihadapi
PT. PLN dan pelayanan yang dirasa masih jauh dari memuaskan tentunya
menyebabkan perusahaan ini menerima keluhan terutama pelanggan
berkaitan dengan kualitas serta kuantitas energi listrik yang dialirkan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti memiliki rumusan
masalah sebagai berikut :

“Bagaimanakah  strategi Humas PT.PLN APJ Yogyakarta dalam

menjalin Customer Relations dan menangani keluhan pelanggan?”

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan penelitian ini antara lain untuk :
a. Menemukan strategi apa saja yang telah dilakukan Humas PT.PLN

APJ Yogyakarta dalam menangani keluhan pelanggan.



b. Mengetahui bagaimana Customer Relations PT.PLN APJ Yogyakarta
dan menemukan strategi Humas dalam menjalin Customer Relations
dan yang dilakukan untuk menangani keluhan pelanggan.

c. Menemukan ada tidaknya dampak antara strategi yang diambil
perusahaan dalam penanganan keluhan yang ada pada PT.PLN APJ
Yogyakarta terhadap citra perusahaan.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan
Humas PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta dalam mengambil strategi
untuk menjalin  Customer Relations dan menangani keluhan
pelanggan, karena kesalahan perusahaan dalam strategi Customer
Relations justru akan menyebabkan menurunnya citra perusahaan di
mata pelanggan.

b. Manfaat Akademis
Berguna sebagai bahan pertimbangan dan informasi bagi peneliti lain
yang berkaitan dengan penelitian ini. Di sisi lain penelitian ini dapat
menambah wawasan dan kepustakaan bagi pihak-pihak yang
berkepentingan.

c. Manfaat bagi PT.PLN APJ Yogyakarta sebagai Pertimbangan dalam
menentukan langkah strategi Public Relations sebagai upaya untuk
membangun hubungan pelanggan (Customer Relations) untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan.



D. Telaah Pustaka

Sebagai bahan rujukan dan pembanding, sebelum penelitian ini ada
beberapa penelitian yang sejenis yang ada diantaranya skripsi karya Mega
Putri Pramanti pada 2009, mahasiswi Jurusan llmu Komunikasi Universitas
Pembangunan Nasional Yogyakarta yang berjudul Strategi Customer
Relations Mirota Batik Malioboro Yogyakarta dalam Mempertahankan
Citra . Penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahui penerapan strategi
Customer Relations Mirota Batik. Metode yang digunakan adalah deskriptif
kualitatif dan hasil dari penelitian tersebut adalah menemukan bahwa Mirota
Batik Malioboro telah menerapkan 3 strategi Customer Relations yang
dibentuk melalui proses manajemen Public Relations. Strategi Customer
Relations Mirota Batik terdiri dari strategi konsep awal, strategi relasi dan
strategi pelayanan. Perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian yang
penulis teliti terletak pada fokus penelitian. Jika Mega fokus terhadap Citra, di
sini penulis memfokuskan penelitian dalam penanganan keluhan pelanggan.

Penelitian kedua yang berjudul Pengaruh Customer Relationship
Terhadap Minat berbelanja Konsumen di Swalayan Indomaret Kroya
Cilacap karya Sitta Hidayati tahun 2007 mahasiswa IImu Komunikasi UPN
Veteran Yogyakarta menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah survey dengan menggunakan
kuesioner dan interview. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan analisis
regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan adanya

hubungan yang positif dan pengaruh yang signifikan aktivitas Customer



Relationship terhadap perilaku berbelanja konsumen di Swalayan Indomaret
Kroya Cilacap. Perbedaan penelitian Sitta dengan penulis terletak pada
metode yang digunakan. Sitta menggunakan metode Kuantitatif, sedangkan
penulis menggunakan metode Kualitatif. Peneliti tidak berupaya mencari
hubungan atau pengaruh antara dua variabel seperti penelitian yang
menggunakan metode kuantitatif.

Skripsi yang ketiga karya Antonius Noviandi mahasiswa IImu
Komunikasi UPN Veteran Yogyakarta pada tahun 2006 berjudul Strategi
Customer Relations Coffee Shop di Yogyakarta dalam mempertahankan
Pelanggan (Studi Komparatif Coffee Shop : Rumah Kopi. Deket Rumah,
Djedelo). Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif
komparatif, yaitu sebuah metode penelitian yang berupaya memaparkan
situasi/ peristiwva dan membandingkan data-data yang berhubungan dengan
strategi Customer Relations Coffee Shop untuk dijadikan bahan penelitian.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam mempertahankan pelanggan ke-3
Coffee Shop menggunakan Strategi Customer Relations. Strategi yang
digunakan Coffee Shop adalah menjadikan pelanggan sebagai teman baik dan
menjaga kualitas. Penerapan strategi tidak hanya dilakukan oleh para owner
akan tetapi juga seluruh karyawan. Dari penelitian Noviandus tersebut,
perbedaan yang nampak juga dari metode yang digunakan. Noviandus
mengkomparasikan antara dua subjek penelitian, sedangkan penulis
memfokuskan diri pada satu subjek penelitian dan menggunakan metode

deskriptif kualitatif.
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Jika dibandingkan dengan ketiga skripsi diatas, keunggulan dari
penelitian ini terletak pada fokus penelitian. Jika penelitian sebelumnya lebih
banyak memfokuskan diri pada pembentukan citra secara umum maka
penelitian ini memfokuskan penelitian pada strategi yang secara khusus
dijalankan oleh Humas PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta dalam menjalin
Customer Relations dan menangani keluhan pelanggan. Dalam hasil penelitian
dijelaskan secara rinci mengenai penanganan keluhan pelanggan serta
program-program Yyang dijalankan perusahaan dalam menangani keluhan
pelanggan dan menjalin Customer Relations. Peneliti berusaha untuk
menyajikan hasil penelitian secara komunikatif diantaranya dengan meyajikan
data berupa kalimat-kalimat yang mudah dipahami oleh pembaca. Penelitian
disajikan dalam bentuk deskripsi, dengan menjabarkan hasil penelitian
menggunakan rangkaian kata yang tersusun sesuai dengan hasil penelitian
yang diperoleh dengan disertai oleh petikan wawancara yang memudahkan
pembaca untuk lebih memahami penelitian ini.

E. Landasan Teori
1. Humas/ Hubungan Masyarakat
Dalam suatu perusahaan, yang mengemban tugas untuk menjalin
hubungan yang baik dengan publik pada umumnya dan pelanggan pada
khususnya adalah praktisi Public Relations atau yang dibeberapa
perusahaan disebut dengan Hubungan Masyarakat (Humas). Dalam buku
The British Institute of Public Relations , Humas mempunyai prinsip dan

pengertian, pertama aktivitas Humas adalah mengelola komunikasi antara
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organisasi dengan publiknya, kedua Humas adalah memikirkan
,merencanakan dan mencurahkan daya untuk membangun dan menjaga
saling pengertian antara organisasi dengan publiknya (Ruslan,1998:15-16).
a. Definisi Humas

Seiring dengan pekembangan dunia kehumasan, banyak para
ahli yang mengemukakan pendapatnya guna peningkatan dan
pengembangan dalam ilmu kehumasan itu sendiri, namun dari
perkembangannya diawali dengan acuan dasar untuk memahami
Humas, diantaranya yang paling mendasar adalah definisi Humas
menurut Grunic dan Hunt yang diambil dari The British Institute of
Public Relations (Ruslan,1998:16):“Public  Relations is the
management of communications between an organization and its
public”

Di sini Grunig berusaha menggambarkan bahwa Humas itu
dipahami sebagai suatu bentuk manajemen antara organisasi dengan
publik-publiknya. Namun tidak dijelaskan lebih lanjut tentang
bagaimana wujud konkret dari manajemen komunikasi tersebut dan
tidak secara spesifik menjelaskan tentang siapa yang dimaksud dengan
publik. Tokoh lain yang juga mengemukakan pendapatnya tentang
definisi Humas adalah Cutlip,Center dan Broom (2006:6):

“Public Relations in the management function that etablshes

and maintain mutually benefit relationship between an

organization and the publics on whom is successor failure”
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atau “ Humas adalah manajemen fungsi yang memikirkan,

merencanakan, mencurahkan daya untuk membangun dan

menjaga saling pengertian antara organisasi dengan publiknya”

Jika dalam pengertian sebelumnya Grunic dan Hunt lebih
menekankan pada manajemen komunikasi, Cutlip, Center and Broom
lebih menekankan pada suatu fungsi manajemen yang membangun dan
manjaga hubungan yang saling menguntungkan antara organisasi
dengan publiknya sehingga menjaga saling pengertian diantara
keduanya yang pada akhirnya  menentukan keberhasilan dan
kegagalan organisasi tersebut.

Pengertian Humas menurut J.C. Seidel, Public Relations
Director, Division of Housing, State of New York (dalam
Abdurachman,1995:25) berbunyi :

“Public Relations is the continuing process by which
management endeavors to obtain goodwill and understanding
of its costumers, outwardly through all means of expression”
atau Public Relations adalah proses yang kontinyu dari usaha-
usaha manajemen untuk memperoleh goodwill dan pengertian
dari konsumennya, pegawainya dan publik umumnya, kedalam
dengan mengadakan analisis dan perbaikan-perbaikan terhadap
diri sendiri keluar dengan mengadakan pernyataan-pernyataan.

Dari definisi di atas jelas terlihat bahwa tujuan dari Humas

adalah memperbaiki dan meningkatkan hubungan , menumbuhkan
hubungan sikap positif serta membangitkan minat dan semangat kerja
karyawannya.

Humas pada dasarnya mempunyai fungsi keluar (Eksternal

Public Relations) dan kedalam (Internal Public Relations). Dalam
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melaksanakan tugas eksternal maupun internal Public Relations perlu

adanya sasaran atau target utama (PR objektif) dalam hal ini perlu

adanya strategi program kerja Public Relations. Dalam menjalankan

strategi tersebut PR memiliki bagian-bagian tugas yakni Corporate

PR, Stake Holder Relations,

Marketing PR (Ruslan,1998:253).

Customer Relations masuk merupakan bagian dari Stake Holder

Relations, sehingga Customer Relations merupakan bagian dari

sasaran utama

Humas :

Gambar 1
Public Relations Objective

PUBLIC RELATIONS OBJECTIVE

STRATEGI PROGRAM KERJA PUBLIC RELATIONS

CORPORATE PR

e |n house Journal

e Publikasi Eksternal
dan Internal

e Special Events
Programes,  Eksibisi,
dli

e |klan Perusahaan dan
Sponsorship dll

e Community
Responsibility & Social
Care

STAKEHOLDERS
RELATIONS
e Stock holder (owner
Relations)
e Employee Relations
e Publik Eksternal
e Customer Relations

e Media & Press
Relations

e Pressure Group
Relations

e Government Relations
e Community Relations

Sumber :

e Business Relations &
Investor Relations

Komunikasi”” Tahun 1998 halaman 253

MARKETING PR

e Peluncuran dan
Publikasi Produk

e |klan Layanan
Masyarakat

e Advertorial (Artikel
sponsor)

e Special Events:
Promotion &
Publications Prog.

e Road  Show and

Business Presentation,
etc.

Rosady Ruslan, SH.MM, “Manajemen Public Relations dan Media

14




b. Ruang Lingkup Humas

Dalam menjalankan tugas dan fungsinya, ruang lingkup Humas

(Widjaja,2008:74) meliputi:

1)

2)

3)

Hubungan dengan pelanggan (Customer Relations)

Hubungan ini menyangkut kegiatan seperti memberi
informasi kepada pelanggan atau nasabah, menjelaskan prosedur,
tata cara, waktu, menyampaikan pesan-pesan, laporan berkala
(melalui  brosur, jurnal, gazette, surat dan sebagainya),
menyelenggarakan acara atau kegiatan bersama peanggan
(sarasehan, tea walk, bussines gathering, dll), menciptakan suasana
kenyamanan atau kemudahan bagi urusan peanggan dan melayani
pelanggan atau tamu bila menyangkut pemeliharaan citra atau
penyampaian informasi.

Hubungan dengan masyarakat atau penduduk (Community
Relations)

Hal ini menyangkut kegiatan membina hubungan baik
dengan penduduk atau masyarakat yang sekurang-kurangnya
meliputi penduduk disekitar lokasi pabrik atau perusahaan/
organisasi/ lembaga yang bersangkutan.

Hubungan dengan Pers/Media Massa (Media Relations)

Hubungan ini mencakup kegiatan membuat kliping serta

menganalisa pendapat umum (opini public) atau aspirasi

kelompok-kelompok  tertentu  (specific ~ group  opinion),

15



4)

5)

menyampaikan informasi dan pernyataan resmi melalui media
massa, menyelenggarakan acara jumpa pers (press conference) atau
menyusun dan mengedarkan keterangan pers (press release),
membina hubungan komunikasi dua arah dengan wartawan dan
redaksi media massa (surat kabar, radio, majalah, tabloid, dan lain-
lain).
Hubungan dengan instansi pemerintah (Government Relations)
Menyangkut kegiatan pembinaan dan peyelenggaraan
hubungan komunikasi dua arah dengan instansi-instansi
pemerintah, upaya perolehan informasi secara aktual dari berbagai
intansi pemerintah dan sebaliknya menyampaikan informasi kepada
instansi tersebut.
Hubungan dengan karyawan/pegawai (Employee Relations)
Mencakup kegiatan pembinaan hubungan ke dalam
(pimpinan kepada bawahan dan sesama karyawan) yang memang
terkesan agak tumpang tindih dengan fungsi /tugas bagian
kepegawaian/personalia. Contohnya seperti penyelenggaraan acara
arisan, buka puasa bersama, rekreasi bersama, memantau motivasi
dan semangat kerja karyawan, menyeleksi pegawai berprestasi
untuk diikutkan program diklat. Namun adapula yang secara
spesifik sebenarnya merupakan ruang lingkup kehumasan yaitu
menyampaikan kebijakan organisasi/perusahaan kepada karyawan

dan sebaliknya menampung serta memantau aspirasi karyawan
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untuk disampaikan kepada pimpinan. Dengan demikian,
diharapkan tercipta suasana harmonis/selaras dalam kegiatan
organisasi atau perusahaan.
6) Hubungan dengan berbagai pihak terkait (Stakeholder Relations)
Mencakup kegiatan yang menunjang atau terus-menerus
berhubungan dengan kegiatan organisasi/perusahaan atau lembaga
(seperti agen-agen, supplier, distributor) dan juga mecakup
hubungan dengan para pemegang saham (Shareholder Relations)
Dari keenam ruang lingkup Public Relations tersebut,
penelitian ini memfokuskan penelitian pada ruang lingkup Customer
Relations, yakni hubungan antara perusahaan dengan pelanggan.
2. Customer Relations
Dalam menjalankan setiap fungsinya, Humas selalu bersentuhan
dengan publik, baik itu publik internal maupun eksternal. Publik sebagai
sasaran Kkerja dari sistem Public Relations adalah merupakan kelompok-
kelompok orang dalam suatu masyarakat yang secara bersama-sama
terikat oleh kepentingan bersama. Secara khusus, hubungan yang dijalin
antara perusahan dengan pelanggan disebut dengan Customer Relations.
Customer Relations yaitu kegiatan Humas yang diarahkan kepada
para konsumen atau khalayak dengan harapan menjadikan mereka
pelanggan yang setia. Media yang sering digunakan adalah jurnal
eksternal, kunjungan kerja, penyampaian kuesioner, penyedia jasa purna

jual, pemberian door prize, pemberian discount atau potongan harga secara
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khusus, pemberian hadiah dan sebagainya. Hubungan Pelanggan atau yang
biasanya disebut dengan Customer Relations merupakan salah satu
klasifikasi Humas. Cutlip,Center dan Broom (2005;7) mengungkapkan :
“Beberapa organisasi mengidentifikasikan hubungan pelanggan
sebagai bagian dari Humas , sehingga membuat departemen
Humas bertanggung jawab atas masalah pelanggan dan konsumen
lainnya yang bersifat non pemasaran, seperti instruksi penggunaan
produk, informasi keamanan, keluhan dan layanan perbaikan”
Kegiatan Humas yang khusus diarahkan kepada para konsumen/
khalayak dengan harapan menjadikan mereka sebagai pelanggan yang
setia. Tujuan dari suatu kebijakan Customer Relations adalah perusahaan
akan terus menerus meningkatkan mutu, macam dan kegunaannya,
menyediakan sumber persediaan yang konsisten dengan suatu
kebijaksanaan harga konstruktif yang rasional melayani para pelanggan
dengan jujur dan berusaha mengembangkan perusahaan serta pasaran
konsumennya (Moore,1998:173). Oleh karena itu, seorang Praktisi Humas
menempatkan kegiatan Customer Relations dalam upaya menjaga
pelanggannya, agar mereka terus kembali dan harapan lebih dibalik itu
para pelanggan dapat membawa pelanggan baru.

Tujuan Customer Relations menurut Seitel (2001: 455) dalam

Yulia Triastuti ( http://yuliatriastuti.wordpress.com ) adalah :

a. Keeping Old Customers
Bahwa tujuan dari Customer Relations adalah untuk menjaga
pelanggan baru agar tidak pindah ke perusahaan lain. Harapan lebih

adalah pelanggan lama tersebut akan membawa pelanggan baru.
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b. Atracting New Customers
Dalam hal ini, tujuan Customer Relations menitik beratkan pada
pencarian konsumen baru.

c. Marketing New Items or Service
Dalam hal ini tujuan dari Customer Relations adalah untuk
memasarkan produk atau layanan baru.

d. Expediting Complaint Handling
Dalam hal ini tujuan Customer Relations menitik beratkan pada
penanganan keluhan pelanggan dan berusaha memperhatikan
pelanggan.

e. Reducing Cost
Reducing Cost atau penutrunan harga adalah salah satu tujuan dari
Customer Relations. Hal ini dilakukan untuk tetap menarik perhatian
pelanggan, agar tidak lari karna harga yang semakin melambung .

Pada dasarnya Customer Relations merupakan kegiatan yang
diupayakan bagi terciptanya hubungan yang harmonis antara perusahaan
dengan publik eksternal. Menurut Malvin Sharpe terdapat lima prinsip
untuk menjalankan hubungan yang harmonis (Rhenald Kasali,1994:9):

1) Komunikasi harus jujur untuk memperoleh kredibilitas.

2) Keterbukaan dan konsistensi terhadap langkah yang diambil.

3) Komunikasi dua arah secara terus menerus.

4) Langkah-langkah yang adil untuk mendapatkan hubungan timbal

balik.
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5) Evaluasi dan riset terhadap lingkungan untuk menentukan langkah
atau penyesuaian yang dibutuhkan bagi sosial harmony.

Tujuan dari suatu kebijakan Customer Relations adalah perusahaan
akan terus menerus meningkatkan mutu, macam dan kegunaannya,
menyediakan sumber persediaan yang konsisten, dengan suatu
kebijaksanaan harga konstruktif yang rasional, melayani para pelanggan
dengan jujur, dan berusaha mengembangkan perusahaannya serta pasaran
konsumennya (Moore,1998:173). Pelanggan yang puas mungkin akan
kembali, akan tetapi pelanggan yang tidak puas mungkin tidak akan
kemabali dan tentu saja hal ini berpengaruh terhadap citra perusahaan
tersebut. Oleh karena itu, seorang Humas menempatkan kegiatan
Customer Relations dalam upaya menjaga pelanggannya. Dengan harapan
mereka akan kembali sehingga citra positif perusahaan akan dapat terus
dipertahankan.

Bagi perusahaan besar kegiatan Customer Relations merupakan hal
yang tidak bisa diabaikan lagi. Melalui kegiatan Customer Relations,
perusahaan dapat mengevaluasi kinerja mereka dalam memberikan
pelayanaan kepada publik selama ini, serta menjalin hubungan dan
memelihara hubungan yang baik dengan pelanggan.

Dalam menjalin dan memelihara hubungan yang baik dengan
pelanggan, perlu diperhatikan beberapa aspek diantaranya sebagai

berikut(Wellington,1998:127):
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1). Sikap Karyawan

Pekerja dalam organisasi yang biasanya berhadapan
langsung dengan pelanggan adalah karyawan. Oleh karena itu,
sikap karyawan sangatlah penting dalam upaya memelihara dan
meningkatkan  hubungan dengan pelanggan. Peningkatan
kemampuan karyawan harus selalu dilakukan baik meliputi
kemampuan komunikasi, pelatihan ,motivasi, dan pemberian
wewenang. Keempat upaya tersebut dapat menghasilkan karyawan
yang mampu berfikir, memutuskan dan bertindak proaktif serta
cerdas menurut persepsinya masing-masing mengenai segala
sesuatu yang baik bagi pelanggan.
2). Kemitraan

Aspek kemitraan muncul dari slogan “pelanggan adalah
raja”. Dari slogan tersebut bahwa pelayanan yang baik terhadap
pelanggan adalah hal yang paling utama. Untuk memberikan
kepuasan pelanggan, maka perusahaan harus mampu memberikan
pelayanan yang baik.
3). Loyalitas

Aspek Loyalitas merupakan salah satu bentuk dari ucapan
terimakasih kepada pelanggan karena telah setia terhadap produk
maupun jasa yang diberikan perusahaan selama ini. Loyalitas
organisasi diberikan melalui penyelenggaraan program-program

tertentu seperti pemberian diskon. Program loyalitas tersebut dapat
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menarik pelanggan untuk memenuhi kebutuhannya. Hal ini

dimaksudkan agar nantinya pelanggan mencapai apa yang

dinamakan dengan loyalitas pelanggan.

Dalam menjalin hubungan dengan pelanggan, perusahaan
perlu membedakan dan memperhatikan antara pelanggan yang
loyal dengan pelanggan yang baru. Hal ini dikarenakan lebih
murah dan mudah mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dibandingkan dengan mencari pelanggan yang baru. Asumsinya
bahwa, pelanggan yang loyal akan lebihbanyak mengguanakan
produk atau jasa karena mereka sudah percaya dibandingkan
dengan pelanggan baru.

3. Strategi

Konsep strategi menurut Stoner dkk (1996:42) dapat dipandang
dari dua perspektif yang berbeda yaitu pertama “apa yang diinginkan
dilakukan oleh organisasi? (indens to do)” atau yang kedua “apa yang
dilakukan oleh organisasi?(eventually does)”

Pada perspektif pertama, strategi merupakan program untuk
menentukan dan mencapai tujuan organisasi serta mengimplementasikan
misi yang telah diterapkan, sementara pada perspektif kedua, strategi
merupakan pola tanggapan atau respon organisasi terhadap lingkungan.

Pada hakikatnya strategi adalah suatu perencanaan dan manajemen
untuk mencapai tujuan dalam praktik operasionalnya (Ruslan,2002:31).

Sedangkan menurut Ahmad S. Adnanputra, MA,MS dalam naskah
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workshop berjudul PR Strategy (1990). Strategi adalah bagian terpadu dari
suatu rencana, sedangkan rencana merupakan produk dari suatu
perenacanaan, yang pada akhirnya perencanaan adalah salah satu fungsi
dasar dari proses manajemen (Ruslan,1998:132).

Public Relations pada dasarnya mempunyai fungsi keluar
(Eksternal Pubic Relations) dan kedalam (Internal Pubic Relations).
Dalam melaksanakan tugas eksternal maupun internal Public Relations
perlu adanya sasaran atau target utama (PR objektif) dalam hal ini perlu
adanya strategi program kerja Public Relations. Dalam menjalankan
strategi tersebut PR memiliki bagian-bagian tugas yakni Corporate PR,
Stake Holder Relations, Marketing PR (Ruslan,1998:253).

Strategi merupakan hal yang sangat penting karena strategi
merupakan ~ cara  mencapai  tujuan  sehingga  misi  dapat
tercapai.(Handoko,1989:86). Tanpa adanya sebuah strategi maka tujuan
jangka panjang perusahaan tidak dapat dicapai dengan sendirinya. Seperti
dijelaskan oleh Cutlip, Center dan Broom:*Strategy can be defined as the
determined actions of the basic longterm goals and objectives of an
enterprice, the adoption of courses of actions and the allocation of
resources necessary for carrying out these goals™

Dari definisi tersebut disimpulkan bahwa pentingnya sebuah
strategi dalam manajemen organisasi adalah bahwa strategi merupakan
cara mencapai tujuan jangka panjang dari sebuah perusahaan yang

ditentukan berdasarkan hasil dari analisis situasi dan riset yang dilakukan
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dengan menggunakan sebuah tindakan aksi tertentu dengan memerlukan
alokasi sumberdaya yang diperlukan dalam perusahaan dalam pelaksanaan
tindakan tersebut. Melalui strategi kita dapat mengetahui apa yang harus
kita lakukan untuk menghadapi suatu masalah tertentu dan bagaimana
melakukannya (Handoko;1989). Komunikasi secara  efektif
(Ruslan,2002:31) adalah bagaimana merubah sikap (How to change the
attitude),mengubah opini (How to change the opinion) dan mengubah
perilaku (To change behaviour).

Suatu strategi terdiri dari rangkaian tahap-tahap. J. David Hunger
& Thomas L. Wheelen dalam bukunya yang berjudul Manajemen Strategis
menggambarkan tahapan-tahapan tersebut sebagai berikut:

Gambar 2
Proses manajeman Strategi

Pengamatan Perumusan Implementasi Evaluasi
Lingkungan Strategi dan
Pengendalian

e Eksternal » o Misi »/ ® Program N

(Lingkungan e Tujuan e Anggaran e Kinerja
sosial & e Strategi e prosedur

lingkungan e Kebijakan

tugas)
e Internal

(Struktus

Budaya &

Sumber daya)

A A A A
Umpan Balik

Sumber : J. David Hunger & Thomas L. Wheelen, “Manajemen
Strategis™ Tahun 2003 , halaman 12
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Gambar manajemen strategi tersebut menjelaskan bahwa ada
empat tahap dalam proses strategi. Pertama, analisa lingkungan, yakni
proses awal dalam manajemen strategi yang tujuannya adalah untuk
memantau lingkungan perusahaan baik yang baik yang berada dalam
perusahaan maupun di luar perusahaan. Hasil dari analisa lingkungan akan
memberikan gambaran tentang keadaan perusahaan. Keadaan perusahaan
biasa disederhanakan dengan SWOT (strengths, weakness,opportunities,
and threats) yang dimiliki perusahaan. Analisis eksternal akan
memberikan gambaran tentang peluang dan ancaman (OT), sedangkan
analisa lingkungan internal akan memberikan gambaran tentang
keunggulan dan kelemahan (SW) perusahaan.

Tahap kedua, Formulasi strategi dengan menentukan dan
menetapkan arah organisasi. Dalam tahap ini, proses strategi selanjutnya
adalah melihat misi dan tujuan perusahaan yang telah ditetapkan
sebelumnya. Penyusunan strategi akan fokus apabila jelas misi dan tujuan
perusahaan. Formulasi strategi, meliputi proses merancang dan
menyeleksi berbagai strategi yang akhirnya menuntun pada pencapaian
misi dan tujuan organisasi.

Tahap ketiga, implementasi strategi. Melalui implementasi strategi
secara efektif, kita akan mengetahui bagaimana kualitas dari formulasi
strategi yang sudah ditentukan pada tahap sebelumnya. Tahap terakhir
yakni pengendalian dan evaluasi strategi. Dalam hal ini pihak pengelola

memantau dan mengawasi proses berjalannya strategi agar berjalan sesuai
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dengan tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Kemudian evaluasi perlu
dilakukan untuk sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan strategi
selanjutnya.

. Strategi Customer Relations

Customer Relations disebut sebagai kegiatan yang memfokuskan
pada pembinaan hubungan dengan pelanggan. Customer Relations akan
muncul pada saat pelanggan berhubungan dengan perusahaan dalam
periode tertentu yang akan menciptakan kedekatan dengan perusahaan.
Namun perlu diketahui bahwa tidak selamanya hubungan pelanggan akan
terjalin dengan baik. Banyak kegiatan yang dilakukan perusahaan justru
menyebabkan ketidakpuasan pelanggan mengakibatkan munculnya
keluhan-keluhan oleh pelanggan dan berakibat pada rusaknya Customer
Relations. Untuk itu dibutuhkan kejujuran, komitmen, komunikasi dan
saling pengertian.

Dalam perusahaan besar penting untuk menjalankan strategi
Humas dalam menjalin Customer Relations. Adapun strategi Customer
Relations menurut Moore (2004:512-517) adalah sebagai berikut :

1). Tanggung jawab hubungan konsumen

2). Pengorganisasian hubungan konsumen

3). Kebijaksanaan dengan konsumen

4). Landasan hubungan konsumen

5). Tujuan program hubungan konsumen

6). Perencanaan hubungan konsumen
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Strategi Customer Relations merupakan salah satu manajemen
komunikasi yang berguna untuk menjalin hubungan baik antara ruang
usaha dengan publik eksternal atau pelanggan. Tujuan dari strategi
Customer Relations yaitu agar terciptanya program Customer Relations
yang sesuai dengan kebijakan.

. Pelanggan

Dalam sebuah perusahaan maupun Organisasi yang bergerak di
bidang jasa dan pelayanan, keberadaan pelanggan merupakan suatu hal
yang sangat substansial. Keberlangsungan hidup perusahaan sangat
bergantung pada pelanggan. Bayangkan saja jika sebuah perusahaan tidak
memiliki pelanggan, maka dapat dipastikan perusahaan tersebut tidak akan
bertahan lama.

Definisi pelanggan (customer) berasal dari kata custom, yang
didefinisikan sebagai “membuat sesuatu menjadi kebiasaan atau biasa dan
mempraktikkan kebiasaan ” jadi pelanggan adalah seseorang yang menjadi
terbiasa untuk membeli yang terbentuk melalui perubahan dan interaksi
selama periode waktu tertentu (Griffin, 2003:31).

Sheth & Mittal dalam Tjiptono (2005:299) mengelompokkan
pelanggan kedalam 3 kategori yaitu: user, bayer, dan payer, kemudian 3
kategori ini diturunkan menjadi 9 tipe nilai pelanggan yaitu :

1) Performance value adalah kualitas hasil fisik dari penggunaan suatu
produk atau jasa dengan kata lain tipe nilai ini mencerminkan

kemampuan produk atau jasa melaksanakan fungsi fisik utamanya
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

secara konsisten. Performance value terletak dan berasal dari
komponen fisik dan design jasa.

Social value adalah manfaat produk atau jasa yang bertujuan untuk
memuaskan keinginan seseorang dalam mendapatkan pengakuan atau
kebanggaan sosial, pelanggan yang mengutamakan social value akan
memilih produk atau jasa yang mengkomunikasikan citra yang selaras
dengan teman-temannya atau menyampaikan citra sosial yang ingin
ditampilkannya.

Emotional value adalah kesenangan dan kepuasan emosional yang
didapatkan user dari status produk atau jasa.

Price value adalah harga yang adil dan biaya-biaya finansial lainnya
yang berkaitan dengan mendapatkan produk atau jasa.

Credit value adalah berupa situasi terbebas dari keharusan membayar
kas pada pada saat pembelian atau membayar dalam waktu dekat.
Pada prinsipnya, nilai ini menawarkan kenyamanan berkenaan dengan
pembayaran.

Financing value adalah penawaran syarat dan jadwal finansial
pembayaran yang yang lebih longgar dan terjangkau.

Service value adalah berupa bantuan yang diharapkan pelanggan
berkaitan dengan pembelian produk atau jasa.

Convinience value adalah berupa penghematan waktu dan usaha yang

dibutuhkan untuk memperoleh produk atau jasa.
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9) Personalization value yang meliputi menerima produk atau jasa
disesuaikan dengan kondisi pelanggan dan memberikan pengalaman
positif dari pelanggan

Pelanggan merupakan sumber penjualan ulang, testimonial dan
acuan. Mereka merupakan sumber utama untuk mendapatkan pelanggan
baru. Hal tersebut membutuhkan waktu dan biaya yang relative sedikit
untuk mempertahankan pelanggan dari pada mencari pelanggan baru.

Public Relations dalam prakteknya dilandasi dengan asas bahwa
untuk memperoleh citra yang baik, suatu organisasi sudah seharusnya
dilengkapi dengan kegiatan Customer Relations. Gejala yang muncul pada
aktifitas bisnis saat ini lebih berorientasi pada konsumen (Consumer

Oriented) bukan pada produknya. Produk yang baik dan berkualitas tidak

ada artinya bila tidak mendapat dukungan dari publik dan tidak dipahami

oleh publik. Hubungan dengan pelanggan yang terjalin dengan baik
merupakan dasar dari Public Relations (Effendy,1993:33).

Pelanggan adalah aset penting dalam sebuah perusahaan, sehingga
keberadaannya perlu dijaga dan dipertahankan, oleh karena :

1). Pelanggan selaku yang berkepentingan dan penilai efisiensi, kierja,

serta cara kerja organisasi

2). Kesan pertama yang positif merupakan hal utama bagi pihak pelanggan

atau suatu awal yang positif bagi pelayanan organisasi yang bersangkutan

3). Pelanggan akan merasa senang dan puas jika diperlakukan dengan baik

serta merasa dihargai dan diperhatikan
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4). Tantangan bagi Public Relations dan Customer Relations untuk
memberikan layanan yang baik dan disamping itu diperlukan standar kerja
yang efisien dan sekaligus efektif dalam melakukan publikasi yang positif
( Ruslan,1999:264).
Keluhan Pelanggan

Ketidakpuasan pelanggan atau keluhan pelanggan adalah suatu
resiko yang harus dihadapi oleh perusahaan atau organisasi yang tidak bisa
memberikan pelayanan dengan baik. Namun tidak selamanya keluhan
pelanggan berakibat buruk bagi perusahaan. Dengan adanya keluhan dan
kekecewaan konsumen atau pelanggan, pihak perusahaan bisa lebih
banyak belajar mengenal karakter pelanggan. Dengan demikian, paling
tidak perusahaan bisa mencari solusi dalam mengatasi ketidakpuasan
pelanggan tersebut.

Tiap perusahaan mempunyai cara atau standar masing-masing
dalam menanggapi keluhan konsumennya. Schnaars dalam (Fandy
Tjiptono,1995:49-50) mengemukakan empat aspek penting dalam
menangani keluhan konsumen yaitu:

1) Empati dengan konsumen
Empati dengan kemarahan konsumen merupakan hal yang penting
pada penanganan keluhan konsumen. Manajemen dapat memperoleh
empati dari konsumen dengan menyediakan lebih banyak waktu untuk

mendengarkan keluhan konsumen.
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2)

3)

4)

Kecepatan memberikan tanggapan

Kecepatan merupakan hal yang krusial dalam penanganan keluhan
konsumen. Bila konsumen mengajukan keluhan dan tidak
mendapatkan penanganan yang tepat, maka besar kemungkinan
konsumen akan tidak puas dan tidak dapat diubah menjadi puas
dengan layanan perusahaan.

Keseimbangan tanggapan

Perusahaan dapat menanggapi keluhan konsumen dengan tiga cara:

a) Mengabaikan

b) Memberikan kompensasi yang berlebihan

c) Secara seimbang mengganti kerugian atas ketidakpuasan
konsumen.

Tanggapan Yyang terbaik atas keluhan konsumen adalah
memperbaiki kualitas produk ke tingkat kualitas yang diharapkan
konsumen sebelum melakukan pembelian sehingga konsumen
mendapatkan kepuasan sebesar kepuasan semula.

Kemudahan menghubungi perusahaan

Dalam era globalisasi karena komunikasi merupakan suatu kebutuhan
yang mutlak dipenuhi. Dengan membuka suatu jalur komunikasi
konsumen akan dengan mudah menghubungi perusahaan. Walaupun
dalam kenyataan unsur biayanya besar, tapi akan sangat bermanfaat
bagi perusahaan untuk menciptakan goodwill di mata konsumen

dalam jangka panjang.
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F. Metode Penelitian
1. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang penulis ambil adalah penelitian dengan
metode penelitian kualitatif. Metode yang digunakan dalam peneitian ini
adalah metode deskriptif. =~ Metode deskriptif merupakan prosedur
pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan atau
melukiskan keadaan obyek penelitian pada saat sekarang berdasarkan
fakta-fakta yang tampak atau sebagaimana adanya (Nawawi dan
Martini;1992:67) .

Selain itu Rakhmat (1991:24) juga menjelaskan bahwa penelitian
deskriptif merupakan metode penelitian yang hanya memaparkan situasi
atau peristiwa, tidak mencari atau menjelaskan hubungan, tidak menguiji
hipotesa atau membuat prediksi.

Penelitian ini berusaha untuk menjelaskan tentang keadaan atau
situasi yang berhubungan dengan strategi Customer Relations yang
dilakukan oleh publik Relations PT. PLN APJ Yogyakarta dalam
menangani keluhan pelanggan.

Penelitian deskriptif bertujuan untuk :

a. Mengumpulkan informasi aktual secara rinci yang melukiskan gejala
yang ada

b. Mengidentifikaskan masalah , kondisi, serta praktek-praktek yang
berlaku

c. Membuat perbandingan dan evaluasi
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d. Menentukan apa saja yang dilakukan orang lain dalam menghadapi
masalah yang sama dan belajar dari pengalaman mereka untuk
menetapkan rencana dan keputusan pada waktu yang akan datang
(Rakhmat,1991:25).

Pelaksanaan metode desktiptif kualitatif ini tidak hanya terbatas
pada pengumpulan dan penyusunan data saja, tetapi meliputi analisis dan
interpretasi data.Beberapa ciri metode deskriptif (Surakhmat,1990:132)
yaitu memusatkan diri pada pemecahan masalah-masalah yang ada
sekarang dan aktual serta data yang dikumpulkan mula-mula disusun ,
dijelaskan dan kemudian dianalisa.

. Subjek dan Objek Penelitian

Pemilihan Informan dalam penelitian ini menggunakan model
Purposive ,yakni adalah pemilihan informan berdasarkan pada
karakteristik tertentu yang dianggap mempunyai hubungan dalam
karakteristik hal yang ingin diteliti(Ruslan,2007:157).

Dalam penelitian ini yang menjadi subyek adalah Humas dan
orang-orang berkaitan dengan objek yang diteliti di PT.PLN APJ (Area
Pelayanan dan Jaringan) DIY . Subjek yang diwawancarai diantaranya
adalah:

a) Kepala Humas dan Informasi
b) Customer services
¢) Pihak-pihak yang berkompeten di dalam masalah yang diteliti

Sedangkan yang menjadi objeknya adalah segala informasi
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mengenai Customer Relations dan strategi yang dilakukan Public
Relations PT.PLN APJ (Area Pelayanan dan Jaringan) DIY dalam
menangani keluhan pelanggan
3. Metode Pengumpulan Data
a. Jenis data
Untuk mencari informasi guna mendapatkan data-data yang
diperlukan, maka dibedakan menjadi dua jenis yaitu:
1) Data Primer
Data Primer adalah data yang diperoleh atau bersumber dari objek
penelitian perorangan, kelompok dan organisasi dengan cara
penelitian di lapangan. Data primer diperoleh dengan wawancara
mendalam (indept interview) dan observasi.
2) Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dalam bentuk sudah jadi
(tersedia) melalui publikasi dan informasi yang dikeluarkan oleh
organisasi maupun perusahaan. Data sekunder didapat melalui
dokumentasi, yaitu peneliti mencari data-data atau arsip-arsip yang
dimiliki oleh PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta yang berkaitan
dengan penelitian.
b. Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini sebagaimana penelitian kualitatif lainnya

digunakan teknik pengumpulan data penelitian sebagai berikut:
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1).

2).

Wawancara Mendalam (Indepth Interview)

Wawancara sebagai cara utama dalam mengumpulkan data
atau informasi dengan mengajukan pertanyaan secara langsung
oleh pewawancara kepada responden dan jawaban dari responden
tersebut dicatat atau direkam. Dalam melakukan wawancara,
peneliti memiliki panduan pertanyaan yang tersusun dalam
Interview guide yang digunakan sebagai panduan pertanyaan-
pertanyaan dalam wawancara. Kendati mempunyai panduan
pertanyaan, akan tetapi tidak menutup kemungkinan bagi peneliti
untuk lebih mengeksplorasi pertanyaan-pertanyaan spontan yang
merupakan perkembangan dari daftar pertanyaan yang ada.
Observasi

Observasi dilakukan sebagai pengamatan langsung di lokasi
penelitian. Observasi memungkinkan peneliti mengamati lebih
dekat gejala, dalam hal ini peneliti dapat mengambil jarak sebagai
pengamat semata-mata, ataupun secara aktif berpartisipasi atau
dapat pula melibatkan dri di dalam situasi yang diselidiki. Beberapa
cara observasi yang lazim digunakan/dilakukan adalah : catatan
informasi, suatu bentuk tingkah laku yang masuk dalam rangka
masalah, ditulis sebagai catatan pengamatan, sehingga akhirnya
terdapat serangkaian catatan yang berpusat pada masalah yang
diselidiki, daftar cek, sebuah daftar yang dimaksudkan sebagai

penolong untuk catatan setiap faktor secara sistematik.
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Dalam penelitian ini, peneliti melakukan observasi
nonpartisipan, yakni melakukan observasi pengumpulan data dan
informasi tanpa melibatkan diri atau tidak menjadi bagian dari
lingkungan sosial/organisasi yang diamati (Ruslan:2003:36).

3) Dokumentasi
Dokumentasi adalah model pengumpulan data dengan mencari
data-data atau arsip-arsip yang menyangkut dengan Langkah-
langkah Humas PT. PLN APJ (Area Pelayanan dan Jaringan) DIY
dalam menjalin Customer Relations dan menangani keluhan secara

umum.

4. Metode Analisis Data
Analisis data dimulai sejak data dikumpulan, dibaca dan ditelaah,
diurutkan kemudian dikelompokkan berdasarkan jenisnya kemudian diedit
sesuai dengan keperluan dan kategorinya . Data yang diperoleh akan
diolah dan dianalisis secara kualitatif dengan proses reduksi dan
interpretasi data,teknik analisis data yang digunakan dengan mencocokkan
data. Teknik data yang akan digunakan adalah analisa kualitatif yakni
metode menarik kesimpulan dari peristiwa yang sifatnya sulit untuk diukur
secara kuantitatif atau angka. Bogdan dan Taylor dalam (Meleong,2007:3)
mengemukakan bahwa metodologi kualitatif merupakan prosedur yang
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis maupun lisan dari
orang-orang yang diamati. Maka dari itu penelitian kualitatif ini berisi

kutipan-kitipan data untuk memberikan gambaran penyajian laporan.
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5. Metode Keabsahan Data

Validitas merupakan hal yang tidak dapat diabaikan dalam sebuah
penelitian, karena melalui validitas lah kualitas hasil penelitain dapat
membawa seseorang untuk mengakui hasil penelitian sebagai fakta-fakta
yang tidak dapat ditentang. Teknik triangulasi sumber data merupakan
teknik yang mengarahkan agar peneliti dalam mengumpulkan data
menggunakan beragam sumber yang ada. Dengan demikian apa yang
diperoleh dari sumber data yang satu, bisa lebih teruji kebenarannya
karena dibandingkan dengan data sejenis maupun sumber yang berbeda
dan teknik pengumpulan data yang berbeda, data sejenis bisa teruji
kemantaban dan kebenarannya. (Sutopo,2002:79). Dalam penelitian ini
peneliti menggunakan teknik triangulasi sumber, yakni membandingkan
dan pengecekan balik derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh
melalui waktu dan alat yang berbeda melalui (Ruslan,2007:220):
a. Perbandingan data hasil pengamatan dan hasil wawancara
b. Perbandingan apa yang dikatakan seseorang di depan umum dengan

apa yang diucapkan secara pribadi
c. Perbandingan apa yang dikatakan tentang situasi penelitian dengan
apa yang dikatakan sepanjang waktu

d. Perbandingan keadaan dan perspektif seseorang berpendapat sebagai

rakyat biasa, dengan berpendidikan dan pejabat pemerintah.
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BAB IV
PENUTUP
A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian tentang STRATEGI HUMAS DALAM

MENJALIN CUSTOMER RELATIONS DAN MENANGANI KELUHAN

PELANGGAN (Studi Deskriptif Kualitatif pada PT.PLN (Persero) Area

Pelayanan dan Jaringan Yogyakarta) maka dapat diambil beberapa

kesimpulan sebagai berikut :

1. Strategi yang digunakan Humas PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta
dalam menjalin hubungan pelanggan dan menangani keluhan adalah
strategi Customer Relationship Management. Di dalamnya ada beberapa
program yang dibuat khusus untuk menjalin Customer Relations
sekaligus untuk menangani keluhan pelanggan diantaranya Talk Show
PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta di tiga radio, Customer Gathering,
Optimalisasi Frontliners dan Sosialisasi.

2. Untuk menyampaikan keluhan pelanggan selain datang langsung ke PT.
PLN (Persero) APJ Yogyakarta juga dapat melaui Call Center 123, email

kontakkami@pln.co.id dan jatengl23@pln.co.id , melaui Facebook

CALL CENTER PLN JATENG DAN DIY, serta melalui media massa,
baik cetak maupun elektronik. Semua akan diupayakan untuk segera
ditangani, berdasarkan komitmen PLN yakni respon time 45 menit.

3. Dalam menjalankan Customer Relationship Management, PT. PLN

(Persero) APJ Yogyakarta mempunyai beberapa prinsip . Prinsip pertama
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yaitu bahwa sebuah hubungan yang sukses adalah hubungan yang dapat
menguntungkan kedua belah pihak. Prinsip yang kedua yakni bahwa
kesuksesan dari Customer Relationship Manajement diukur melalui
kualitas hubungan yang terjalin antara pelanggan dengan perusahaan.
Prinsip yang ketiga yakni bahwa hubungan dikendalikan oleh keinginan
dan kebutuhan organisasi. Prinsip yang ke empat yakni PT. PLN
(Persero) APJ Yogyakarta menyadari bahwa alat strategis untuk
menjalin  hubungan adalah komunikasi, karenanya dalam setiap
kegiatannya PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta selalu berupaya untuk
menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan.

Dari beberapa kesimpulan diatas maka menurut pandangan peneliti,
strategi Humas PT. PLN (Persero) APJ Yogyakarta dalam menjalin Customer
Relations dan menangani keluhan pelanggan sudah baik karena dalam setiap
kegiatannya Humas selalu berusaha mengedepankan tanggung jawab
terhadap hubungan pelanggan. Selalin itu hubungan yang saling
menguntungkan juga menjadi prinsip Humas perusahaan ini. Program-
program yang dijalankan untuk menjalin Customer Relations dan menangani
keluhan pelanggan juga sudah terorganisir. Kendati demikian, masih ada hal
yang menyebabkan strategi ini kurang efektif, yakni kurangnya sosialisasi
mengenai program-program yang dijalankan kepada masyarakat. Banyak
masyarakat yang tidak tau mengenai program-program untuk menjalin
Customer Relations dan sekaligus sebagai media masyarakat yang ingin

memeroleh informasi maupun menyampaikan keluhan pelanggan.
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Baik perusahaan yang bersifat profit oriented maupun organisasi yang
bersifat non profit oriented, semuanya memerlukan peran humas dalam
menunjang keberhasilan komunikasi organisasi. Eksistensi Humas dalam
setiap lembaga/instansi merupakan suatu keharusan fungsional. Melihat
begitu besar peran Humas, maka seyogyanya Humas bukan berupa Unit
struktural yang kaku dan terikat oleh prosedur dan birokrasi yang ada. Humas
seharusnya mempunyai kewenangan untuk berkreasi dan mengembangkan
ide-ide guna membangun dan mengembangkan hubungan yang baik dengan

publik dan tidak hanya sebagai pelengkap dalam struktur organisasi saja.

. Saran

Setelah peneliti melakukan penelitian di PT. PLN (Persero) APJ
Yogyakarta, maka sebagai masukan untuk menambah referensi program kerja
dalam menjalin Customer Relations, peneliti memiliki beberapa saran sebagai
berikut :

1. Sosialisasi mengenai program-program baru haruslah selalu ditingkatkan
agar para pelanggan bisa tau mengenai program tersebut.

2. Untuk menampung pendapat dan masukan dari masyarakat luas terhadap
pelayanan dan fasilitas perusahaan, akan lebih baik jika Humas PT. PLN
(Persero) APJ Yogyakarta mengaktifkan forum internet atau website
khusus yang dapat diakses langsung oleh masyarakat.

3. Untuk lebih menjalin komunikasi timbal balik dengan pelanggan,
diharapkan Humas dapat mencetuskan ide-ide yang baik untuk

meningkatkan kualitas Customer Relations yang nantinya akan
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memberikan keuntungan bagi perusahaan
C. Penutup

Alhamdulillahirobbil’alamin, segala puji bagi Allah AWT atas segala
berkat,rahmat serta segala kemudahan yang telah diberikan sehingga
penulisan skripsi yang berjudul “STRATEGI HUMAS DALAM MENJALIN
CUSTOMER RELATIONS DAN MENANGANI KELUHAN PELANGGAN
(Studi Deskriptif Kualitatif pada PT. PLN (Persero) Area Pelayanan dan
Jaringan Yogyakarta)”.

Dengan segala kerendahan hati,peneliti sadari skripsi ini masih jauh
dari sempurna. Namun demikian peneliti telah mengupayakan kearah
kesempurnaan agar dapat memenuhi persyaratan.

Keberhasilan dari penulisan skripsi ini tidak luput dari dorongan dan
bantuan dari berbagai pihak, baik berupa dukungan moril maupun spiritual
dahkan dana. Semoga amal kebaikan semua pihak yang turut andil dalam
membantu penulisan skripsi ini mendapat balasan dari Allah SWT.

Akhir kata, hanya doa yang dapat kami panjatkan kepada Allah SWT,
semoga kita semua mendapat berkat dan Rahmat-Nya. Semoga skripsi ini

dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang membutuhkan. Amiin.
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