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Abstract. Maintaining good relationships with customers is a successful way for companies to retain customers,
in this case it is important to pay attention to customers and know potential long-term needs so that customers
remain loyal to the company. This research aims to find out how Public Relations Efforts through Mitsubishi
Suryopranoto's Customer Relations Management are the focus of the research. This research uses a qualitative
descriptive method. The theories used in this research are Public Relations theory, Two way symmetric model,
Customer Relations Management theory. Data collection techniques through interviews and documentation. The
validity technique used is source triangulation. The results of this research indicate that the Customer Relations
Management activities carried out by Mitsubishi Suryopranoto were successful in retaining customers through
implementing special programs, improving service quality, and handling customer complaints. These activities
produce customer satisfaction so that they can retain customers.
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Abstrak. Menjaga hubungan baik dengan pelanggan merupakan sebuah cara untuk sukses bagi perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan, dalam hal tersebut penting untuk memperhatikan pelanggan dan mengetahui
kebutuhan jangka panjang yang berpotensial agar pelanggan tetap loyal kepada perusahaan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bagaimana Upaya Public Relations Melalui Customer Relations Management
Mitsubishi Suryopranoto sebagai fokus penelitian. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitattif. Teori
yang digunakan pada penelitian ini yaitu teori Public Relations, Model Two way symmetric, teori Customer
Relations Management. Teknik pengumpulan data melalui wawancara dan, dan dokumentasi. Teknik keabsahan
yang digunakan yaitu Triangulasi sumber. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kegiatan Customer Relations
Management yang dilaksanakan Mitsubishi Suryopranoto berhasil dalam mempertahankan pelanggan melalui
pelaksanaan program — program khusus, meningkatkan kualitas pelayanan, dan menangani keluhan pelanggan.
Kegiatan tersebut menghasilkan kepuasan pelanggan sehingga dapat mempertahankan pelanggan.

Kata Kunci: Public Relations, Two Way Symmetric, Customers Relations.

PENDAHULUAN

Pada dasarnya setiap perusahaan membutuhkan aktivitas komunikasi untuk
menyampaikan setiap infromasi kepada seluruh stakeholdersnya, informasi tersebut dapat
berupa pengumuman produk terbaru, press release, maupun konferensi press. Aktivitas
tersebut saat ini sudah dapat dilakukan secara terlembaga oleh public relations yang memiliki
fungsi komunikasi. Public relations tentunya mempunyai peran penting dalam membina
hubungan baik antara perusahaan dengan publik yang dituju. Keberadaan public relations
seperti yang diungkapkan oleh Nova (2011:49) fungsi utama public relations adalah
menumbuhkan dan mengembangkan hubungan baik antara lembaga organisasi/perusahaan
dengan publiknya, internal maupun eksternal dalam rangka untuk menanamkan pengertian,

menumbuhkan motivasi dan partisipasi publik dalam upaya menciptakan iklim pendapat (opini
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publik) yang akan menguntungkan bagi lembaga organisasi/perusahaan. Kegiatan yang
dilakukan oleh Public Relations harus dilakukan dengan komunikasi dan penanganan yang
baik agar terciptanya saling pengertian dan kerjasama yang akan membentuk citra positif
terhadap perusahaan, dan akan terbentuk loyalitas terhadap perusahaan. Menjaga dan menjalin
hubungan dengan berbagai pihak menjadi suatu hal yang harus dilakukan oleh perusahaan.

Pengaplikasian Customer Relations Management diharapkan supaya membantu
perusahaan mengaplikasikan kegiatan public relations kedalam perusahaan mereka sehingga
mampu untuk mempertahankan konsumen agar tidak beralih ke kompetitor sekaligus dalam
upaya menciptakan hubungan baik dengan pelanggan dari segi public relations. Demi
terciptanya kualitas hubungan ini, maka kualitas layanan juga harus dijaga. Sesuai dengan
pernyataan Kotler & Armstrong (2014) customer relations management adalah proses
membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang menguntungkan dengan memberikan
nilai dan kepuasan pelanggan yang tinggi. Customer relations management harus mampu
menyusun strategi apa saja yang dibutuhkan mulai dari tahap perencanaan hingga evaluasi
dalam menangani suatu permasalahan dari pelanggan, tujuan dari strategi ini adalah agar
Customer Relation Management dapat berperan sebagai public relations perusahaan dalam
menangani masalah tersebut dengan tersusun secara sistematis dengan begitu permasalahan
yang sedang dihadapi akan menghasilkan oufput yang diinginkan.

Perusahaan harus meningkatkan komunikasi dengan pelanggan dan memperlihatkan
kepeduliannya kepada pelanggan karena karakteristik dari sebuah hubungan yang bekerja
dengan baik adalah komunikasi dua arah. Pentingnya perusahaan membangun komunikasi
dengan pelanggan, dan hasil yang didapat dari menciptakan komunikasi yang baik dengan
pelanggan adalah terciptanya hubungan yang harmonis dengan pelanggan. Perusahaan
mendapatkan kepercayaan dari pelanggan karena dengan adanya komunikasi antara
perusahaan dan pelanggan, sehingga loyalitas pelanggan terjaga. Mulai tahap inilah peran
public relations dibutuhkan dalam mendukung perusahaan melakukan strategi komunikasi
tersebut untuk menjalin hubungan yang baik antara perusahaan dengan pelanggan. Customer
relation management disini hadir sebagai bentuk komunikasi yang dapat dilakukan perusahaan
terhadap pelanggan dan berperan sebagai public relation dengan kegiatan perusahaan yang
berhubungan dengan pelanggan agar terciptanya hubungan yang positif antara perusahaan
dengan para pelanggannya sehingga loyalitas pelanggan terjaga. Adanya hubungan internal
adalah hubungan dengan karyawan dan stakeholders, dan juga ada hubungan eksternal menitik
beratkan pada stakeholders seperti hubungan dengan pelanggan, khalayak sekitar, intansi

pemerintah, pers yang memiliki kepentingan dengan perusahaan.
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Salah satu perusahaan bidang jasa dan dealer mobil yaitu PT Nusantara Berlian Motor
Mitsubishi cabang Suryopranoto telah menyadari betapa pentingnya menjaga loyalitas
pelanggan dengan telah menerapkan Customer Relation Management dalam menjalankan
usahanya, dengan menjalankan sistem ini diharapkan dapat mengaplikasikan kegiatan public
relations untuk meningkatkan performa bisnis perusahaan dengan cara meningkatkan
kepuasan dan pada gilirannya menumbuhkan kesetiaan pelanggan (Buttle,2015). Pada
penelitian ini yang berfokus pada perusahaan dealer dan service mobil, interaksi dengan orang
lain sangat penting agar terjadinya perubahan sikap pada konsumen, sehinga perlunya sebuah
komunikasi yang terbentuk bersifat timbal balik dan persuasif. Melalui hal tersebut yang
menuntut kinerja public relations di perusahaan selalu berinteraksi dan berkomunikasi dengan
pelanggan maupun mitranya. PT. Nusantara Berlian Motor merupakan mitra langsung dari
Mitsubishi Motors Krama Yudha Sales Indonesia (MMKSI) sebagai distributor atau dealer
resmi kendaraan Mitsubishi di Indonesia. Nusantara Berlian Motor menyediakan jasa 3S
(Sales, Service dan Spare parts) di seluruh jaringan dealernya di Indonesia sebagai salah satu
perusahaan yang memfokuskan segmennya sebagai perusahaan penyedia penjualan mobil dan
jasa service yang sedang berkembang pesat, salah satu cabangnya yaitu Mitsubishi
Suryopranoto yang berdiri sejak tahun 2018 percaya bahwa menjaga hubungan baik dengan
pelanggan merupakan aset yang penting sebagai keuntungan bagi perusahaan. Namun tentunya
dalam dunia bisnis penjualan tidak jarang ditemukannya permasalahan, sama halnya seperti
yang harus dihadapi oleh PT. Nusantara Berlian Motor cabang Mitsubishi Suryopranoto yang
harus mengalami pengalaman dimana pelanggan kecewa terhadap perusahaan karena proses
pengerjaan dokumen seperti STNK dan BPKB yang memakan waktu lama sehingga pelanggan
membanding — bandingkan kinerja perusahaan dengan kompetitor lain yang berdampak pada
reputasi perusahaan itu sendiri.

Oleh karena itu customer relations management hadir sebagai upaya public relations
yang dilakukan Mitsubishi Suryopranoto dalam menjaga loyalitas pelanggannya yaitu seperti
mengadakan program-program khusus serta meningkatkan pelayanan tujuannya adalah agar

pelanggan tetap setia terhadap perusahaan.

TINJAUAN PUSTAKA
Public Relations

Public relations menurut Scott M, Cutlip, Aleen H, Center dan Glen M. Broom (2016)
dalam bukunya “effective Public Relations” yaitu fungsi manajemen yang menilai sikap-sikap

publik, mengidentifikasi kebijakan-kebijakan dan prosedur-prosedur dari individu atau
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organisasi atas dasar kepentingan publik dan melaksanakan rencana kerja untuk memperoleh
pengertian dan pengakuan publik. Sejalan dengan pengertian public relations lainnya Kusanti
& Leliana (2018) mengemukakan Public Relations ialah teknik yang berkelanjutan dari upaya
pengelolaan agar mendapatkan tanggapan positif dan definisi dari pelanggan, pegawai, dan
public yang lebih luas, program yang membantu suatu organisasi untuk saling memahami
lingkungan. Pada penjelasan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa public relations
merupakan upaya untuk membangun dan mempertahankan hubungan yang baik antar satu
dengan yang lainnya dan public relation merupakan bagian dari fungsi manajemen yang jika
dijalankan dengan baik maka dapat mengembangkan sebuah organisasi atau perusahaan
menjadi lebih maju. Kinerja public relation juga dapat digunakan sebagai sarana membangun
citra baik perusahaan di mata publik, terlebih saat ini semakin kian banyak perusahaan yang
membutuhkan tenaga public relations untuk membangun citra positif mereka dan menjaga
kredibilitas dengan publik atau stakeholders.
Customer Relations Management

Customer Relations Management (CRM) menurut Pengertian Customer Relationship
Management menurut Kotler & Keller dalam Laksmana, Eka, Kusuma, & Landra (2018)
adalah proses memaksimalkan loyalitas pelanggan dengan cara mengelola informasi terperinci
tentang setiap pelanggan dengan sebaik mungkin. Customer Relations Management menurut
Lovelock dan Writz (2011, h.386) merupakan sebuah proses dalam perusahaan agar bisa
menjaga dan menjalin hubungan baik dengan pelanggannya, dimana hubungan baik tersebut
bertujuan untuk mencapai loyalitas pelanggan secara maksimal. Customer relations juga
berperan dalam mewujudkan visi perusahaan yaitu meningkatkan angka penjualan,
mengenalkan kualitas produk, serta berperan melakukan pendekatan maupun membangun
relasi dengan pelanggan. Visi tersebut berfungsi agar dapat terbangunnya hubungan timbal
balik yang memuaskan, dapat menemukan solusi dalam pemecahan masalah yang
berhubungan dengan pelanggan, memiliki penampilan yang menarik, sopan, dan rapi, serta
dapat membentuk keinginan pelanggan untuk menetapkan pilihan dan memilih untuk membeli
produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Customer Relations Kebutuhan yang penting adalah
hubungan antar perusahaan dengan pelanggan, bila dahulu proses manajemen pelanggan lebih
berfokus kepada aktivitas promosi maka, saat ini perusahaan lebih memfokuskan pada
membina hubungan yang erat dengan pelanggan. Dengan arti perusahaan saat ini tidak lagi
sekedar menjual produk, namun juga berusaha meningkatkan hubungan untung jangka
panjang. (Mufawik Saleh, 2012). Customer Relations Management juga biasanya didukung

dengan adanya data dari konsumen yang berkualitas dan juga dibantu dengan adanya teknologi
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informasi (Buttle, 2015, h. 48). Berdasarkan beberapa teori yang telah disebutkan, dapat

disimpulkan bahwa Customer Relations Management (CRM) adalah strategi dalam mengelola
hubungan melalui informasi rinci tentang pelanggan agar tercapai loyalitas pelanggan dalam

jangka panjang.

METODE PENELITIAN

Pendekatan dalam penelitian ini adalah kualitatif. Penelitian kualitatif berlandaskan
kepada filsafat pots-postivisme, karena beguna untuk meneliti pada obyek yang alamiah,
pengambilan sampel, sumber data yang dilakukan dengan purposive dan snowball,
teknik,pengumpulan dengan triangulasi, dan hasil daripada penelitian kualitatif lebih
menekankan makna (Sugiyono, 2011:299). Tujuan utama dalam penelitian kualitatif adalah
untuk membuat fakta/fenomena agar mudah dipahami dan memungkinkan sesuai modelnya
dapat menghasilkan hipotesis baru (Hennink, Hutter & Bailey, 2020; Sarmanu, 2017).

Tempat pelaksanaan penelitian dilakukan di PT. Nusantara Berlian Motor dengan
alamat JI. Suryopranoto No.77, RT.2/RW.7, Petojo Sel., Kecamatan Gambir, Kota Jakarta
Pusat, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 10160. Dengan waktu yang dipersiapkan untuk
penelitian ini dimulai sejak Januari 2023 sampai Juni 2023

Tabel 1

Operasional Konsep

No. | Penjelasan Konsep Dimensi Indikator

1. Two Way Mengadakan program Menciptakan hubungan
Communications jangka panjang dengan
Symmetric pelanggan.

(Kriyantono, 2014)

Meningkatkan kualitas Menciptakan kepuasan
pelayanan pelanggan dalam menjaga

loyalitas pelanggan.

Menangani keluhan Memberikan kebutuhan
yang diingkan pelanggan

dan menghasilkan

feedback yang positif.
2. Customer Relations | People Kemampuan dan
Management keramahan karyawan

(Priansa, 2017) terhadap pelanggan
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Process Mengenali dan menjalin
relasi (Identifikasi profil,
komunikasi, pemberian

souvenir, dan customized)

Technology Sarana untuk membantu
dan memaksimalkan
proses bisnis (Database
pelanggan dan media

komunikasi)

Pada penelitian kualitatif sumber data dan informasi menggunakan informan atau
orang yang menguasai suatu permasalahan. Peneliti menggunakan teknik purposive dalam
melakukan penelitian. Teknik purposive merupakan pengambilan informan dilakukan dengan
cara ditentukan oleh peneliti sendiri dengan mempertimbangkan karakteristik dari sifat
informan tersebut. Menurut Sugiyono (2018:138) teknik purposive adalah pengambilan sampel
dengan menggunakan beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang diinginkan

untuk dapat menentukan jumlah sampel yang akan diteliti.

Tabel 2
Informan
No. Nama Jabatan Konteks Wawancara
1. Widya Puspitasari Customer Service Officer | Berkaitan dengan proses

customer relations management
, membangun loyalitas
pelanggan, meningkatkan

loyalitas pelanggan.

Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah cara yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data,
menghimpun dan memperoleh data yang tepat dan valid. Oleh karena itu peneliti harus mampu
menentukan dengan tepat dimana sumber data dapat diperoleh dengan jalan menggunakan
metode yang ada. Metode yang digunakan dalam penelitian ini antara lain:
1. Wawancara

Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan Tanya jawab langsung, dalam
hal ini pewancara menanyakan sejumlah pertanyaan yang sudah terstruktur, kemudia satu
persatu diperdalam dengan menggali keterangan lebih lanjut. Dengan demikian jawaban yang
diperoleh meliputi semua variable dengan keterangan yang lengkap dan mendalam. Dalam
penelitian ini akan dilakukan wawancara dengan subjek yaitu HR PT. Nusantara Berlian Motor

dan Customer Relations Officer PT. Nusantara Berlian Motor.
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2. Dokumentasi

Dokumentasi meeupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bias
berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang. Teknik ini digunakan
untuk memperoleh data yang dianggap dapat membantu memberikan keterangan terhadap apa
yang menjadi pembahasan dalam penelitian.
3. Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini data dianalisis dengan menggunakan beberapa langkah sesuai
dengan teori Milles & Huberman (2014) yaitu: penyajian data (data display), reduksi data (data
reduction), dan penarikan kesimpulan dan verifikasi (conclusion and Verification).
a. Penyajian data
b. Reaksi data
c. Penarikan kesimpulan dan verifikasi

Dalam penelitian ini untuk menguji keabsahan data peneliti mengunakan teknik
triangulasi, yaitu teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di
luar data itu untuk keperluan pengecekan atau pembandingan terhadap data tersebut. (Moleong:
2016).

Tabel 3

Triangluasi Sumber

No. Nama Jabatan Konteks Wawancara

1. Abdul Wahid Amin | Sevice Manager Berkaitan dengan penerimaan
customer, berinteraksi dengan
customer sesuai kebutuhan

yang diinginkan.

HASIL

PT.Nusantara Berlian Motor merupakan mitra langsung dari Mitsubishi Motors
Krama Yudha Sales Indonesia (MMKSI) sebagai salah satu distributor atau dealer resmi
kendaraan Mitsubishi di Indonesia. Mitsubishi cabang Suryopranoto memiliki misi yang
mengharuskan perusahaan untuk melakukan program customer relations management dengan
tujuan dapat membangun hubungan yang baik kepada pelanggan dan menciptakan loyalitas
jangka panjang pelanggan, hubungan tersebut dapat diterapkan oleh perusahaan dengan
mempertahankan komunikasi dan kepercayaan pelanggannya. Salah satu kegiatan marketing
dalam menerapkan customer relations management adalah dengan menggunakan teori

excellence model two way communications symmetrical dan dimensi Customer Relations
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Management. Teori ini mampu untuk membuat komunikator mengetahui apa yang diinginkan
komunikannya dengan memperbaiki pemahaman publik secara strategi untuk membangun rasa
saling pengertian, dukungan dan menguntungkan bagi kedua pihak. Dalam penelitian ini
peneliti melakukan wawancara dengan satu informan dan satu triangulasi yaitu Customers
Service Officer dan Service Manager Mitsubishi Suryopranoto.

Pembahasan

Berdasarkan dari hasil wawancara dan studi pustaka yang telah dilakukan oleh
peneliti, maka peneliti akan membahas dengan mengaitkan hasil wawancara tersebut dengan
teori yang ada, hal ini dilakukan guna menemukan hasil dan tujuan dari penelitian yang telah
dilakukan. Penelitian ini berfokus pada bagaimana Mitsubishi Suryopranoto melaksanakan
Custumer relations management sebagai upaya Public Relations dalam menjaga loyalitas
pelanggan.

Two Way Communications Symmetric. Customer Relations Management Mitsubishi
Suryopranoto

Customer Relations management merupakan salah satu bagian dari kegiatan Public
Relations yang dilakukan oleh perusahaan dalam menjalin hubungan dengan pelanggan. Salah
satu contoh perusahaan yang keberlangsungannya bergantung pada customer adalah
PT.Nusantara Berlian Motor Mitsubishi Suryopranoto, maka dari itu menjalin hubungan yang
baik dengan pelanggan merupakan hal yang harus dijaga agar tetap bertahan dalam persaingan
bisnis yang semakin tinggi.

Penerapan Customer Relations Management Mitsubishi Suryopranoto.

Dalam prosesnya, Mitsubishi Suryopranoto menggunakan definisi customer relations
management menurut Lovelock dan Writz (2011) bahwa dalam menjaga loyalitas pelanggan
Mitsubishi Suryopranoto mendengarkan keinginan dan kebutuhan pelanggan dan yang di
utamakan lebih kepada mendengarkan suara dari pelanggan, bukan lebih kepada perusahaan
melakukan sesuatu kepada pelanggan sesuai dengan pemikiran perusahaan, seperti apa yang

mereka inginkan dan mereka butuhkan.

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah peneliti lakukan mengenai Upaya Public Relations
Melalui Customer Relations Management Mitsubishi Suryopranoto. Maka dapat diperoleh
kesimpulan bahwa dalam pelaksanaannya, Mitsubishi Suryopranoto telah sesuai dengan
menggunakan teori yang diambil oleh peneliti yaitu excellence model two way symmetric dan

menerapkan teori Customer Relations Management, diantaranya adalah:
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Two Way Symmetric Customer Relations Management Mitsubishi Suryopranoto. 1.)
Mengadakan program khusus, seperti mengadakan showroom event dan event dalam
rangka merayakan hari nasional maupun keagamaan. Selain itu diadakannya kartu
bernama privilege card yaitu kartu khusus untuk pelanggan yang berlangganan dengan
benefit yang didapat potongan harga sebesar 5% jasa dan 10% spareparts. 2.)
Meningkatkan kualitas pelayanan, sesuai dengan tujuan Public Relations menurut Nova
(2011) yaitu: a) Performance Objective: Mitsubishi Suryopranoto mendapatkan dua
penghargaan sebagai dealer bintang 5 dengan fasilitas terbaik di tahun 2020 dan dealer
terbaik dengan market share lebih dari 30% penjualan Xpander tahun 2020. b) Support Of
Consumer Market Objective: Upaya yang dilakukan adalah dengan program pemberian
harga spesial pada saat mengadakan showroom event. 3.) Menangani Keluhan Pelanggan:
Dalam menangani keluhan pelanggan, Mitsubishi Suryopranoto mempunyai call center
yang digunakan selain untuk melakukan pemesanan tetapi dapat digunakan untuk
pelanggan untuk menyampaikan keluhannya melalui call center tersebut. Mitsubishi
Suryopranoto juga melakukan meeting setiap bulannya sebagai bahan evaluasi untuk
memperbaiki permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan guna mempertahankan
pelanggan.

Penerapan Customer Relations Management Mitsubishi Suryopranoto 1.) People: individu
yang mengelola Customer Relations Management di Mitsubishi Suryopranoto para
karyawan memiliki kemampuan yang disiplin dan menunjukkan sikap professional,
semangat kerja yang tinggi, nilai waktu yang baik, dan kerja sama yang baik. 2.) Process:
a) Identifikasi, Mitsubishi Suryopranoto melakukan identifikasi dengan tujuan untuk
mengetahui siapa pelanggan dan mengetahui sikap dan pribadi pelanggan identitas diri
pelanggan didapatkan oleh service advisor. b) Proses komunikasi yang diberikan dengan
berinteraksi secara personal untuk menumbuhkan rasa kepercayaan dipikiran pelanggan
bahwa perusahaan memberikan rasa perhatian kepada mereka. Media yang dipakai oleh
Mitsubishi Suryopranoto dalam melakukuan interaksi adalah melalui media telepon,
pesan, Instagram dan melalui call center. c) Mitsubishi Suryopranoto melakukan
pemberian souvenir kepada pelanggannya merupakan sebagai salah satu dari strategi yang
mereka gunakan. Souvenir tujuannya adalah untuk menarik pelanggan agar mereka senang
dan puas terhadap pelayanan yang diberikan. d) Penyesuaian program (Customized)
Mitsubishi Suryopranoto melakukan penyesuaian dengan cara turut merayakan hari
nasional atau hari keagamaan dan mendekor dealer sesuai dengan tema hari perayaan. 3.)

Technology. Untuk menunjang pelayanan pada Mitsubishi Suryopranoto menggunakan
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komputer yang digunakan sebagai alat untuk menyimpan database pelanggan, Whatsapp

bisnis dan email untuk berkomunikasi kepada pelanggan.
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