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ABSTRAK 

 
Universitas Islam 45 Bekasi 

Program Studi Ilmu Komunikasi 

Fakultas Komunikasi, Sastra 

dan Bahasa 

2023 

 
Muhamad Rifqi / 41182037190129 

Persepsi Pelanggan Pada Customer Relation Officer (CRO) di Dealer Suzuki 

Dibawah bimbingan Ibu Kartini Rosmalah D. K, M. I. Kom. 

129 halaman skripsi dan 13 romawi, daftar tabel 1, daftar gambar 10 dan 14 

lampiran 

 

Pelayanan pada dealer Suzuki Trimitra Sejahtera Mobilindo Bekasi ini memiliki 

keterbatasan respon pelanggan pada pelayanan Customer Relation Officer (CRO) 

sehingga menjadikan perusahaan kesulitan dalam melakukan evaluasi pelayanan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan persepsi pelanggan pada Customer 

Relation Officer (CRO) di dealer Suzuki trimitra sejahtera mobilindo Bekasi. Teori 

yang digunakan yaitu persepsi, komunikasi interpersonal, teori atribusi, pelanggan, 

pelayanan dan Customer Relation Officer (CRO). Penelitian ini merupakan metode 

penelitian deskriptif kualitatif dengan jumlah data yang dianalisis yaitu 10 

pelanggan. Hasil penelitian menunjukan bahwa pelanggan memberikan persepsi 

dengan mengetahui bahwa komunikasi interpersonal CRO ketika melakukan 

pelayanan kepada pelanggan dapat diterima pesannya dengan baik untuk 

dimengerti, terdapat kualitas pelayanan yang terdiri dari kualitas interaksi CRO 

yang mampu berinteraksi secara komunikatif dan informatif kepada pelanggan, 

kualitas lingkungan fisik yang diberikan perusahaan sudah hampir terpenuhi, 

walaupun ada salah satu pelanggan yang belum terpenuhi, kualitas keluaran atau 

hasil yaitu sudah hampir sesuai harapan pelanggan atas waktu tunggu, namun masih 

ada salah satu pelanggan yang tidak sesuai waktu tunggu pengerjaannya, kemudian 

teori atribusi atau perilaku, dalam hal ini CRO dan pelanggan berperilaku baik 

karena CRO memberikan pelayanan cepat tanggap dan pelanggan pun merespon 

dengan perilaku yang sopan santun untuk saling menghargai, setelah itu muncul 

persepsi pelanggan pada pelayanan CRO memberikan pengalaman kesan yang baik 

dan bagus karena pelayanannya. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan mampu 

menjadi referensi dengan kajian yang lebih dalam agar ditemukan hal baru persepsi 

pelanggan pada pelayanan CRO dan referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin 

mencoba dan melakukan penelitian serupa dapat memberikan hasil karya tulis 

ilmiah yang lainnya. 

 

 
Kata kunci : persepsi, customer relation officer, pelayanan 
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ABSTRACT 
 

 

45 Islamic University of 

Bekasi Communication 

Science Program 

Faculty of Communication, 

Literaturesand Languages 

2023 

 

Muhamad Rifqi / 41182037190129 

Customer Perceptions of Customer Relations Officer (CRO) at Suzuki Dealers 

Under the guidance of Mrs. Kartini Rosmalah D. K, M. I. Kom. 

129 pages of thesis and 13 roman. list of table 1, list of pictures 10 and 14 

attachment 

Service at the Suzuki Trimitra Sejahtera Mobilindo Bekasi dealership has limited 

customer response to Customer Relation Officer (CRO) services, making it difficult 

for the company to evaluate its services. This study aims to describe customer 

perceptions of the Customer Relations Officer (CRO) at the Suzuki Trimitra 

Sejahtera Mobilindo Bekasi dealer. The theory used is perception, interpersonal 

communication, attribution theory, customers, service and Customer Relations 

Officer (CRO). This research is a qualitative descriptive research method with the 

amount of data analyzed, namely 10 customers. The results showed that customers 

provide perceptions by knowing that CRO interpersonal communication when 

serving customers can be received with good messages to understand, there is 

service quality which consists of the quality of CRO interactions that are able to 

interact communicatively and informatively to customers, the quality of the physical 

environment provided the company is almost fulfilled, but there is still one customer 

that has not been fulfilled, the quality of the output or result is almost in accordance 

with customer expectations for waiting time, but there is still one customer who 

does not comply with the processing waiting time, then attribution or behavior 

theory, in terms of the CRO and the customer behave well because the CRO 

provides responsive service and the customer responds with polite behavior to 

respect each other, after that the customer's perception of the CRO service appears 

to provide a good and good impression experience because of the service. For 

further research, it is hoped that it will become a reference with deeper studies so 

that new things can be found in customer perceptions of CRO services and a 

reference for future researchers who wish to try and conduct similar research to 

provide other scientific papers. 
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