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ABSTRAK

Universitas Islam 45 Bekasi

Program Studi IImu Komunikasi
Fakultas Komunikasi, Sastra, dan Bahasa
2024

Rachma Desica Ramadhanti/41182037190021

“Strategi Komunikasi Pelayanan dalam Penangan Keluhan Pelanggan di PT Oke
Network Printing ”

Di bawah bimbingan Bapak Saepudin

93 Halaman Skripsi, 14 halaman romawai, 5 tabel, 26 gambar, 13 lampiran

PT Oke Network Priniting merupakan perusahaan digital printing yang melayani
segala kebutuhan cetak. Perusahaan harus memberikan pelayanan yang terbaik agar
pelanggan merasa nyaman dan puas dalam menggunakan jasa dan produk
perusahaan. Namun dalam menangani keluhan pelanggan, PT Oke Network
Printing tidak memiliki SOP serta staff khusus untuk menangani keluhan tersebut
sehingga penanganan keluhan pelanggan dapat berbeda-beda dan dapat
menimbulkan kekecewaan baru dalam penanganan keluhan pelanggan. Penelitian
ini ingin mengetahui strategi komunikasi layanan dalam penanganan keluhan
pelanggan di PT Oke Network Printing. Metode yang digunakan adalah kualitatif
deskriptif, dengan menggunakan teknik pengumpulan data melalui tahap
wawancara mendalam, observasi dan dokumentasi. Teori yang digunakan pada
penelitian ini mengacu kepada teori dari Strategi Customer Relationship
Management yaitu The Claps Strategy, The Zipper Strategy, The Velcro Strategy
(Storbacka dan Lehtinen) serta model komunikasi Lasswell untuk mengetahui
komponen komunikasi yakni komunikator, pesan, media, komunikan, dan efek.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa PT Oke Network Printing lebih
mengedepankan The Claps Strategy dimana strategi ini berorientasi pada tindakan
komunikasi dalam penanganan keluhan pelanggan. Tindakan komunikasi dengan
pelanggan dan jika didapatkan ada kendala maka diberikan solusi yang terbaik.
Selain itu perusahaan ini juga menciptakan program kemitraan untuk menjalin
hubungan lanjut dengan pelanggan, lalu membuat media untuk menyampaikan
saran dan kritik bagi semua pelanggan di berbagai media seperti whatsapp, telepon,
website dan google review. Melalui layanan komunikasi yang baik kepada
pelanggan berdampak positif kepada perusahaan diantaranya akan mendatangkan
potensi pelanggan yang berikutnya, potensi pelanggan untuk datang kembali dan
melakukan transaksi, tetapi meskipun demikian ada beberapa yang tidak tertangani
dengan baik kemudian ini menjadi berdampak kepada keputusan pembelian
pelanggan yang akhirnya melakukan refund pembayaran atau pembatalan transaksi
dikarenankan ketidakpuasan pelanggan terhadap layanan perusahaan.

Kata Kunci: Customer Relationship Management (CRM), Keluhan Pelanggan,
Pelayanan



ABSTRACT

Universitas Islam 45 Bekasi
Communication Studies Program Faculty
of Communication, Literature, and
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2024

Rachma Desica Ramadhanti/41182037190021

“The Communications Strategy Service in Handling Customer Complaint at

PT Oke Network Printing”

Under the guidance of Saepudin

93 pages of thesis, 14 pages of romans, 5 lists of tables, 26 lists of images,13 sheets
of attachments

PT Oke Network Priniting is a digital printing company that serves all printing
needs. Companies must provide the best service so that customers feel comfortable
and satisfied in using the company's services and products. However, in handling
customer complaints, PT Oke Network Printing does not have SOPs and special
staff to handle these complaints so that handling customer complaints can vary and
can cause new disappointments in handling customer complaints. This research
wants to know the service communication strategy in handling customer complaints
at PT Oke Network Printing. The method used is descriptive qualitative, using data
collection techniques through in-depth interviews, observation and documentation.
The theory used in this research refers to the theory of Customer Relationship
Management Strategy, namely The Claps Strategy, The Zipper Strategy, The Velcro
Strategy (Storbacka and Lehtinen) and the Lasswell communication model to
determine the components of communication, namely the communicator, message,
media, communicant and effect. The results of this research show that PT Oke
Network Printing prioritizes The Claps Strategy, where this strategy is oriented
towards communication actions in handling customer complaints. Communication
actions with customers and if there are problems, the best solution is provided.
Apart from that, this company also created a partnership program to build further
relationships with customers, then created media to convey suggestions and
criticism to all customers on various media such as WhatsApp, telephone, website
and Google reviews. Through good communication services to customers, it has a
positive impact on the company, including bringing in potential future customers,
potential customers to come back and make transactions, but even so, there are
some things that are not handled well and then this has an impact on customers'
purchasing decisions who end up making refunds payment or transaction
cancellation due to customer dissatisfaction with the company's services.

Keyword: Customer Complaint, Customer Relationship Management (CRM),
Service
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