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ABSTRAK

Universitas Islam 45 Bekasi
Program Studi lImu Komunikasi
Fakultas Komunikasi Sastra, dan Bahasa
2024
Maulana Adam Sidik/41182037190049
Strategi Customer Relationship Management PT. POS INDONESIA KCU Bekasi
Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Melalui Aplikasi Pospay.

Di bawah bimbingan Tin Hartini M.Si

Penelitian ini membahas bagaimana melihat kepuasan pelanggan dengan
perusahaan melalui customer relationship management. Objek dari penelitian ini
adalah PT. POS INDONESIA yang meluncurkan produk baru sebuah aplikasi
untuk berupaya meningkatkan kepuasan pelanggan serta lebih dekat dengan para
konsumen. Adanya aplikasi ini yang benama Pospay diharapkan dapat
meningkatkan pelayanan PT. POS INDONESIA (Persero). Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif deskirptif dengan observasi melalui wawancara
personal. Teori utama yang digunakan dalam penelitian ini yaitu atribut kepuasan
pelanggan meliputi atribut produk, atribut pelayanan, dan atribut pembelian untuk
melihat apakah aplikasi ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil
penelitan menunjukan perusahaan berhasil meningkatkan kepuasan pelanggan
melalui adanya sebuah produk terbaru yang memiliki keuunggulan dari produk ini
seperti adanya fitur wesel instan dan memudahkan transaksi yang ada dikarenakan
sudah bekerjasama dengan bank nasional. Meskipun aplikasi ini memiliki banyak
fitur yang bermanfaat dan memudahkan masyarakat dalam pembayaran, namun
masih ditemukan beberapa kekurangan yang harus segera diperbaiki oleh
perusahaan. Melalui perbaikan pelayanan, kepuasan pelanggan akan semakin
meningkat.

Kata kunci : customer relationship management, kepuasan pelanggan, aplikasi

pospay



ABSTRACT
Universitas Islam 45 Bekasi
Study of Communication Science
Faculty of Communitaions, Literature, and Language
2024
Maulana Adam Sidik/41182037190049
Customer Relationship Management Strategy PT. POS INDONESIA KCU Bekasi

in Increasing Customer Satisfaction Through the Pospay Application.
Under the guidance of Tin Hartini M.Si

This research discusses how to see customer satisfaction with a company through
customer relationship management. The object of this research is PT. POS
INDONESIA launched a new product, an application to try to increase customer
satisfaction and get closer to consumers. The existence of this application called
Pospay is expected to improve PT's services. POS INDONESIA (Persero). This
research uses a descriptive qualitative method with observation through personal
interviews. The main theory used in this research is customer satisfaction
attributes including product attributes, service attributes and purchase attributes
to see whether this application can increase customer satisfaction. The research
results show that the company has succeeded in increasing customer satisfaction
through the existence of a new product which has the advantages of this product,
such as the instant money order feature and making existing transactions easier
because it has collaborated with national banks. Even though this application has
many useful features and makes payments easier for people, there are still several
shortcomings that must be immediately corrected by the company. Through
service improvements, customer satisfaction will increase.

Keywords : Customer Relationship Management, customer satisfaction, pospay

application
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