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STRATEGI MARKETING PUBLIC RELATIONS BX RINK DALAM
MEMPERTAHANKAN LOYALITAS PELANGGAN DAN CITRA
PERUSAHAAN
UNGKI TAZKIA

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis strategi Marketing
Public Relations (MPR) yang dilakukan BX Rink dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan dan membangun citra perusahaan. Marketing Public Relations
merupakan kegiatan komunikasi yang memadukan fungsi pemasaran dan
hubungan masyarakat untuk membangun hubungan positif dengan pelanggan
melalui penyampaian informasi, promosi, kegiatan, pengalaman, dan komunikasi
yang berkelanjutan. Penelitian ini menggunakan konsep Marketing Public
Relations Thomas L. Harris melalui strategi Pull, Push, dan Pass, serta
Relationship Management Theory dari Hon dan Grunig melalui dimensi trust,
commitment, satisfaction, dan control mutuality untuk menganalisis hubungan
perusahaan dengan pelanggan. Loyalitas pelanggan dalam penelitian ini dimaknai
sebagai keinginan pelanggan untuk melakukan kunjungan kembali, tetap
menggunakan layanan, serta merekomendasikan BX Rink kepada orang lain,
sedangkan citra perusahaan merupakan persepsi dan penilaian pelanggan terhadap
BX Rink yang terbentuk melalui pengalaman dan komunikasi perusahaan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan paradigma
konstruktivisme. Informan penelitian berjumlah 5 orang dengan teknik
pengambilan informan menggunakan purposive sampling. Data diperoleh melalui
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Teknik analisis data
menggunakan model interaktif Miles, Huberman, dan Saldana yang meliputi
kondensasi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi kesimpulan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa strategi MPR BX Rink dilakukan melalui
komunikasi dengan pelanggan, penyampaian informasi mengenai layanan dan
kegiatan, penyelenggaraan event dan experience, pemanfaatan media digital, serta
upaya menjaga kualitas hubungan dengan pelanggan. Strategi tersebut tidak hanya
berorientasi pada promosi, tetapi juga menciptakan pengalaman positif dan
hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian,
strategi MPR BX Rink berperan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan
membangun citra perusahaan melalui komunikasi yang konsisten, pengalaman
pelanggan yang positif, serta hubungan yang baik antara perusahaan dan
pelanggan. Dengan demikian, penerapan Marketing Public Relations menjadi
bagian penting dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan
pelanggan sekaligus mendukung terbentuknya citra positif BX Rink.

Kata Kunci: Marketing Public Relations, Loyalitas Pelanggan, Citra
Perusahaan, Strategi Komunikasi
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BX RINK’S PUBLIC RELATIONS MARKETING STRATEGY FOR
MAINTAINING CUSTOMER LOYALTY AND CORPORATE IMAGE.
UNGKI TAZKIA

ABSTRACT

This study aims to identify and analyze the Marketing Public Relations (MPR)
strategy implemented by BX Rink in maintaining customer loyalty and building the
company’s image. Marketing Public Relations refers to communication activities
that integrate marketing and public relations functions to establish positive
relationships with customers through information, promotions, events,
experiences, and continuous communication. This study employs Thomas L.
Harris’s Marketing Public Relations concept through the Pull, Push, and Pass
strategies, as well as Hon and Grunig’s Relationship Management Theory
through the dimensions of trust, commitment, satisfaction, and control mutuality
to analyze the relationship between the company and its customers. Customer
loyalty in this study is defined as customers’ intention to revisit, continue using BX
Rink’s services, and recommend BX Rink to others, while corporate image refers
to customers’ perceptions and evaluations of BX Rink formed through their
experiences and the company’s communication. This study uses a descriptive
qualitative approach with a constructivist paradigm. The research involved five
informants selected using purposive sampling. Data were collected through in
depth interviews, observation, and documentation. Data analysis employed the
interactive model of Miles, Huberman, and Saldaiia, consisting of data
condensation, data display, and conclusion drawing and verification. The results
show that BX Rink’s MPR strategy is implemented through customer
communication, information delivery regarding services and activities, event and
experience activities, digital media utilization, and efforts to maintain good
relationships with customers. The strategy is not solely focused on promotion but
also aims to create positive customer experiences and sustainable relationships.
The findings indicate that BX Rink’s MPR strategy contributes to maintaining
customer loyalty and building the company’s image through consistent
communication, positive customer experiences, and good relationships between
the company and its customers. Therefore, the implementation of Marketing
Public Relations plays an important role in maintaining long-term customer
relationships while supporting the formation of a positive image of BX Rink.

Keywords: Marketing Public Relations, Customer Loyalty, Corporate Image,
Communication Strategy
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