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ABSTRAK

Permasalahan yang terjadi di PT Excelso Multi Rasa Jakarta, adanya
komplain dari mitra usaha Waralaba. Dalam penanganan komplain di perusahaan
tersebut merupakan tanggung jawab divisi Franchise Relations, yang dimana
tugasnya ditangani oleh Customer Relations sebagai jembatan antara mitra usaha
dengan perusahaan. Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui aktivitas
Customer Relations dalam menangani komplain dari mitra usaha dan
meningkatkan kualitas pelayanan Kerjasama Waralaba di perusahaan PT Excelso
Multi Rasa Jakarta.

Konsep pendukung pada penelitian ini mengacu pada Customer Relations
Management dalam menjaga hubungan dengan pelanggan agar tidak beralih ke
pesaing. Dalam mewujudkan tujuan Customer Relations Management, terdapat
empat elemen yaitu penemuan, interaksi dengan pelanggan, perencanaan dan
analisis pasar.

Metode yang digunakan dalam penelitian adalah Metode Studi Kasus
dengan pendekatan Kualitatif dan Paradigma Konstruktivisme dengan teknik
pengumpulan data wawancara secara langsung. dokumentasi dan studi
kepustakaan. Teknik pemeriksaan keabsahan data yang digunakan ialah
triangulasi.

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan adalah Aktivitas Customer
Relations dalam menanganani keluhan pelanggan melakukan cara yaitu: 1)
Berempati dengan pelanggan. 2) Kecepatan memberikan tanggapan. 3)
Keseimbangan tanggapan. 4) Kemudahan menghubungi perusahaan jasa.
Membuka jalur komunikasi dengan pelanggan maka pelanggan akan mudah
menghubungi perusahaan. Dan dalam melakukan Kerjasama Waralaba terdapat
kelebihan dan kekurangannya.

Kata Kunci: Aktvitas, Hubungan Pelanggan, Komplain, Waralaba,
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ABSTRACT

The problem that occurred at PT Excelso Multi Rasa Jakarta, there were
complaints from Franchise business partners. Handling complaints in the
company is the responsibility of the Franchise Relations division, whose duties
are handled by Customer Relations as a bridge between business partners and the
company. The purpose of this study was to determine the activities of Customer
Relations in handling complaints from business partners and improving the
quality of Franchise Cooperation services at PT Excelso Multi Rasa Jakarta.

The supporting concept in this study refers to Customer Relations
Management in maintaining relationships with customers so as not to switch to
competitors. In realizing the objectives of Customer Relations Management, there
are four elements, namely discovery, interaction with customers, planning and
market analysis.

The method used in this research is the Case Study Method with a
qualitative approach and the Constructivism Paradigm with direct interview data
collection techniques. documentation and literature study. The technique of
checking the validity of the data used is triangulation.

The results of the research that has been done are Customer Relations
Activities in handling customer complaints by doing the following ways: 1)
Empathize with customers, 2) The speed of providing responses, 3) Response
balance, 4) Ease of contacting service companies. Opening lines of
communication with customers will make it easier for customers to contact the
company. And in doing Franchise Cooperation there are advantages and
disadvantages.

Keywords: Activity, Customer Relations, Complaints, Franchise,
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