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MOTTO

Tidak ada yang bisa kita ubah

sebelum kita mengubah diri sendiri.

Tak bisa kita mengubah diri sendiri

sebelum mengenal diri sendiri.

Takkan kenal pada diri sendiri

sebelum mampu menerima diri ini apa
adanya.
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ABSTRAK

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
JURUSAN ILMU KOMUNIKASI

KONSENTRASI PUBLIC RELATIONS

Karlina Adyaswari

2000530041

Strategi Customer Relations Balai Karantina Pertanian Semarang Dalam
Menangani Keluhan Pelanggan Tahun 2010

Tahun 2011 + 100 halaman + 16 halaman lampiran + 5 brosur perusahaan + 12
buku + 4 sumber online

Penelitian ini berjudul “Strategi Customer Relations Balai Karantina

Pertanian Semarang dalam Menangani Keluhan Pelanggan Tahun 2010”. Tujuan
dari penelitian ini untuk mendeskripsikan dan menganalisa secara rinci proses-
proses strategi customer relations yang digunakan Balai Karantina Pertanian
Semarang dalam menangani keluhan pelanggannya.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis deskriptif
kualitatif.Penelitian ini dilakukan Balai Karantina Pertanian Semarang. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan studi
pustaka.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa strategi yang digunakan Balai
Karantina Pertanian Semarang dalam menangani keluhan pelanggan yaitu dengan
cara kooperatif terhadap konsumen. Customer service memberikan pelayanan
yang baik dan memprioritaskan penanganan sesegera mungkin terhadap keluhan
pelanggan dengan cara menanggapi serta mengatasi semua permasalahan yang
diajukan pelanggan berdasarkan keluhannya. Customer service Balai Karantina
Pertanian Semarang dibagi menjadi dua bagian yaitu pelayanan konsumen dan
informasi khusus.

Kata Kunci: Strategi, Customer Relations, Keluhan Pelanggan.



ABSTRACT

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
FACULTY OF SOCIAL SCIENCE AND POLITICAL SCIENCE
DEPARTEMENT OFCOMMUNICATION SCIENCE

PUBLIC RELATION CONCERTATION

Karlina Adyaswari

2000530041

Customer Relation Strategies Center in Semarang Agriculture Quarantine
Handle Customer Complaints in 2010

2010 + 100 Pages + 16 Appendix Pages + 5 Brochures Corporate + 12 Books + 4
Online Sources

The study is titled "Customer Relation Strategies center in Semarang
Agriculture Quarantine Handle Customer Complaints in 2010". The purpose of
this study to describe and analyze in detail the procceses of customer relations
strategies used Institude of Agriculture Quarantine Semarang in handling
customer complaints.

The method used in this study is a qualitative descriptive type. The
research was conducted Semarang Center Agriculture Quarantine. Data Collection
techniques used were interviews, observation, and literature study. The results of
study suggest that strategies used institute of Agriculture Quarantine Semarang in
Handling customer complaints is by way of consumer cooperative. Customer
service is providing good sercvice and as soon as possible to prioritize the
handling of customer complaints with how to respond to and resolve all issues
raised by customer complaints. Customer service center for Agriculture
Quarantine Semarang is divided into two parts, namely consumer services and
special information.

Keywords : Strategy, Customer Relations, Customer Complains.



