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ABSTRAKSI

Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa saat ini cukup banyak, mulai
dari jasa asuransi, telekomunikasi, hiburan televisi, pendidikan, perhotelan,
pengiriman dan lain-lain. Semua perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa
membutuhkan adanya pelanggan yang bisa mengkonsumsi atau memakai jasa
tersebut berulang kali, hal mi menyebabkan persaingan dalam bidang jasa saat ini
sangat ketat. Suvatu perusahaan dikatakan sukses apabila dia mampu bertahan
dalam menjalankan usahanya dan memperoleh pelanggan sebanyak mungkin,
Pelanggan merupakan aset yang sangat berharga bagi perusabaan untuk
memperoleh pendapatan bagi perusahaan. PT TIKI pemsahaan yang bergerak
dalam jasa pelayanan kiriman barang atau paket saat ini bisa diandalkan oleh
sebagian masyarakat di Indonesia sebagai jasa pengiriman. Perusahaan yang
mempunyai beberapa cabang dikota-kota besar diseluruh Indonesia termasuk di
Yogyakarta, PT TIKI cabang Yogyakarta dalam menjalankan usahanya sebagai
Jjasa pingiriman lebih mengedepankan kualitas pelayanan bagi customer-nya, oleh
karena itu PT TIKI cabang Yogyakarta menjalin hubungan dengan pelanggan
sangat diperlukan. Pelanggan yang ada harus dibina dan dijaga sebaik mungkin
agar pelanggan tidak beralih pada perusahaan jasa pengiriman lainnya.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi customer
relations (hubungan pelanggan) yang dilakukan PT TIK! cabang Yogyakarta
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, selain ita peneliti juga ingin
mengetahui faktor pendukung dan faktor penghambat strategi customer relations
(hubungan pelanggan) PT TIKI cabang Yogyakarta dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Dalam melakuan pelaksanaannya peneliti menggunakan metode studi
deskriptif yaitu pemecahan suat masalah yang disetidiki dengan menggambarkan
atau melukiskan keadaan subyek atau obyek penelitian pada saat sckarang
berdasarkan fakta-fakia di tempat penelitian, untuk melengkapi basil penelitian
teknik analisa data yang dilakukan peneliti adalah dengan pengumpulan data-data
yang diperoleh dengan menggunakan teknik wawancara, pengamatan langsung
{observasi) dan dokumnentasi.

Berdasaran hasil penclitian yang telah dilaksanakan di PT TIKI Cabang
Yogyakarta dapat diarik kesimpulan bahwa strategi customer relations ynag
dilakukan PT TIKI Cabang Yogyakarta dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
adalah memberikan service sebaik mungkin, mulai dari menerima komplain dari
customer, kemudian penanganan klaim dan proses delivery. Kegiatan customer
relations PT TIKI Cabang Yogyakarta dilakukan oleh bagian customer service
berjumlah dua orang, dalam pelaksanaannya petugas ini secara bersama-sama
menjalankan aktifitasnya mulai dari snemberikan pengarahan prosedur pengiriman
PT TIKI, menerima masukan dan keluhan dari custumer atau pelanggan. Adanya
keluhan dart pelanggan merupakan salah sate motifasi perusahaan untuk
memperbaiki kinerja karyawannya dilapangan agar perusahaan bisa bekerja
semaksimal mungkin untuk meningkatkan kepuasan bagi pelanggannya
mengmgat di Yogyakarta perusahaan dalam bidang jasa pelayanan kiriman barang
cukup banyak.
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