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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan komunikasi yang dilakukan
oleh Customer Relations AUTO 2000 Daan Mogot dalam menangani keluhan
dari pelanggan yang muncul akibat keterlambatan waktu servis kendaraan Toyota
pelanggan serta untuk mengetahui hambatan dan cara mengatasinya pada saat
menjaankan penanganan keluhan tersebut.

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan Kualitatif. Teknik yang digunakan
adalah observas berpartisipasi dan wawancara dengan 1 (satu) Informan Kunci
dan 5 (lima) Informan.

Berdasarkan hasil pengamatan peneliti, keluhan keterlambatan waktu servis
dibedakan menjadi 3 (tiga) kategori, yaitu lama waktu panggilan dan penerimaan
kendaraan kepada petugas servis, lama waktu servis kendaraan dan lama
penyerahan kendaraan. Penerapan komunikas yang dilakukan oleh Customer
Relations AUTO 2000 Daan Mogot sudah berjalan dengan baik. Peran
komunikas dilakukan dengan pendekatan komunikasi antarpribadi yaitu
pendekatan humanistis, pragmatis dan penerapan Relations Dialectics Theory.
Dengan menerapkan seluruh pendekatan tersebut diharapkan proses penanganan
keluhan dapat 1ebih efektif.



