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ABSTRAK

Peran Humas kini semakin strategis dalam menjaga hubungan harmonis dan berkelanjutan
antara perusahaan dan pelanggan bisnis. Di tengah persaingan digital yang ketat, hubungan baik
menjadi kunci dalam membangun loyalitas dan kerja sama jangka panjang. Humas berperan
dalam memastikan komunikasi dua arah yang efektif, transparan, dan responsif, terutama
dalam menghadapi tantangan di industri layanan teknologi. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana peran Humas InKanteen dalam mempertahankan hubungan baik
dengan Merchant Kedai Aceh Bang Johny. Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif
deskriptif dengan metode studi kasus. Teori yang digunakan adalah Customer Relationship
Management (CRM) Buttle (2019), yang mencakup aspek strategis, operasional, dan analitis.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Humas berperan dalam tiga aspek utama CRM. Secara
strategis, Humas membangun loyalitasMerchant melalui pendekatan personal, dukungan teknis
seperti perangkat kasir, serta pelibatan dalam promosi seperti pembuatan konten video dan
penyelenggaraan acara. Secara operasional, Humas menggunakan komunikasi melalui
WhatsApp Group untuk respons cepat, menjalin interaksi langsung agar informasi lebih jelas,
serta mengelola sistem pelaporan internal untuk koordinasi tim. Secara analitis, Humas
mengumpulkan dan menindaklanjuti masukan Merchant melalui survei daring dan evaluasi
langsung. Secara keseluruhan, penerapan CRM oleh Humas terbukti efektif dalam membangun
hubungan yang kuat dan berkelanjutan antara perusahaan dan mitra bisnisnya.

Kata kunci: Peran Humas; mempertahankan hubungan baik;merchant

ABSTRACT

The role of Public Relations is now increasingly strategic in maintaining a harmonious and
sustainable relationship between companies and business customers. In the midst of fierce
digital competition, good relationships are key in building long-term loyalty and cooperation.
Public relations plays a role in ensuring effective, transparent, and responsive two-way
communication, especially in the face of challenges in the technology services industry. This
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study aims to find out how the role of InKanteen Public Relations in maintaining a good
relationship with Kedai Aceh Bang Johny Merchants. The approach used is qualitative
descriptive with a case study method. The theory used is Customer Relationship Management
(CRM) Buttle (2019), which includes strategic, operational, and analytical aspects. The results of
the study show that Public Relations plays a role in three main aspects of CRM. Strategically,
Public Relations builds merchant loyalty through a personal approach, technical support such as
cashier devices, and involvement in promotions such as video content creation and event
organizing. Operationally, Public Relations uses communication through WhatsApp Groups for
quick responses, establishes direct interactions to make information clearer, and manages an
internal reporting system for team coordination. Analytically, Public Relations collects and
follows up on Merchant input through online surveys and direct evaluations. Overall, the
implementation of CRM by PR has proven to be effective in building strong and sustainable
relationships between companies and their business partners.

Keywords: The Role of Public Relations; maintaining good relationships; Merchant

PENDAHULUAN

Persaingan dunia bisnis saat ini semakin ketat dan dinamis. Perkembangan teknologi,

sistem informasi, serta ilmu pengetahuan yang pesat memaksa para pelaku bisnis untuk terus

meningkatkan kemampuan dan keunggulan kompetitifnya. Tidak hanya dituntut untuk

berinovasi dan kreatif dalam mengelola produk atau layanan, perusahaan juga harus memiliki

strategi khusus dalam menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan dan mitra bisnisnya. Hal

ini menjadi faktor penting agar pelanggan tidak berpindah ke pesaing dan bisnis dapat bertahan

dalam persaingan yang semakin ketat.

Dalam konteks ini, peran Humas (Public Relations) sangat krusial sebagai fasilitator

komunikasi yang menjadi jembatan antara perusahaan dan publiknya. Humas bertugas

membangun serta memelihara hubungan yang saling menguntungkan, memberikan penjelasan

yang jelas mengenai kebijakan perusahaan, dan mengelola komunikasi dua arah antara

perusahaan dengan pelanggan maupun mitra bisnis (Khorotunniswah, 2020). Fungsi Humas

tidak hanya sebatas menyampaikan informasi, tetapi juga berperan sebagai fasilitator pemecah

masalah serta pencipta opini positif di kalangan publik internal maupun eksternal (Shakilah

Faliha et al., 2023). Melalui peran tersebut, Humas mampu meningkatkan kepercayaan dan

loyalitas pelanggan yang sangat berpengaruh pada keberlangsungan bisnis perusahaan.
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Dalam industri teknologi layanan yang bergerak cepat dan kompetitif, menjaga hubungan

baik dengan Merchant sebagai pelanggan bisnis merupakan bagian penting dari fungsi Humas.

Komunikasi yang efektif, responsif, dan transparan dibutuhkan agar Merchant merasa dihargai

dan puas dengan layanan yang diberikan. Kendala seperti gangguan teknis, keterlambatan

respon, atau informasi yang tidak jelas harus dapat ditangani dengan cepat agar tidak

mengganggu hubungan jangka panjang perusahaanMerchant.

InKanteen merupakan platform teknologi yang dikembangkan oleh PT InKanteen

Technology Solutions untuk membantu Merchant dalam mengelola bisnis, khususnya pada

proses pemesanan dan pembayaran. Merchant merupakan pelanggan bisnis InKanteen yang

bergerak di sektor jasa makanan dan minuman, seperti restoran dan kafe. InKanteen

menawarkan platform tanpa biaya berlangganan bagi Merchant, dengan skema biaya layanan

sebesar 5% per transaksi yang dibebankan kepada konsumen akhir. Hal ini berbeda dengan

model bisnis para pesaing yang menerapkan biaya langganan tetap kepadaMerchant, mulai dari

Rp200.000 hingga Rp1.600.000 per bulan. Model Bisnis tersebut menjadi keunggulan kompetitif

InKanteen karena dapat mengurangi beban biaya operasional yang biasanya harus ditanggung

olehMerchant.

Gambar 1. DataMerchant InKanteen
(Periode Januari 2024 sampai dengan Desember 2024)

Sumber: Humas InKanteen (2025)

Meskipun memiliki keunggulan, data internal menunjukkan adanya Merchant yang

berhenti menggunakan layanan. Berdasarkan data periode Januari hingga Desember 2024, dari
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65 Merchant yang aktif, hanya 21 Merchant (32,3%) yang masih bertahan dan merasa puas.

Sebanyak 28 Merchant (43,1%) berhenti karena ketidakpuasan terhadap layanan, sedangkan 16

Merchant (24,6%) berhenti karena faktor eksternal seperti penutupan usaha. Temuan ini

menunjukkan bahwa tantangan dalam menjaga hubungan baik masih ada dan harus ditangani

secara serius, mengingat pendapatan InKanteen bersumber dari transaksi yang dilakukan

melaluiMerchant.

Salah satu Merchant InKanteen adalah Kedai Aceh Bang Johny, yang menunjukkan tingkat

loyalitas dan kontribusi tertinggi selama tahun 2024. Berdasarkan data transaksi, Merchant ini

mencatatkan total penjualan sebesar Rp3.682.919.980, dengan kontribusi platform fee sebesar

Rp184.145.999. Dengan angka tersebut, Merchant ini berperan signifikan terhadap pendapatan

perusahaan.

Gambar 2. DataMerchant InKanteen
(Periode Januari 2024 sampai dengan Desember 2024)

Sumber: Humas InKanteen (2025)

Meskipun berada di posisi teratas, Kedai Aceh Bang Johny tetap menghadapi tantangan

layanan seperti gangguan jaringan dan kendala teknis lainnya. Dalam situasi ini, kualitas

komunikasi menjadi aspek penting yang harus dijaga oleh perusahaan. Jika Merchant loyal

seperti ini tidak ditangani dengan baik, maka hubungan jangka panjang dapat terancam.

Dalam menghadapi tantangan tersebut, Humas memiliki peran penting untuk

menjalankan strategi komunikasi yang efektif guna menjaga kepuasan dan loyalitas Merchant.

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk mengetahui peran Humas dalam menjaga
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hubungan baik dengan Merchant adalah pendekatan Customer Relationship Management

(CRM).

CRM berperan penting dalam strategi bisnis modern karena berperan memfasilitasi

perusahaan dalam membangun hubungan yang lebih erat dengan pelanggan, meningkatkan

tingkat loyalitas, serta mendorong perkembangan bisnis (Gulo dkk, 2023). Perusahaan dapat

mencapai hasil yang lebih optimal dengan mengelola dan mengidentifikasi basis pelanggan

mereka untuk menarik, memenuhi kebutuhan, serta mempertahankan pelanggan yang

memberikan keuntungan (Wardhana, 2024). Menurut Buttle (2019), CRM terdiri dari tiga

tataran utama, yaitu CRM strategis, CRM operasional, dan CRM analitis.

CRM strategis menekankan orientasi perusahaan terhadap pelanggan; CRM operasional

fokus pada proses komunikasi harian dan layanan pelanggan; sementara CRM analitis berkaitan

dengan analisis data untuk memahami kebutuhan pelanggan. Ketiga tataran ini menjadi

kerangka kerja dalam melihat bagaimana Humas menjalankan fungsinya secara terstruktur dan

terintegrasi.

Dengan menggunakan pendekatan CRM tersebut, penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui peran Humas InKanteen dalam mempertahankan hubungan baik dengan Merchant

Kedai Aceh Bang Johny.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan paradigma konstruktivis yang memandang bahwa

pengetahuan dibentuk melalui pengalaman dan interaksi sosial. Dalam konteks ini, pemahaman

mengenai peran Humas dibangun dari pengalaman kolektif para informan, bukan semata-mata

dari pandangan individu.

Metode yang digunakan adalah studi kasus dengan pendekatan kualitatif deskriptif.

Pendekatan ini dipilih untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai peran Humas

InKanteen dalam mempertahankan hubungan baik dengan Merchant Kedai Aceh Bang Johny.

Menurut Nasution (2023), penelitian kualitatif melibatkan proses perumusan pertanyaan,
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pengumpulan data dari partisipan, analisis data secara induktif, dan interpretasi makna dari

temuan yang diperoleh.

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam, dokumentasi,

serta studi pustaka. Observasi dilakukan untuk melihat langsung pola interaksi Humas dengan

Merchant. Wawancara dilakukan dengan pihak Humas dan Merchant terkait. Dokumentasi

berupa arsip, tangkapan layar komunikasi, serta data internal perusahaan. Studi pustaka

digunakan untuk mendukung teori dan kerangka berpikir penelitian.

Teknik analisis data mengacu pada model Miles dan Huberman, yang mencakup tiga

tahap: reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan Miles & Huberman (1984, dalam

Khalilah, 2025)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti berhasil melakukan observasi,

wawancara, secara langsung dengan Key informan dan Informan. Adapun Key Informan yang

diwawancara yaitu Ibu Nina Uswatun Hasanah selaku Kepala Humas InKanteen, Informan 1

yaitu Ibu Vern Aghnia selaku Client Relations InKanteen dan Informan 2 yaitu Bapak Johny

Saputra selaku Pemilik Kedai Aceh Bang Johny

Dari hasil penelitian penerapan CRM merujuk pada teori dari Buttle (2019),bahwa

terdapat 3 Tataran CRM berupa strategis, operasional dan analitis. peneliti dapat

mengklasifikasikan dengan hasil penelitian sebagai berikut:

Tabel 1. Penerapan 3 Tataran Customer Relationship Management (CRM)

No Item Keterangan

1. Strategis Melakukan komunikasi dua arah yang personal, hangat, dan responsif kepada
Merchant. Memberikan dukungan teknis berupa perangkat operasional kasir,
seperti tablet, Wi-Fi bulanan, dan printer. Mendukung promosi Merchant
melalui pembuatan konten video yang diunggah di akun Instagram InKanteen
untuk meningkatkan eksposur dan jumlah pengunjung. Mengadakan acara dan
aktivasi, seperti Battle of Merdeka dan live talkshow, guna menarik lebih
banyak pengunjung yang berdampak pada peningkatan volume penjualan.
Memberikan perhatian khusus dengan menempatkan tim InKanteen WFA di
lokasi Merchant agar koordinasi lebih cepat dan penanganan kendala lebih
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mudah.
2. Operasional Menggunakan WhatsApp Group InKanteen x Kedai Aceh Bang Johny sebagai

saluran utama komunikasi cepat dan langsung untuk pelaporan kendala.
Melakukan komunikasi tatap muka guna menyelesaikan masalah yang bersifat
kompleks di lapangan. Menggunakan sistem JIRA untuk pelacakan dan
pemantauan penyelesaian keluhan secara sistematis serta komunikasi internal.

3. Analitis Melakukan survei online mingguan melalui WhatsApp Group untuk
memperoleh umpan balik secara cepat, rutin, dan berkelanjutan. Melaksanakan
evaluasi atau wawancara langsung guna menggali umpan balik secara lebih
mendalam dan terarah. Menilai tingkat kepuasan Merchant dan mengevaluasi
kinerja layanan berdasarkan data yang diperoleh dari berbagai saluran umpan
balik.

Sumber: diolah oleh peneliti (2025)

Berdasarkan hasil penelitian, penerapan Customer Relationship Management (CRM) oleh

Humas InKanteen dalam mempertahankan hubungan dengan Merchant Kedai Aceh Bang Johny

menunjukkan integrasi yang kuat dari tiga tataran CRM sebagaimana dikemukakan oleh Buttle

(2019), yakni CRM strategis, CRM operasional, dan CRM analitis. Temuan ini menggarisbawahi

bahwa peran Humas tidak terbatas pada komunikasi satu arah, melainkan mencakup

pendekatan yang bersifat strategis, fungsional, dan berbasis data dalam menjaga loyalitas mitra.

Penerapan CRM strategis oleh Humas InKanteen tercermin melalui komunikasi dua arah

yang personal, hangat, dan responsif. Komunikasi ini dilakukan secara rutin dan cepat, dengan

tujuan agar Merchant merasa dihargai dan dilibatkan dalam proses yang berlangsung.Merchant

diposisikan bukan hanya sebagai pengguna layanan, tetapi sebagai mitra yang memiliki peran

penting dalam ekosistem bisnis. Selain komunikasi yang intens, Humas juga memberikan

dukungan teknis berupa penyediaan perangkat seperti tablet kasir, printer LAN, dan Wi-Fi

bulanan. Dukungan ini meringankan beban operasional Merchant dan menciptakan

kenyamanan dalam penggunaan sistem. Humas juga aktif membantu promosiMerchant melalui

konten media sosial, seperti video yang menampilkan Kedai Aceh Bang Johny. Kegiatan promosi

ini ditujukan untuk meningkatkan eksposur publik dan mendorong jumlah pengunjung. Selain

itu, acara seperti "Battle of Merdeka" dan talkshow UMKM turut diselenggarakan untuk

menarik audiens lebih luas dan meningkatkan volume transaksi. Penerapan pendekatan

personal juga diwujudkan melalui penempatan tim lapangan yang bekerja langsung di lokasi

Merchant untuk mempermudah koordinasi dan penanganan kendala. Secara keseluruhan,
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strategi ini memperkuat keterikatan emosional Merchant terhadap perusahaan dan

meningkatkan loyalitas secara signifikan.

Pada aspek CRM operasional, Humas InKanteen mengelola komunikasi harian dan

penanganan kendala secara efisien melalui beberapa saluran utama, seperti WhatsApp Group,

komunikasi tatap muka, dan sistem JIRA. WhatsApp Group berfungsi sebagai ruang komunikasi

langsung antara Merchant dan tim internal, yang memungkinkan pelaporan kendala secara

cepat dan informal. Untuk permasalahan yang lebih kompleks, Humas melakukan kunjungan

langsung ke lokasi Merchant, menunjukkan fleksibilitas dan kepedulian terhadap kebutuhan

mitra. Selain itu, sistem pelaporan berbasis JIRA digunakan untuk mencatat, memantau, dan

menyelesaikan setiap isu secara sistematis. Meskipun terdapat beberapa kendala teknis yang

membutuhkan waktu penanganan lebih lama, Humas memastikan transparansi proses dengan

memberikan pembaruan status secara berkala. Pendekatan ini menunjukkan bahwa Humas

InKanteen tidak hanya mengandalkan komunikasi informal, tetapi juga memiliki sistem kerja

yang terstruktur untuk menjaga kualitas pelayanan. Efektivitas CRM operasional ini

memperkuat kepercayaanMerchant dan memastikan kelancaran interaksi sehari-hari.

Sementara itu, penerapan CRM analitis difokuskan pada pengumpulan dan pemanfaatan

data untuk memahami kebutuhan Merchant secara lebih mendalam. Humas secara rutin

melakukan survei online mingguan dan evaluasi langsung melalui wawancara dengan Merchant.

Data yang dikumpulkan mencakup tingkat kepuasan, kendala yang dihadapi, serta saran

perbaikan terhadap sistem layanan. Informasi ini tidak hanya dikumpulkan, tetapi juga diolah

menjadi dasar pengambilan keputusan dan penyusunan strategi selanjutnya. Salah satu contoh

keberhasilan penerapan CRM analitis adalah penanganan permasalahan jaringan yang dialami

Kedai Aceh Bang Johny, yang kemudian ditindaklanjuti dengan pemasangan router tambahan.

Ini menunjukkan bahwa feedback dari Merchant digunakan secara nyata untuk meningkatkan

kualitas layanan. Dengan pendekatan ini, Humas mampu menyesuaikan strategi komunikasinya

secara adaptif dan menciptakan pengalaman layanan yang lebih relevan.

Pembahasan mengenai peran Humas InKanteen dalam mempertahankan hubungan

dengan Merchant memiliki relevansi kuat dengan penelitian terdahulu tentang penerapan CRM
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dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini memiliki kemiripan dengan studi Sikki & Fadilah (2023)

terkait CRM di Auto2000 Asia Afrika Bandung. Keduanya menggunakan kerangka tiga tataran

CRM dari Buttle (2019), untuk menganalisis strategi hubungan pelanggan. Dalam aspek strategis,

Auto2000 mengandalkan promo dan pengingat servis, sedangkan Humas InKanteen lebih

menekankan komunikasi personal dan kolaborasi promosi. Pada level operasional, Auto2000

fokus pada layanan berkala, sementara InKanteen mengoptimalkan komunikasi harian melalui

WhatsApp dan pelacakan melalui JIRA. Keduanya juga memanfaatkan feedback pelanggan

dalam tataran CRM analitis.

Kesamaan lainnya terdapat pada studi Fitriani & Utari (2024) tentang peran Public

Relations dalam CRM di PT Mitsubishi Suryopranoto. Keduanya menekankan pentingnya peran

humas dalam membangun loyalitas pelanggan melalui komunikasi dua arah. Perbedaannya

terletak pada pendekatan teoritis, di mana Fitriani & Utari menggunakan model komunikasi

simetris, sementara penelitian ini mengacu pada kerangka CRM dari Buttle. Selain itu, penelitian

ini lebih fokus pada aktivitas CRM dalam konteks operasional sehari-hari dan promosi digital.

Penelitian ini juga sejalan dengan studi Melinia (2023) tentang peran Customer Relations

Officer (CRO) di Sicepat dalam menjaga hubungan mitra. Baik CRO maupun Humas InKanteen

berfungsi sebagai penghubung langsung antara perusahaan dan mitra, menjalankan komunikasi

rutin, memberikan dukungan teknis, dan menjaga kepuasan mitra melalui pemantauan berkala.

Perbedaan utamanya terletak pada struktur organisasi dan pendekatan teori, di mana penelitian

ini berfokus pada implementasi CRM tiga tataran.

Secara keseluruhan, hasil dan pembahasan ini menunjukkan bahwa peran Humas dalam

menerapkan CRM strategis, operasional, dan analitis memiliki dampak signifikan dalam

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan Merchant. Pendekatan yang terintegrasi,

adaptif, dan berbasis data menjadikan Humas sebagai ujung tombak dalam menciptakan

loyalitas mitra dan keberlanjutan bisnis.

KESIMPULAN

Humas InKanteen berhasil menerapkan CRM secara terintegrasi dalam membina

hubungan jangka panjang dengan Merchant. Dalam tataran strategis, peran Humas terbukti
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memperkuat loyalitas mitra melalui pendekatan yang komunikatif, suportif, dan berorientasi

pada kolaborasi jangka panjang. Pada tataran operasional, manajemen komunikasi dan

pelaporan kendala dilakukan secara responsif dan terstruktur, sehingga mampu menjaga

kepercayaan dan kepuasan Merchant dalam aktivitas sehari-hari. Sementara itu, penerapan

CRM analitis ditunjukkan melalui upaya pengumpulan umpan balik secara berkelanjutan, yang

kemudian dimanfaatkan untuk menyesuaikan layanan dan strategi komunikasi yang adaptif

terhadap kebutuhanMerchant.
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