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ABSTRAK

Organization-public  relations merupakan teori yang digunakan untuk
mengevaluasi kualitas hubungan antara Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM)
Lavaology cake dan pelanggan. UMKM Lavaology cake merupakan usaha
menengah bidang pengolahan makanan di kota Palembang yang telah menerapkan
nilai-nilai public relations. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana
kualitas relasi yang terjalin antara UMKM Lavaology Cake dan pelanggan
berdasarkan outcomes daripada teori Organization-Public Relationship. Data
diperoleh dari hasil pengisian kuesioner dengan skala likert menggunakan metode
penelitian kuantitatif. Penelitian ini menggunakan teori Organization-Public
Relationship yang memiliki empat dimensi variabel yakni control mutuality, rrust,
satisfaction, dan commitment. Hasil penelitian menunjukkan terdapat dua variabel
yang harus menjadi perhatian UMKM Lavaology Cake yaitu, variabel rrust dan
commitment. Diketahui Tingkat kepercayaan dan komitmen diantara pelanggan
terdapat perbedaan. Lavaology cake perlu menentukan strategi yang harus
dilakukan untuk mengatasi hal tersebut dan dapat mengabaikan variabel yang
kurang dominan atau perlu perhatian.

Kata Kunci : Kualitas Relasii, UMKM Lavaology Cake, Pelanggan,
Organization-Public Relationship.
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ABSTRACT

Organization-public relations is a theory used to evaluate the quality of
relationships between, UMKM Lavaology cake and customers. UMKM Lavaology
cake is a medium-sized business in the field of food processing in the city of
Palembang that has implemented the values of public relations. This study aims to
determine how the quality of the relationship established between UMKM
Lavaology Cake and customers is based on outcomes rather than the
Organization-Public Relationship theory. Data were obtained from the results of
Silling out questionnaires with Likert scale using quantitative research methods.
This study uses the Organization-Public Relationship theory which has four
variable dimensions, namely control mutuality, trust, satisfaction, and
commitment. The results showed that there are two variables that must be the
concern of Lavaology Cake namely, trust and commitment variables.The level of
trust and commitment among customers is different. Lavaology cake needs (o
determine the strategy that must be done to overcome this and can ignore
variables that are less dominant or need attention.

Keywords: Relationship Quality, UMKM Lavaology Cake, Customers,
Organization-Public Relationship.
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1.1.

BAB1
PENDAHULUAN

Latar Belakang Penelitian

Setiap perusahaan dituntut untuk terus meningkatkan pelayanan
kepada pelanggannya. Hal ini dikarenakan dengan memberikan
pelayanan yang terbaik, pelanggan akan merasa puas sehingga dapat
meningkatkan kepercayaan mereka terhadap perusahaan. Dalam dunia
bisnis persaingan antar penjual sangat ketat, hal ini yang mengakibatkan
penjual untuk memberikan pelayanan yang memuaskan. Jika perusahaan
tidak memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan kepada para
pelanggannya maka pelanggan tersebut akan beralih ke penjual lainnya.
Hal ini disebutkan dengan Service Excellent, berupa bentuk keharusan
dalam industri jasa maupun dagang ketika menghadapi pelanggan
(Suparman dkk, 2019:1).

Tidak hanya perusahaan, di beberapa tempat seperti usaha kecil
menengah juga memberikan pelayanan kepada pelanggannya. Pelayanan
yang diberikan perusahaan besar dan usaha kecil menengah memiliki
perbedaan bila dilihat lebih jelas. Perusahaan biasa melayani
pelanggannya dipandu dengan SOP (Standar Operasional Prosedur). SOP
tersebut berisi alur menyambut dan melayani pelanggannya dengan baik.
Sedangkan, usaha kecil menengah biasa tidak menggunakan SOP dan
hanya mengandalkan ketulusan hati. Apabila kita masuk ke toko usaha
rintisan, walaupun tidak memiliki SOP pegawai toko tersebut tetap

melayani pelanggan mereka dengan baik. Hal ini didukung dengan sifat



orang Indonesia yang terbilang memang memiliki watak ramah sehingga
mereka melayani pelanggan tanpa rasa terbebani akibat tuntutan
pekerjaan mereka yang mengharuskan mereka untuk mengikuti aturan
melayani pelanggan. Dapat diartikan bahwa pelayanan terhadap
pelanggan ini sangatlah penting baik bagi perusahaan besar maupun
usaha kecil menengah untuk mempertahankan pelanggan agar tidak
beralih ke penjual lain.

Dalam mempertahankan pelanggan agar tidak beralih ke penjual
lainnya, memiliki hubungan yang baik antara perusahaan dengan
pelanggannya sangat dibutuhkan. Oleh karena itu, konsep public
relations diperlukan sebagai bentuk penghubung atau mediator antara
perusahaan dan pelanggan. Perusahaan harus bisa berinteraksi serta
menjalin  hubungan yang harmonis dengan pelanggannya melalui
pelayanan yang memuaskan, dengan begitu dapat diketahui apa yang
sesungguhnya diinginkan oleh para pelanggannya akibat keterlibatan
mereka dengan perusahaan tersebut. Akibatnya, perusahaan dapat
berupaya memenuhi harapan pelanggan dalam mendapatkan dukungan
mereka. Disinilah diperlukannya konsep Public relations sebagai fungsi
manajemen yang sangat penting dalam membangun dan menjalin
hubungan antara perusahaan dan publik strategisnya. Menurut Cutlip,
Center dan Broom dalam (Sinduwiatmo, 2018:7) Public Relations ialah
fungsi manajemen dalam membangun dan mempertahankan hubungan
baik dan bermanfaat antara organisasi dengan publik yang memengaruhi

kesuksesan dan kegagalan organisasinya.



Konsep public relations disini ialah untuk menentukan bagaimana
perusahaan dapat menyeimbangkan tujuan mereka dengan kepentingan
publik dan menentukan cara yang digunakan perusahaan dalam
membangun hubungan yang harmonis dan jangka panjang dengan
publiknya. Hubungan dan relasi yang dibangun oleh konsep public
relations akan memperkuat pondasi Perusahaan sehingga akan semakin
mudahnya perusahaan dalam mempertahankan pelanggan.

Pelanggan merupakan salah satu publik eksternal yang memiliki
hubungan atau relasi dengan perusahaan. Hal ini biasa disebut dengan
hubungan pelanggan (Customer Relations). Pelanggan sendiri berperan
penting dalam keberhasilan dan kegagalan perusahaan, oleh karena itu
perusahaan dituntut untuk memiliki hubungan jangka penjang dengan
pelanggan.

Hubungan pelanggan memiliki tujuan untuk mendapatkan
informasi sebanyak mungkin tentang pelanggan gunanya agar perusahaan
mengetahui bagaimana kebutuhan dan perilaku pelanggannya yang
kemudian perusahaan dapat memberikan pelayanan yang optimal dan
mempertahankan hubungan yang telah ada (Akbar 2021:3). Hubungan
pelanggan memiliki tujuan untuk mendapatkan informasi sebanyak
mungkin tentang pelanggan gunanya agar perusahaan mengetahui
bagaimana kebutuhan dan perilaku pelanggannya yang kemudian
perusahaan dapat memberikan pelayanan yang optimal dan
mempertahankan hubungan yang telah ada (Akbar 2021:3). Akan tetapi

menjalin hubungan yang baik saja tidak cukup bagi Perusahaan,



Perusahaan juga harus mengetahui kualitas suatu relasi antara Perusahaan
dengan pelanggan agar dapat memberikan informasi mengenai loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan kemudian untuk mengetahui tindakan
yang akan diambil untuk membangun hubungan yang baik dengan
masyarakat. Selain itu, Perusahaan yang memiliki hubungan yang baik
dengan publiknya, perusahaan itu sendiri dapat dianggap memiliki citra
positif di mata publik. Tidak hanya di perusahaan, hal tersebut juga
berlaku bagi usaha kecil menengah. Usaha kecil menengah seperti yang
disebutkan tidak memiliki SOP dalam melayani pelanggan mereka
sedangkan perusahaan menggunakannya. Tanpa adanya SOP dan
perencanaan usaha kecil menengah tetap harus melayani pelanggannya
dengan baik dan ramah agar pelanggan mereka tidak beralih ke penjual
lainnya. Dalam penelitian ini, peneliti ingin mengetahui kualitas relasi
yang terjalin antara usaha kecil menengah dengan pelanggan. Hal ini
dimaksudkan untuk mengetahui bagaimana kualitas relasi antara usaha
kecil menengah dengan pelanggan, sehingga dapat membantu usaha
tersebut berkembang. Menurut KBBI Kualitas ialah Tingkat baik atau
tidak baiknya sesuatu. Sedangkan relasi, menurut KBBI ialah hubungan.
Dengan begitu, kualitas relasi ialah hubungan baik atau buruknya
seseorang dengna orang lain.

Guna mengetahui kualitas relasi antara perusahaan dan publiknya
yang dalam hal ini ialah pelanggan, salah satu konsep yang mengawali
hal ini ialah konsep hubungan yang ideal antara organisasi dan publik

strategisnya. Konsep yang dimaksud ialah Organization-Public



Relationship (OPR). Banyak praktisi public relations yang telah meneliti
mengenai konsep relasi hubungan ini. Namun, penamaan konsep ini
menjadi Organization-Public Relationship (OPR) baru diterapkan oleh
Stephen D. Bruning dan John A. Ledingham dalam penelitiannya dengan
judul Relationship management in public relations: dimension of an
organization-public relationship. Konsep ini menitikberatkan public
relations dalam membangun hubungan dan memberikan kriteria dalam
penilaian kondisi hubungan organisasi dan publik yang berkualitas.

Seiring dengan semakin banyaknya perkembangan mengenai
konsep ini. James E. Grunig dan Linda Childers Hon tahun 1999 juga
mengembangkan kriteria dalam mengukur kualitas relasi yakni empat
dimensi relasi terdiri dari control mutuality, trust, satisfaction, dan
commitment. Dimensi diatas disebut sebagai outcomes, untuk melihat
kualitas relasi antara perusahaan dan publiknya maka dapat dilihat
melalui outcomes konsep OPR yang ada. Mengukur kualitas relasi
berguna untuk dapat mengetahui tindakan apa yang harus diambil dalam
membangun hubungan yang harmonis dan jangka Panjang dengan
publiknya yang dalam hal ini ialah pelanggan.

Sama halnya dengan Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM),
dalam meningkatkan dan mencapai tujuan usahanya. UMKM harus
memiliki hubungan yang harmonis terlebih dahulu dengan publik
strategisnya untuk mempertahankan pelanggannya. Membangun dan
memelihara hubungan dengan publiknya tentu tidaklah mudah itulah

diperlukannya pengukuran dalam kualitas relasi. Dilansir dari Direktorat



Jendaral Kekayaan Negara tahun 2023 UMKM berkontribusi terhadap
Produk Domestik Bruto (PDB) Negara sebesar 61,1% dan kontribusi
terhadap penyerapan tenaga kerja sebesar 97% dari total tenaga kerja.
Tidak kalah penting UMKM juga dapat menahan laju inflasi dan
memperkuat mata uang Negara. Besarnya peran UMKM terhadap negara
menjadi alasan mengapa kita perlu memajukan dan mengembangkan
UMKM saat ini. Selain itu, UMKM merupakan pilar perekonomian
Indonesia karena merupakan salah satu strategi untuk memulihkan
perekonomian Indonesia. Salah satu caranya ialah dengan mengevaluasi
kualitas relasi antara UMKM dan publiknya. Selain itu, beberapa UMKM
dalam rangka menjaga hubungan baik dengan publiknya melakukan
beberapa program seperti membuka kelas pembuatan produk dan ikut
serta dalam event festival.

Tahun 2023 melalui laman Direktorat Jendral Kekayaan Intelektual
diketahui jumlah UMKM di Provinsi Sumatera Selatan sebanyak 2,2 juta
yang tersebar di 17 Kabupaten/kota. Namun yang terdata hanya 860.000
UMKM. Sedangkan UMKM di kota Palembang kurang lebih sebanyak
160.000. Menurut data NIB (Nomor Induk Berusaha) Dinas Penanaman
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Palembang terdapat
200.000 lebih UMKM yang terdata di Provinsi Sumatera Selatan Bidang
pengolahan makanan dan kurang lebih 80.000 UMKM  bidang
pengolahan makanan di Kota Palembang. Salah satu UMKM yang
menjalin hubungan atau relasi dengan publik strategisnya ialah

Lavaology.



Lavaology merupakan usaha yang bergerak dibidang pengolahan
makanan dan kuliner. Lavaology merupakan usaha kecil menengah yang
memiliki harga produk cenderung lebih terjangkau dari bakery lainnya.
Lavaology berfokus pada pembuatan cake ulang tahun. Selain mencari
keuntungan secara finansial Lavaology juga terus bersinergi dalam
menjaga dan menjalin relasi dengan para pelanggannya. Salah satu bukti
Lavaology yang terus menjaga hubungan baik dengan pelanggannya
ialah dengan selalu aktif mengikuti kegiatan dessert festival di Kota
Palembang. Selain itu, Lavaology juga sering membuka event baking
class dan cake decorating class untuk memperkenalkan usahanya kepada
publik. Tak hanya event saja, Lavaology juga sempat membuka dessert
caf¢ di Kota Palembang dengan begitu publik dapat mengenal
Lavaology. Kemudian setiap dua bulan sekali Lavaology aktif melakukan
giveaway melalui akun instagramnya @lavaology dan setiap satu bulan
sekali melakukan jumat berkah yaitu membagikan cake-nya dengan
orang-orang yang dirasa kurang dalam segi finansial. Kegiatan yang
lavaology lakukan merupakan bukti interaksi terhadap publik yang
dijalankan oleh Lavaology. Hal ini merupakan bukti bahwa sepenting
itulah membangun hubungan yang baik dengan publik dalam
menjalankan usaha.

Selain itu, walaupun Lavaology tidak memiliki public relations
sebagai mediator antara Lavaology dan publik seperti perusahaan besar
lainnya. Lavaology tetap menerapkan nilai-nilai public relations. Seperti

terus menjaga hubungan dengan pelanggan agar tidak beralih ke penjual



lain. Melakukan interaksi tak langsung dengan pelanggan melalui sosial
media. Kemudian, terus bersinergi meningkatkan citra UMKMnya
terutama di sosial media. Tak lupa Lavaology juga melakukan RnD
(research and development) terhadap produknya yaitu dengan
membagikan cakenya dengan orang-orang yang lewat disekitar store
Lavaology untuk mengetahui keunggulan dan kekurangan terhadap
produk terbarunya.

Analisis kualitas relasi UMKM Lavaology dilakukan untuk
mengevaluasi hubungan yang terjalin antara dirinya dengan pelanggan
berdasarkan outcomes yang dihasilkan nanti, UMKM Lavaology dapat
memperbaiki dan menentukan tindakan yang akan dilakukan untuk
mengembangkan UMKMnya. Dengan begitu output yang didapat untuk
membantu UMKM Lavaology untuk mengembangkan UMKMnya ialah
peningkatan finansial, peningkatan citra UMKM, peningkatan jumlah
pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Hasil akhir yang ingin didapat dari
penelitian ini ialah persepsi akan pentingnya kualitas relasi ataupun
kualitas hubungan yang terjalin antara publik dan perusahaan terutama
pada UMKM yang merupakan salah satu pilar terpenting dalam
perekonomian Indonesia.

Pada penelitian ini, peneliti bertujuan untuk menganalisis kualitas
relasi antara UMKM Lavaology dan pelanggannya menggunakan konsep
organization-publik relationship berdasarkan outcomes yang ada. Dalam
mengevaluasi kualitas relasi hal terpenting yang perlu diukur ialah dari

outcomes yang dihasilkan. Pada penelitian ini dalam melihat kualitas



1.2.

1.3.

1.4.

relasi lebih detail perlu dilihat dari pelanggan. Dengan melihat outcomes
yang ada dapat diambil tindakan yang perlu dilakukan dalam
membangun hubungan yang baik dengan pelanggan. Maka dari itu,
peneliti berencana untuk melakukan penelitian ini dengan judul
“Analisis Kualitas Relasi Antara UMKM Lavaology Cake and
Bakery Palembang dengan Pelanggan Berdasarkan Konsep

Organization-Public Relationship.”

Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini ialah sebagai
berikut: Bagaimana kualitas relasi yang dijalin antara UMKM Lavaology

Cake dan pelanggan?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang menjadi acuan dalam penelitian ini ialah:
Mengetahui kualitas relasi antara UMKM Lavaology Cake dan
pelanggan berdasarkan konsep organization-public relationship yang

dilihat melalui outcomes yang dihasilkan.

Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian yang ingin diperoleh, maka
penelitian ini diharapkan memiliki manfaat dalam ilmu sosial. Adapun

manfaat penelitian ini ialah:

1.4.1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai

sumber ilmu pengetahuan baru terutama bagi Universitas



1.4.2.

10

Sriwijaya maupun Jurusan [lmu Komunikasi khususnya tentang

Analisis kualitas relasi antara UMKM Lavaology Cake dengan

pelanggan berdasarkan konsep Organization-Public
Relationship.
Manfaat Praktis

1. Bagi Organisasi

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
UMKM Lavaology Cake dalam membangun hubungan yang
baik dengan publiknya sehingga tercipta relasi yang erat dan

bertahan lama.

2. Bagi Mahasiswa

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan literatur dan

referensi mengenai studi penelitian yang serupa.
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