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Konsumen atau pelanggan merupakan publik eksternal perusahaan yang
memiliki kedudukan penting bagi kelangsungan wusaha suatu perusahaan.
Keberhasilan perusahaan dalam memberikan kepuasan terhadap- publiknya
khususnya publik eksternal yaitu pelanggan dapat dijadikan indikator keberhasilan
perusahaan. Berkaitan menghadapi persaingan dan tuntutan pelanggan akan
pelayanan yang lebih baik dan perhatian yang lebih besar akan kebutuhan individual
pelanggan ini, PT. Broadband Multimedia Tbk. perlu melaksanakan program
kegiatan yang bersifat customer oriented.

PI. Broadband Multimedia Tbk. sampai saat ini belum mempunyai
departemen PR sendiri karena dirasakan tugas-tugas PR masih bisa dilaksanakan
departemen Customer Service dengan dukungan departemen lainnya. Walaupun tidak
ada lembaga PR dalam perusahaan ini tetapi customer relations yang merupakan
salah satu aktivitas PR rutin dilakukan. Berawal dari pemikiran tersebut, peneliti
tertarik untuk mengetahui bagaimana strategi customer relations yang dilaksanakan
di perusahaan tersebut.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi customer
relations yang dilaksanakan PT. Broadband Multimedia Tbk. Penulis melakukan
penelitian dengan metode penelitian studi kasus dan tipe penelitian deskriptif dengan
pendekatan kualitatif, dimana teknik pengumpulan data melalui wawancara
mendalam terhadap Customer Service Dept PT. Broadband Multimedia Tbk. Penulis
menyajikan gambaran maupun uraian mengenai pelaksanaan strategi customer
relations sebagaimana adanya yang didapatkan dari lokasi penelitian.

Pada penelitian ini kerangka pemikiran yang dijadikan dasar bagi penulis
adalah public relations, eksternal relations, hubungan harmonis dengan pelanggan,
customer relations strategi manajemen PR Hasil penelitian ini membahas strategi
customer relations Pl. Broadband Multimedia Tbk. Guna mewujudkan hubungan
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yang harmonis dengan pelanggan maka Customer Service Dept. PI. Broadband
Multimedia Tbk. melakukan strategi customer relations antara lain memenuhi
keinginan pelanggan; mengefektitkan dan meningkatkan berbagai saluran informasi
dan komunikasi dengan pelanggan; serta meningkatkan hubungan dan pelayanan
pada pelanggan.
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