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ABSTRAKSI 

Studi ini berusaha untuk mengetahui Kegiatan dan pelaksanaan customer relations gerai esia 
dalam mengelola keluhan pelanggan esia di Semarang. Dan untuk mengetahui Faktor pendukung 
dan penghambat kegiatan customer relations gerai esia dalam mengelola keluhan pelanggan esia 
di Semarang. Kerangka teori customer relations membahas pengertian customer relations, 
strategi customer relations dalam menjaga hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan 
(customer). Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengan metode deskriptif. yaitu suatu 
penelitian mendalam mengenai unit sosial tertentu yang hasilnya merupakan gambaran yang 
lengkap tentang organisasi dan seluk-beluknya Dalam penelitian ini, kasus yang diteliti adalah 
strategi PR yang dijalankan oleh Customer Relations dalam upaya mengelola keluhan pelanggan 
di Gerai Esia Semarang. Penelitian ini dilakukan di Gerai Esia Semarang Tehnik analisi data 
bersifat kualitatif, yaitu penelitian yang menunjukan kualitas dari sesuatu yang berupa keadaan 
aatu proses kejadian. Peristiwa dan lain-lain yang dinyatakan dalam bentuk kata-kata. Hasil 
kesimpulan dalam penelitian ini aktivitas customer relations di gerai esia Semarang belum secara 
murni dikerjakan oleh customer relations itu sendiri dikarenakan masih banyak kendala yang 
dihadapi oleh PT Bakrie Telecom Semarang sebagai operator yang baru saja didirikan di Jawa 
tengah ini. Kendala tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain faktor sumber daya 
manusia, faktor fungsional dan faktor sruktural. 
 

Kata Kunci : Customer Relations Management 
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                                                  ABSTRACT  

This studi try to explain Gerai Esia Customer Relations Activities in Managing Customer 
Complaints Semarang in Semarang and to identify the inhibiting factor and supporting factor 
customer relations activities in managing customer complaints in Semarang, theoretical 
framework to discuss understanding customer relations, customer relations strategy in 
maintaining good relations beetwen companies and. This type of research is desciptive method 
with qualitative research. That is an in-depht study of specific social units which result is a 
complete picture about the organizations and the intricacies, in this research, case studied are the  
activities Gerai Esia Customer Relations Activities in Managing Customer Complaints Semarang 
in Semarang. The reearch was carried out at the Gerai esia semarang, qualitative data analysis 
technique that is research that indicates the quality of something in the form of state or process 
events. Events and others that is expressed in word. The result  of this study conclusions in 
customer relations activities at gerai esia  Semarang not purely done by the customer relations is 
itself due to many constrains faced by PT Bakrie Telecom operstor Semarang as the newly 
established in central. Constrain are influenced by several factor among other is human 
resources, functional factor and struktural factor.  
 
Keywords: Customer Relations Management 

 

 


