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Fakhrana Nur’ainina Syafrida  

  

ABSTRAK 

  

PT Pelabuhan Indonesia II atau sekarang dikenal dengan International Port 

Container (IPC) merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

kepelabuhanan. Pelanggan bisnis Perusahaan memegang peranan penting untuk 

kemajuan Perusahaan. Mengingat pentingnya peran pelanggan ini, Perusahaan 

perlu untuk mengelolanya dengan baik. Hubungan Masyarakat PT Pelabuhan 

Indonesia II memiliki tugas untuk mengelola relasi pelanggan Melangkah dari 

peran pelanggan ini, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi relasi 

pelanggan yang dilaksanakan oleh PT Pelabuhan Indonesia II dalam mengelola 

hubungan dengan pelanggan dalam menangani keluhan dan menyampaikan 

informasi. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan 

menggunakan teknik pengumpulkan data wawancara mendalam kepada pihak 

IPC. Pertanyaan-pertanyaan penelitian merujuk kepada operasionalisasi konsep 

relasi pelanggan, yaitu penanganan keluhan dan penyampaian informasi. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dalam mengelola keluhan 

pelanggan dan penyampaian informasi, PT Pelabuhan Indonesia II memiliki 

beberapa saluran dan aktivitas yaitu i-Service, e-mail, telepon, dan coffee 

morning.  

 

 

Kata kunci : relasi pelanggan, penanganan keluhan pelanggan, penyebaran 

informasi 

 



 

 

 

 

PUBLIC RELATIONS STATEGY PT. PELABUHAN 

INDONESIA II IN HANDLING A CUSTOMER 

RELATIONSHIP 

 

 

Fakhrana Nur’ainina Syafrida  

 

 

ABSTRACT 

 

PT. PELABUHAN INDONESIA II or known as IPC is a company that run 

port service business. The company’s customers had an important role for the 

company. Given the importance of this role of customers, company needs to 

manage them well. Public relations of PT. PELABUHAN INDONESIA II has a 

duty to manage their  customers. This study attempts to analyze strategy  

customers relationship exercised by PT. PELABUHAN INDONESIA II in 

managing relationship with customers in dealing with complain and 

disseminating information. 

 

The qualitative method was used in the descriptive study  by using an in-

depth interview technique  to the informant from IPC and customers. Research 

questions refer to the   concept operationalisation of customers relation’s, namely 

the handling of complaints and dissemination of consumer information. 

 

The result of this research suggests that in managing  relationship and 

disseminating   consumer information, PT. PELABUHAN INDONESIA II has 

some channels, such as the i-service activity, e-mail, phone and coffee morning. 

 

Key word: customer relations, complaint handling, consumer information 
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