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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi dalam hubungan pelanggan pada pelanggan bisnis ke
bisnis di Telkom Daerah Kujang serta mengidentifikasi hambatan dalam pelaksanaannya. Industri telekomunikasi yang
kompetitif menuntut perusahaan tidak hanya menarik, tetapi juga menjaga hubungan pelanggan. Penelitian ini
menggunakan konsep hubungan pelanggan menurut Rangkuti melalui pendekatan 4R, yaitu hubungan pelanggan,
mempertahankan pelanggan, rekomendasi pelanggan, dan pemulihan pelanggan. Metode yang digunakan adalah
kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dokumentasi, dan diskusi
kelompok terarah. Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi dilakukan secara terstruktur melalui penyesuaian visi dan misi,
pelaksanaan program, serta komunikasi personal yang intens. Strategi ini mampu memperkuat hubungan jangka
panjang, meningkatkan kepuasan, dan mendorong loyalitas pelanggan bisnis ke bisnis. Namun, terdapat hambatan
berupa kendala komunikasi, perbedaan pemahaman bahasa, keterbatasan media, dan faktor psikososial pelanggan.
Untuk mengatasinya, perusahaan meningkatkan intensitas komunikasi, memperkuat pendekatan personal, serta
melakukan evaluasi secara berkala. Dengan demikian, strategi komunikasi dalam hubungan pelanggan menjadi faktor
penting dalam menjaga keberlangsungan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan bisnis ke bisnis.

Kata Kunci: Bisnis ke Bisnis; Hubungan Pelanggan; Strategi Komunikasi

ABSTRACT

This study aims to analyze communication strategies in customer relationships among business-to-business customers at
Telkom Daerah Kujang and to identify the obstacles encountered in their implementation. The increasingly competitive
telecommunications industry requires companies not only to attract customers but also to maintain customer
relationships. This study employs the customer relationship concept proposed by Rangkuti through the 4R approach,
namely relationship, retention, referral, and recovery. The research uses a descriptive qualitative method with data
collection techniques including in depth interviews, observation, documentation, and focus group discussions. Data analysis
is conducted through data reduction, data display, and conclusion drawing. The results indicate that communication
strategies are implemented in a structured manner through the alignment of vision and mission, the execution of programs,
and intensive personal communication with customers. These strategies are able to strengthen long-term relationships,
increase customer satisfaction, and encourage loyalty among business to business. Customer however, several obstacles
are identified, including communication barriers, differences in language understanding, limitations of communication
media, and psychosocial factors of customers. To address these challenges, the company enhances communication
intensity, strengthens personal approaches, and conducts periodic evaluations. Thus, communication strategies in
customer relationships play an important role in maintaining long term relationships between the company and business
to business customers.
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PENDAHULUAN

Perkembangan internet dan transformasi digital telah membawa perubahan besar dalam pola komunikasi dan
aktivitas bisnis. Kemudahan akses informasi dan konektivitas mendorong perusahaan untuk tidak hanya
berfokus pada transaksi, tetapi juga membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Kondisi tersebut
semakin penting dalam hubungan business to business (B2B), karena keberhasilan perusahaan tidak hanya
ditentukan oleh kemampuan menawarkan produk atau layanan, tetapi juga oleh kemampuan memahami
kebutuhan pelanggan, membangun kepercayaan, menciptakan komunikasi yang efektif, dan mempertahankan
hubungan bisnis secara berkelanjutan.

PT Telkom Indonesia sebagai perusahaan BUMN yang bergerak di bidang telekomunikasi turut melakukan
transformasi strategi bisnis dengan memperkuat fokus pada segmen business to business (B2B). Dalam
konteks tersebut, customer relationship menjadi aspek penting karena hubungan antara perusahaan dan
pelanggan B2B memiliki karakteristik yang cenderung berkelanjutan dan membutuhkan komunikasi yang
intensif. Customer relationship tidak hanya berkaitan dengan pengelolaan informasi pelanggan, tetapi juga
mencakup pendekatan komunikasi secara langsung untuk memahami kebutuhan, meningkatkan kepercayaan,
dan menjaga loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, strategi komunikasi menjadi bagian penting dalam
membangun hubungan yang efektif antara perusahaan dan pelanggan.

Penelitian ini berfokus pada Telkom Daerah Kujang yang berada di bawah Witel Priangan Barat. Telkom
Daerah Kujang dipilih sebagai lokasi penelitian karena memiliki cakupan wilayah operasional yang luas di
kawasan Bogor Raya serta melayani pelanggan B2B dari berbagai ekosistem, seperti ruko atau toko,
pendidikan, hotel, multifinance, kesehatan, ekspedisi, energi, agri, dan properti. Berdasarkan data perusahaan,
Telkom Daerah Kujang memiliki 13.703 pelanggan B2B dengan estimasi revenue sebesar Rp3,87 miliar per
bulan. Segmen ruko atau toko menjadi segmen dominan dengan persentase 53,29%, sedangkan segmen
pendidikan mencapai sekitar 22%. Besarnya jumlah pelanggan dan keberagaman karakteristik pelanggan
tersebut menunjukkan pentingnya strategi komunikasi customer relationship yang tepat untuk membangun
dan mempertahankan hubungan bisnis secara berkelanjutan.

Penelitian ini dilakukan untuk memahami bagaimana strategi komunikasi customer relationship diterapkan
oleh Telkom Daerah Kujang dalam membangun hubungan dengan pelanggan B2B serta mengidentifikasi
hambatan yang dihadapi dalam penerapannya. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis strategi komunikasi
customer relationship pada pelanggan B2B di Telkom Daerah Kujang dan menganalisis hambatan yang muncul
dalam penerapan strategi tersebut. Penelitian ini penting dilakukan karena strategi komunikasi yang efektif
dapat membantu perusahaan membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, meningkatkan
kepercayaan, serta mendukung keberlanjutan hubungan bisnis dalam menghadapi persaingan industri
telekomunikasi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan paradigma konstruktivisme. Pendekatan
kualitatif digunakan untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai fenomena yang diteliti melalui
penggalian pengalaman, pandangan, dan realitas yang terbentuk dalam interaksi sosial. Data penelitian
diperoleh melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi untuk memahami penerapan strategi
komunikasi customer relationship secara langsung di lapangan. Paradigma konstruktivisme digunakan karena
penelitian memandang realitas sosial sebagai sesuatu yang terbentuk melalui pengalaman dan interaksi antara
individu dengan lingkungan sosialnya. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya berfokus pada hasil, tetapi
juga pada proses dan makna yang muncul dalam penerapan strategi komunikasi customer relationship.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan paradigma konstruktivisme untuk
memahami strategi komunikasi customer relationship pada pelanggan business to business (B2B) di Telkom
Daerah Kujang. Penelitian dilaksanakan di Telkom Daerah Kujang, Kota Bogor, Jawa Barat, pada Oktober 2025

CC BY-SA 4.0

4351



Jurnal Kolaboratif Sains (JKS). | Vol. 9 No. 9, September 2026 | pp. 4350-4358

hingga Februari 2026, dengan unit analisis berupa strategi komunikasi customer relationship dalam
membangun dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan B2B.

Pemilihan informan dilakukan secara purposive berdasarkan keterlibatan dan pengetahuan informan
terhadap strategi komunikasi dan hubungan pelanggan, yang terdiri atas Head of Telkom Daerah (HOTD)
Kujang, Officer Telkom Daerah Kujang, Account Manager (AM), dan Account Representative (AR). Data primer
diperoleh melalui wawancara mendalam, observasi, dan Focus Group Discussion (FGD), sedangkan data
sekunder diperoleh dari dokumen internal Telkom Daerah Kujang, situs resmi Telkom Indonesia, situs IndiBiz,
dan literatur ilmiah yang relevan.

Fokus penelitian diarahkan pada penerapan strategi komunikasi customer relationship dalam membangun,
menjaga, dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan B2B serta hambatan yang dihadapi dalam
pelaksanaannya. Data dianalisis melalui tahapan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, serta
penarikan dan verifikasi kesimpulan, dengan triangulasi digunakan untuk memperkuat keabsahan data
penelitian.

HASIL

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi customer relationship yang diterapkan Telkom
Daerah Kujang pada pelanggan business to business (B2B) mencakup upaya membangun hubungan,
mempertahankan pelanggan, mendorong rekomendasi, dan menangani keluhan. Strategi tersebut dianalisis
menggunakan teori 4R Rangkuti yang meliputi customer relationship, customer retention, customer referrals,
dan customer recovery.

Pada aspek customer relationship, Telkom Daerah Kujang menerapkan pendekatan komunikasi yang personal,
intensif, dan berkelanjutan. Komunikasi tidak hanya berorientasi pada penjualan, tetapi diawali dengan
pendekatan interpersonal untuk memahami kebutuhan pelanggan dan membangun kepercayaan. Strategi
tersebut dilakukan melalui visiting, door to door, canvassing, telemarketing, serta komunikasi digital. Hasil
triangulasi waktu menunjukkan bahwa strategi ini dilakukan secara lebih terarah melalui profiling dan
segmentasi pelanggan berdasarkan karakteristik dan revenue, sehingga setiap pelanggan memperoleh
pendekatan yang disesuaikan dengan kebutuhannya.

Pada aspek customer retention, perusahaan menjaga hubungan dengan pelanggan melalui follow-up, recaring,
collection, winback, dan customer care. Komunikasi dilakukan secara berkala untuk mengetahui kondisi
layanan dan kepuasan pelanggan. Hasil wawancara lanjutan menunjukkan bahwa tingkat keberhasilan
mempertahankan pelanggan berada pada kisaran 95,5%-96%, sedangkan target perusahaan sebesar 98%.
Perusahaan juga menerapkan program salam perdana sebagai titik kontak awal untuk memperoleh umpan
balik pelanggan setelah satu bulan berlangganan. Temuan ini menunjukkan bahwa retensi pelanggan dibangun
melalui komunikasi berkelanjutan dan respons terhadap kebutuhan pelanggan.

Pada aspek customer referrals, rekomendasi pelanggan lebih banyak terbentuk secara tidak langsung melalui
pengalaman positif, kepuasan, dan kepercayaan terhadap layanan perusahaan. Pelanggan yang merasa nyaman
dengan pelayanan cenderung merekomendasikan Telkom kepada relasi atau mitra bisnisnya. Namun, hasil
triangulasi menunjukkan bahwa perolehan pelanggan baru masih lebih banyak mengandalkan pendekatan
personal melalui Account Representative (AR) dan Account Manager (AM), sedangkan pemanfaatan kanal
digital untuk mendukung referrals masih belum optimal.

Pada aspek customer recovery, Telkom Daerah Kujang menangani keluhan pelanggan melalui respons cepat,
koordinasi antarunit, dan pemberian solusi. Proses penanganan diawali dengan mendengarkan keluhan,
melakukan identifikasi awal, memberikan pra-diagnosis, serta menyampaikan informasi dan estimasi
penyelesaian secara jelas. Hasil triangulasi menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya membutuhkan
penyelesaian gangguan, tetapi juga kepastian informasi selama proses penanganan. Dengan demikian,
transparansi komunikasi menjadi faktor penting dalam mempertahankan kepercayaan pelanggan.
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Selain strategi tersebut, penelitian menemukan beberapa hambatan dalam penerapan komunikasi customer
relationship, yaitu hambatan proses penyampaian, fisik, semantik, psikososial, dan teknis. Hambatan proses
terlihat dari rendahnya brand awareness terhadap layanan B2B Telkom dan munculnya miscommunication
antara perusahaan dan pelanggan. Hambatan fisik meliputi kendala cuaca, perubahan jadwal, dan penolakan
pelanggan dalam kegiatan visiting. Hambatan semantik muncul akibat perbedaan pemahaman terhadap istilah
teknis layanan, sedangkan hambatan psikososial berkaitan dengan perbedaan ekspektasi antara pelanggan dan
perusahaan. Hambatan teknis juga muncul dalam proses penanganan gangguan yang membutuhkan
koordinasi dan penyampaian informasi secara tepat kepada pelanggan.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi customer relationship Telkom
Daerah Kujang telah mencakup keempat aspek teori 4R Rangkuti. Strategi customer relationship dan customer
retention terlihat paling kuat melalui pendekatan personal, komunikasi intensif, segmentasi pelanggan, serta
layanan yang berkelanjutan. Sementara itu, aspek customer referrals masih memiliki peluang pengembangan
melalui optimalisasi kanal digital, sedangkan customer recovery perlu terus diperkuat melalui komunikasi
yang transparan dan pemberian kepastian informasi. Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan strategi
komunikasi customer relationship pada pelanggan B2B tidak hanya bergantung pada kualitas layanan, tetapi
juga pada kemampuan perusahaan membangun hubungan interpersonal, memberikan respons yang cepat, dan
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik. Hasil triangulasi waktu antara wawancara pada Oktober
2025 dan Juni 2026 memperkuat konsistensi temuan pada keempat aspek tersebut serta menunjukkan bahwa
strategi komunikasi yang diterapkan bersifat berkelanjutan dan adaptif terhadap kebutuhan pelanggan.

DISKUSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi customer relationship pada pelanggan
business to business (B2B) di Telkom Daerah Kujang serta mengidentifikasi hambatan dalam penerapannya.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi yang diterapkan mencakup empat aspek dalam teori
4R Rangkuti, yaitu customer relationship, customer retention, customer referrals, dan customer recovery.
Keempat aspek tersebut diterapkan melalui pendekatan personal, komunikasi berkelanjutan, pelayanan
responsif, dan penanganan keluhan untuk membangun serta mempertahankan hubungan jangka panjang
dengan pelanggan.

Pada aspek customer relationship, Telkom Daerah Kujang mengutamakan komunikasi interpersonal melalui
pendekatan personal, visiting, door to door, canvassing, dan telemarketing. Hasil triangulasi menunjukkan
bahwa pendekatan tersebut dilakukan melalui profiling dan segmentasi pelanggan sehingga komunikasi dapat
disesuaikan dengan karakteristik dan kebutuhan masing-masing pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa
dalam konteks B2B, hubungan interpersonal menjadi bagian penting dalam membangun kepercayaan dan
menciptakan hubungan bisnis yang berkelanjutan.

Pada aspek customer retention, perusahaan melakukan follow-up, recaring, collection, winback, customer care,
dan salam perdana untuk menjaga hubungan dengan pelanggan setelah layanan digunakan. Hasil wawancara
lanjutan menunjukkan tingkat keberhasilan mempertahankan pelanggan berada pada kisaran 95,5%-96%,
sedangkan target perusahaan sebesar 98%. Hal ini menunjukkan bahwa strategi retensi telah berjalan, tetapi
masih terdapat peluang peningkatan, terutama dalam menghadapi persaingan harga, ekspektasi pelanggan,
dan tuntutan terhadap kualitas layanan.

Sementara itu, customer referrals lebih banyak terbentuk secara alami melalui kepuasan dan kepercayaan
pelanggan terhadap layanan perusahaan. Namun, strategi referrals masih didominasi oleh pendekatan
personal melalui AR dan AM, sedangkan pemanfaatan kanal digital belum optimal. Kondisi ini menunjukkan
adanya peluang bagi perusahaan untuk mengintegrasikan kekuatan komunikasi interpersonal dengan strategi
digital guna memperluas jangkauan rekomendasi pelanggan.

Pada aspek customer recovery, Telkom Daerah Kujang menerapkan respons cepat, koordinasi antarunit,
identifikasi masalah, dan pemberian informasi mengenai proses penyelesaian gangguan. Temuan penelitian
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menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya membutuhkan penyelesaian masalah, tetapi juga kepastian dan
kejelasan informasi selama proses penanganan. Oleh karena itu, komunikasi yang transparan dan responsif
menjadi faktor penting dalam menjaga kepercayaan pelanggan ketika terjadi gangguan layanan.

Penerapan strategi tersebut masih menghadapi beberapa hambatan, meliputi hambatan proses penyampaian,
fisik, semantik, psikososial, dan teknis. Rendahnya brand awareness terhadap layanan B2B, kesalahpahaman
mengenai produk, perbedaan pemahaman terhadap istilah teknis, serta perbedaan ekspektasi pelanggan
menjadi tantangan dalam membangun komunikasi yang efektif. Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan
customer relationship tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk dan layanan, tetapi juga oleh kemampuan
perusahaan dalam menyampaikan informasi secara jelas dan menyesuaikan komunikasi dengan karakteristik
pelanggan.

Secara teoritis, hasil penelitian memperlihatkan bahwa teori 4R Rangkuti relevan untuk menganalisis strategi
komunikasi customer relationship pada pelanggan B2B di industri telekomunikasi. Keempat aspek tersebut
saling berkaitan dalam membangun hubungan, mempertahankan pelanggan, mendorong rekomendasi, dan
memulihkan hubungan ketika terjadi masalah. Secara praktis, Telkom Daerah Kujang perlu mempertahankan
pendekatan personal yang telah menjadi kekuatan dalam hubungan dengan pelanggan, sekaligus
meningkatkan optimalisasi kanal digital, memperkuat edukasi mengenai layanan B2B, serta meningkatkan
transparansi komunikasi dalam penanganan keluhan.

Penelitian ini terbatas pada Telkom Daerah Kujang sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan pada
seluruh unit Telkom atau perusahaan telekomunikasi lainnya. Selain itu, penelitian lebih banyak menggali
perspektif internal perusahaan sehingga pengalaman pelanggan B2B belum dikaji secara mendalam. Penelitian
selanjutnya dapat melibatkan pelanggan sebagai informan utama serta membandingkan strategi customer
relationship pada beberapa wilayah atau perusahaan telekomunikasi untuk memperoleh pemahaman yang
lebih luas mengenai efektivitas strategi komunikasi pada pelanggan B2B.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi customer relationship pada pelanggan business to
business (B2B) di Telkom Daerah Kujang diterapkan secara berkelanjutan melalui pendekatan personal,
komunikasi intensif, follow-up, visiting, serta program recaring, collection, winback, dan customer care.
Strategi tersebut mencakup empat aspek teori 4R Rangkuti, yaitu customer relationship, customer retention,
customer referrals, dan customer recovery, yang secara keseluruhan diarahkan untuk membangun
kepercayaan, mempertahankan pelanggan, dan menjaga hubungan bisnis jangka panjang. Namun,
penerapannya masih menghadapi hambatan berupa rendahnya brand awareness layanan B2B,
miscommunication, persaingan harga, kendala komunikasi langsung, perbedaan pemahaman teknis, serta
perbedaan ekspektasi pelanggan.

Oleh karena itu, Telkom Daerah Kujang perlu mempertahankan pendekatan personal sekaligus meningkatkan
optimalisasi kanal digital, edukasi mengenai layanan B2B, dan transparansi komunikasi dalam penanganan
keluhan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan perspektif pelanggan B2B secara lebih mendalam
serta memperluas objek penelitian pada wilayah atau perusahaan telekomunikasi lain.

REKOMENDASI

Berdasarkan hasil penelitian, Telkom Daerah Kujang disarankan untuk mempertahankan pendekatan
komunikasi personal dan interpersonal dalam membangun hubungan dengan pelanggan B2B, sekaligus
meningkatkan pemanfaatan kanal digital untuk memperkuat komunikasi dan mendorong customer referrals.
Perusahaan juga perlu meningkatkan edukasi dan penyampaian informasi mengenai perbedaan layanan B2B
dan layanan konsumen untuk memperkuat brand awareness serta mengurangi kesalahpahaman pelanggan.
Dalam penanganan keluhan, perusahaan disarankan untuk memperkuat komunikasi yang transparan dengan
memberikan informasi dan estimasi penyelesaian secara jelas kepada pelanggan.
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Selain itu, evaluasi berkala terhadap strategi customer relationship perlu dilakukan untuk meningkatkan
tingkat retensi pelanggan agar mendekati target perusahaan. Penelitian selanjutnya dapat melibatkan
perspektif pelanggan B2B secara lebih mendalam serta membandingkan strategi customer relationship pada
beberapa wilayah atau perusahaan telekomunikasi untuk memperoleh hasil yang lebih komprehensif.

KETERBATASAN

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam menginterpretasikan hasil
penelitian. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada Telkom Daerah Kujang sehingga temuan yang diperoleh
belum dapat digeneralisasikan pada seluruh unit Telkom atau perusahaan telekomunikasi lainnya dengan
karakteristik pelanggan dan wilayah yang berbeda.

Kedua, penelitian lebih banyak menggunakan perspektif internal perusahaan melalui wawancara dengan pihak
yang terlibat dalam pengelolaan pelanggan B2B, sehingga pengalaman dan persepsi pelanggan sebagai
penerima strategi komunikasi belum digali secara mendalam.

Ketiga, penelitian menggunakan pendekatan kualitatif sehingga hasil penelitian berfokus pada pemahaman
mendalam terhadap fenomena dan belum mengukur secara kuantitatif hubungan antara strategi komunikasi
customer relationship dengan tingkat kepuasan, loyalitas, atau retensi pelanggan. Oleh karena itu, penelitian
selanjutnya dapat melibatkan pelanggan B2B sebagai informan utama dan menggunakan pendekatan
kuantitatif atau metode campuran untuk mengukur efektivitas strategi komunikasi customer relationship
secara lebih luas.
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