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ABSTRAK

Pos Indonesia adalah sebuah Badan Usaha Milik Negara yang bergerak
dalam bidang jasa kurir, logistic dan transaksi keuangan. Sehingga suatu
BUMN selayaknya memiliki Public Relations yang bagus dalam menangani
keluhan pelanggan supaya eksistensi dan nama baik perusahaan tetap terjaga.
Adapun Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana penerapan
strategi komunikasi public relations dalam menangani keluhan pelanggan
agar pelanggan merasa puas setelah melakukan berbagai keluhan. Lokasi
penelitian yaitu kantor Pos Indonesia Surabaya Selatan yang beralamat
dijalan Jemur Andayani No.75. Metode penelitian yang digunakan yaitu
dengan pendekatan Deskriptif Kualitatif yang bertujuan supaya penelitian
yang dilakukan bisa lebih mendalam serta bisa memahami permasalahan yang
sebenarnya terjadi di lapangan. Dengan teknik pengumpulan data observasi,
wawancara dan dokumentasi. Serta teknik analisa data reduksi data, penyajian
data dan verifikasi data dengan menggunakan Versi Miles dan Huberman.
Karena setiap permasalahan dan keluhan yang masuk kantor Pos Indonesia
Surabaya Selatan dapat terselesaikan dengan baik sehingga pelanggan yang
mengadukan keluhan kepada kantor Pos Indonesia Surabaya Selatan merasa
puas atas pelayanan yang telah diberikan. Berdasarkan hasil penelitian ini
peneliti merekomendasikan terhadap public relations kantor Pos Indonesia
Surabaya Selatan hendaknya Pos Indonesia Surabaya Selatan melakukan
sosialisasi terhadap penggunaan produk jasa layanan agar pelanggan mengerti
dan tidak gampang menyampaikan keluhan apabila masalah yang dialami
sepele.

Kata kunci : Strategi Komunikasi, Public Relations, Kantor Pos Indonesia.
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ABSTRACT

Pos Indonesia is a State-Owned Enterprise that is engaged in courier
services, logistics and financial transactions. So that an SOE should have a
good Public Relations in handling customer complaints so that the existence
and good name of the company is maintained. The formulation of the
problem in this research is how the application of public relations
communication strategies in handling customer complaints so that customers
feel satisfied after making various complaints. The research location is the
South Surabaya Post Indonesia office located at Jemur Andayani Street
No.75. The research method used is a Qualitative Descriptive approach that
aims to make the research carried out more in depth and be able to
understand the real problems that occur in the field. With data collection
techniques of observation, interviews and documentation. As well as data
reduction data analysis techniques, data presentation and data verification
using Miles and Huberman versions. Because every problem and complaint
that enters the South Surabaya Pos Indonesia office can be resolved properly
so that the customer who complains to the Pos Indonesia South Surabaya
office is satisfied with the service that has been provided. Based on the
results of this study, the researcher recommends that the public relations of
the South Indonesia Pos Indonesia Surabaya office should Pos Indonesia
South Surabaya conduct a socialization of the use of service products so that
customers understand and are not easy to submit complaints if the problem
is trivial.

Keywords : Communication Strategy, Public Relations, Indonesian Post
Office.
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