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ABSTRACT

Public Relations is a form of planned communication, both internal and external,
between an organization and all audiences in order to achieve specific goals. This
study aims to find out and explain how the Public Relations Strategy in Handling
Complaints at RSU Bunda Sidoarjo. The method used in this research is a qualitative
method with a descriptive type of research. The theory used Crisis management
theory is one category of applied theory of public relations or PR in organizational
management which is implemented to solve a problem or crisis. Data collection
methods used are interviews, observation and documentation. Data analysis uses
data reduction, data presentation and draw conclusions. The results of this study are
that the public relations of the Bunda General Hospital in handling customer or
patient complaints are good by using social media, such as Google Business,
Instagram, WhatsApp and others. So that Public Relations becomes more responsive
to existing complaints and immediately takes care of them. The strategy carried out by
public relations at the Bunda Sidoarjo General Hospital was in accordance with the
steps of the Crisis Management Theory, namely crisis identification, crisis analysis,
crisis isolation, crisis strategies and control programs.

Keywords: Crisis Management Theory, Public Relations Strategy
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ABSTRAK

Public Relation atau Humas merupakan bentuk komunikasi yang terencana, baik
itu kedalam maupun keluar, antara satu organisasi dengan semua khalayak dalam
rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling pengertian.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan bagaimana Strategi
Humas Dalam Menangani Komplain Di RSU Bunda Sidoarjo. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini metode kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif.
Teori yang digunakan Teori manajemen Krisis yaitu salah satu kategori teori terapan
humas atau PR dalam manajemen organisasi yang diimplementasikan untuk
menyelesaikan sebuah permasalahan atau krisis. Metode pengumpulan data yang
digunakan melalui metode wawancara, observasi dan dokumentasi. Analisis data
menggunakan reduksi data, penyajian data dan menarik kesimpulan. Hasil dari
penelitian ini adalah bahwa humas RSU Bunda Sidoarjo dalam menangani komplain
pelanggan atau pasien sudah baik dengan menggunakan sosial media, seperti google
bisnis, instagram, whatsapp dan lain-lain. Sehingga Humas menjadi lebih tanggap
pada keluhan yang ada dan segera melakukan penanganan. Strategi yang dilakukan
humas RSU Bunda Sidoarjo sudah sesuai dengan langkah-langkah Teori Manajemen
Krisis, yaitu identifikasi Kkrisis, analisis krisis, isolasi krisis, strategi krisis dan
program pengendalian.

Kata kunci : Strategi, Humas, Manajemen Krisis
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