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ABSTRACT 

In an effort to build good relationships with customers, companies need to pay 

attention to customer needs and understand the long-term benefits that can be created 

if a good relationship is maintained. Therefore, it requires the participation and 

contribution of all parts of the company's organizational structure to build good 

relationships with customers. This study aims to analyze Customer Relations 

communication strategies in handling complaints regarding the use of the "Mobile 

JKN" application at Bunda Sidoarjo Hospital. This application is one of the 

government's efforts to provide easier access to National Health Insurance (JKN) 

participants in accessing health services. In this study the concept of customer 

relations is used which includes media customer relations, planning and 

implementation of customer relations, as well as the evaluation stage carried out to 

create customer satisfaction. The research method used is a qualitative descriptive 

approach by collecting data through in-depth interviews with related parties at Bunda 

Sidoarjo Hospital. The results of the study show that Bunda Sidoarjo Hospital has 

implemented various Customer Relations communication strategies in handling 

complaints regarding the "Mobile JKN" application. This communication strategy 

includes the use of various customer relations media such as social media, Google 

Business and direct message services to interact with customers. In conclusion, this 

research is important for hospitals to implement appropriate communication 

strategies to handle complaints quickly, effectively, and maintain good relations 

between hospitals and customers. 

Keywords: Customer Relations, Handling complaints, Bunda Sidoarjo Hospital, 

Mobile JKN. 
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ABSTRAK 

Dalam upaya untuk membangun hubungan yang baik dengan pelanggan, perusahaan 

perlu memperhatikan kebutuhan pelanggan dan memahami manfaat jangka panjang 

yang dapat tercipta jika hubungan yang baik terjaga. Oleh karena itu, diperlukan 

partisipasi dan kontribusi dari semua bagian dalam struktur organisasi perusahaan 

untuk membangun hubungan baik dengan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis strategi komunikasi Customer Relations dalam penanganan keluhan 

terkait penggunaan aplikasi "Mobile JKN" di Rumah Sakit Bunda Sidoarjo. Aplikasi 

ini merupakan salah satu upaya pemerintah untuk memberikan akses yang lebih 

mudah kepada peserta Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dalam mengakses layanan 

kesehatan. Dalam penelitian ini konsep customer relations digunakan yang meliputi 

media customer relations, perencanaan dan pelaksanaan customer relation, serta 

tahap evaluasi yang dilakukan untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskriptif kualitatif dengan 

pengumpulan data melalui wawancara mendalam dengan pihak terkait di Rumah 

Sakit Bunda Sidoarjo. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Rumah Sakit Bunda 

Sidoarjo telah menerapkan strategi komunikasi Customer Relations yang beragam 

dalam penanganan keluhan terkait aplikasi "Mobile JKN". Strategi komunikasi 

tersebut mencakup penggunaan berbagai media customer relations seperti media 

sosial, google bisnis dan layanan pesan langsung untuk berinteraksi dengan 

pelanggan. Kesimpulannya, penelitian ini penting bagi rumah sakit untuk 

mengimplementasikan strategi komunikasi yang tepat guna menangani keluhan 

dengan cepat, efektif, dan menjaga hubungan baik antara rumah sakit dan pelanggan. 

Kata Kunci : Customer Relations, Penanganan keluhan, RS Bunda Sidoarjo, Mobile 

JKN. 
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