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ABSTRAK 

 

 

Nama  : Allif Faizah Sahra  

Program Studi : Ilmu Komunikasi  

Judul : Strategi Humas Rumah Sakit Universitas Indonesia Dalam    

Mengelola Keluhan Pelanggan 

Kata Kunci:  

Strategi Humas, 

Keluhan 

Pelanggan, Google 

Review, Model 

Servqual. 

Suatu pelayanan kepada pasien yang dapat dikatakan 

unggul atau sangat baik, jika petugas humas mampu atau 

jeli untuk mengenali tentang keinginan dan kebutuhan 

pasien. Fokus penelitian ini adalah pengelolaan keluhan 

pelanggan Rumah Sakit Universitas Indonesia di platform 

google review. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui 

strategi humas Rumah Sakit Universitas Indonesia dalam 

mengelola keluhan pelanggan, dan untuk mengetahui 

hambatan-hambatan dalam menerapkan strategi humas 

Rumah Sakit Universitas Indonesia dalam mengelola 

keluhan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang 

menggunakan penjelasan yang jelas, tepat dan nyata, 

dengan menggunakan wawancara didalamnya. 

Hasil penelitian ini menunujukan  bahwa pihak Rumah 

Sakit Universitas Indonesia telah melakukan strategi dalam 

mengelola keluhan pelanggan. Strategi yang dilakukan 

oleh pihak Rumah Sakit Universitas Indonesia yaitu mulai 

dari menentukan masalah, membuat rencana dan program, 

bertindak dan berkomunikasi, dan evaluasi. Hal ini sesuai 

dengan teori Cutlip dan Center dalam Ruslan (2010). 

Seluruh strategi yang digunakan oleh pihak Rumah Sakit 

Universitas Indonesia juga sesuai dengan model Servqual 

yaitu telah menjalankan dimensi tangibles, realibility, 

responsiveness, assurance dan emphaty. Humas Rumah 

Sakit Universitas Indonesia juga sudah menerapkan 

manajemen komplain dengan baik,  

Pembimbing Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si 
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ABSTRACT 

 

Nama  : Allif Faizah Sahra  

Program Studi : Ilmu Komunikasi  

Judul : Strategi Humas Rumah Sakit Universitas Indonesia Dalam 

Mengelola Keluhan Pelanggan 

 

Keywords:  

Public 

Relations 

Strategy, 

Customer 

Complaints, 

Google 

Review, The 

Servqual 

Model  

A service to patients that can be said to be superior or very good, 

if the public relations officer is able or observant to recognize 

the patient's wants and needs. The focus of this research is the 

management of customer complaints at the University of 

Indonesia Hospital on the Google Review platform. The purpose 

of this study is to determine the public relations strategy of 

Universitas Indonesia Hospital in managing customer 

complaints, and to find out the obstacles in implementing the PR 

strategy of Universitas Indonesia Hospital in managing 

customer complaints. 

This study uses a qualitative approach that uses clear, precise 

and real explanations, using interviews in it. 

The results of this study indicate that the University of Indonesia 

Hospital has implemented a strategy in managing customer 

complaints. The strategy carried out by the University of 

Indonesia Hospital is starting from determining the problem, 

making plans and programs, acting and communicating, and 

evaluating. This is in accordance with the theory of Cutlip and 

Center in Ruslan (2010). All strategies used by the Hospital of 

the University of Indonesia are also in accordance with the 

Servqual model, namely implementing the dimensions of 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

University of Indonesia Hospital Public Relations has also 

implemented complaint management well. 

Lecturer Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si 
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