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ABSTRAK

Nama :  Gets Fanny Yohanna Sinaga
NPM : 223516446635
Judul Skripsi . Strategi Public Relations Plaza Kenari Mas Dalam

Mengelola Aspirasi dan Keluhan Penyewa Toko

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi Public Relations yang diterapkan
oleh Divisi Tenant Relation Plaza Kenari Mas dalam mengelola aspirasi dan
keluhan penyewa toko. Pendekatan yang digunakan adalah kualitatif dengan
metode studi kasus, melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi dilakukan secara terbuka
dan partisipatif melalui berbagai media seperti kunjungan langsung, WhatsApp,
forum tenant, dan portal digital. Aspirasi dan keluhan tenant tidak hanya ditangani
secara administratif, tetapi juga dijadikan dasar perbaikan layanan. Komunikasi dua
arah simetris terbukti efektif dalam membangun kepuasan dan loyalitas fenant.
Penelitian ini memberikan Kontribusi teoritis dalam bidang komunikasi organisasi

dan rekomendasi praktis bagi pengelola properti komersial.

Kata Kunci :

Strategi Public Relations, Tenant Relation, komunikasi dua arah simetris,

aspirasi, keluhan.
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ABSTRACT

Nama . Gets Fanny Yohanna Sinaga
NPM : 223516446635
Judul Skripsi :  Strategi Public Relations Plaza Kenari Mas Dalam

Mengelola Aspirasi dan Keluhan Penyewa Toko

This study aims to examine the Public Relations strategy of the Tenant Relation
Division at Plaza Kenari Mas in managing tenants’ aspirations and complaints.
Using a qualitative case study appreach, data were collected through interviews,
observation, and documentation. The findings reveal that communication strategies
are open and participatory, using channels such as direct visits, WhatsApp, tenant
forums, and digital portals. Tenant aspirations and complaints are not only handled
administratively but are also used to improve service quality. The symmetrical two-
way communication model effectively fosters tenant satisfaction and loyalty. This
research offers theoretical insights into organizational communication and practical

recommendations for property managers.

Keyword:
Public Relations Strategy, Tenant Relation, symmetrical two-way

communication, aspirations, complaint.
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