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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya jumlah keluhan pelanggan pada Unit 

Layanan Pelanggan (ULP) Lemah Abang Kabupaten Bekasi pada periode 2024–2025, 

yang menunjukkan adanya permasalahan dalam kualitas pelayanan dan efektivitas 

komunikasi perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi 

komunikasi ULP Lemah Abang dalam menangani keluhan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan pihak internal ULP Lemah Abang serta 

pelanggan yang dipilih secara purposive sampling. Analisis data dilakukan melalui 

tahapan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan 

menggunakan teori strategi komunikasi Public Relations menurut Cutlip, Center, dan 

Broom. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ULP Lemah Abang menerapkan strategi 

komunikasi melalui empat tahapan yaitu menentukan masalah melalui identifikasi 

keluhan melalui berbagai saluran yang terintegrasi dalam sistem aplikasi pengaduan 

keluhan terpadu, perencanaan lintas divisi dengan standar penanganan maksimal satu 

jam, pelaksanaan tindakan melalui sistem tiga lapis yang melibatkan satpam, frontliner, 

dan petugas lapangan yang berkoordinasi melalui WhatsApp, serta evaluasi rutin 

mingguan yang menghasilkan sejumlah perbaikan nyata. Namun, masih terdapat 

kesenjangan di lapangan, seperti chatbot AI yang belum responsif, tidak konsisten 

pemberian arahan sementara oleh petugas, serta perubahan status pengaduan tanpa 

konfirmasi kepada pelanggan. 

Kata Kunci: Keluhan Pelanggan, Pelayanan, Strategi Komunikasi 
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This research is motivated by the increasing number of customer complaints at the Lemah 

Abang Customer Service Unit (ULP) in Bekasi Regency during the 2024–2025 period, 

indicating problems in service quality and the effectiveness of company communication. 

The purpose of this study is to determine the communication strategy of ULP Lemah 

Abang in handling customer complaints. This study uses a descriptive qualitative method 

with data collection techniques through interviews, observation, and documentation 

involving internal parties of ULP Lemah Abang and customers selected through 

purposive sampling. Data analysis was carried out through the stages of data collection, 

data reduction, data display, and conclusion drawing, using the Public Relations 

communication strategy theory by Cutlip, Center, and Broom. The results show that ULP 

Lemah Abang implements a communication strategy through four stages: defining the 

problem by identifying complaints through various channels integrated into an integrated 

complaint application system; cross-divisional planning with a maximum handling 

standard of one hour; taking action through a three-layer system involving security 

guards, frontliners, and field officers who coordinate via WhatsApp; and conducting 

routine weekly evaluations that have produced a number of tangible improvements. 

However, gaps remain in the field, such as an AI chatbot that is not yet responsive, 

inconsistent provision of temporary guidance by officers, and changes in complaint status 

without confirmation to customers. 

Keywords: Customer Complaints, Communication Strategy, Service 
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