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FUNGSI PUBLIC RELATIONS DALAM PENANGANAN KOMPLAIN 

 

Nurdewi Wijayanti 

 

Abstract 

A complaint is a statement of dissatisfaction from a consumer to the company, 

because what is received does not meet expectations. Complaints that are not handled 

properly will have a negative impact on the company. A complaint is a form of 

communication between the public, especially consumers, and the company. 

Therefore, handling complaints needs to be done through a communication approach. 

One of the functions of the company's public relations is to create harmony through 

two-way communication. This function of public relations is carried out through 

steps in the public relations process, including problem formulation, policy 

determination, implementation, and evaluation. These four steps are carried out 

while paying attention to the type, form, and media in conveying complaints. In 

addition, complaints are incidental, unexpected, and contain negative messages. 

Therefore, if not handled properly, complaints might have a negative impact on the 

company's image. The importance of handling complaints by the company can be 

done through policies embodied in complaint handling standards, which serve as the 

main guide for public relations practitioners and other service providers. 

 

Keywords: consumers, complaints, types of complaints, public relations function, 

public relations process 

 

A. Pendahuluan 

Kepuasan stakeholders suatu 

perusahaan merupakan salah satu faktor 

utama keberhasilan perusahaan. Salah satu 

stakeholders utama dari perusahaan adalah 

konsumen. Memenuhi apa yang diharapkan 

oleh konsumen menjadi hal penting yang 

diperhatikan oleh perusahaan. Adanya 

standar pelayanan menjadi tolok ukur 

bagaimana mencapai kepuasan konsumen. 

Dalam konteks public relations, kepuasan 

konsumen menjadi dasar membangun citra 

perusahaan yang baik. Oleh sebab itu, 

praktisi public relations perlu 

memperhatikan bagaimana membangun 

pelayanan yang dapat memenuhi harapan 

konsumen, sehingga konsumen merasa 

puas.  

Namun demikian, kepuasan yang 

diharapkan, tidak selalu dapat terpenuhi. 

Seseorang atau suatu pihak, ketika 

mengalami ketidakpuasan ataupun 

pelayanan yang diterima tidak sesuai 

dengan harapan bahkan mengecewakan, 

kemungkinan dapat melakukan tindakan, 

diantaranya 

1. Acuh tak acuh 

2. Diam saja, namun menceritakan 

kepada orang lain 

3. Menyampaikan secara langsung 

kepada perusahaan  

4. Mengunggah melalui media sosial 

5. Menyampaikan kepada media massa 

Dari kelima kemungkinan tersebut di 

atas, terdapat keuntungan maupun kerugian 

bagi perusahaan. Konsumen yang tidak 

puas, namun acuh tak acuh akan 

menguntungkan perusahaan karena tidak 

diketahui oleh orang lain, namun 

merugikan karena sangat mungkin 

konsumen tersebut tidak akan kembali 

datang menggunakan produk perusahaan 

tersebut. Demikian juga kemungkinan yang 

kedua, kerugian bagi perusahaan karena 

semakin banyak orang yang mengetahui 

kelemahan dan tidak menginginkan 

menggunakan produk perusahaan tersebut. 

Tindakan konsumen yang tidak puas, yang 

dinyatakan, baik secara langsung maupun 

melalui berbagai media menjadi hal penting 

dalam penanganan ketidakpuasan karena 

permasalahan yang dihadapi oleh 
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konsumen akan terbuka dan dapat diketahui 

oleh publik. 

Ketidakpuasan yang dinyatakan dalam 

berbagai cara dan media, diartikan sebagai 

komplain. Menerima keluhan/komplain, 

bagi perusahaan/organisasi tidak selalu 

dianggap sebagai suatu yang 

buruk/negatif,  karena setiap komplain 

(keluhan) yang diterima dari 

konsumen  merupakan indikasi pelanggan 

tersebut masih akan tetap setia. Sudah 

seharusnya setiap komplain (keluhan)  yang 

disampaikan oleh para kosnumen yang 

mempunyai ketidakpuasan, disambut 

dengan ucapan terima kasih karena 

komplain memberikan kesempatan kepada 

perusahaan untuk melakukan 

penyempurnaan.   

Fungsi public relations sebagai sarana 

komunikasi antara perusahaan dan publik 

menjadi dasar menangani komplain dengan 

baik. Melalui fungsi public relations yang 

ada pada sebuah perusahaan suatu keluhan 

dapat menjadi positif, apabila perusahaan 

memberikan penyelesaian yang 

memuaskan bahkan melampaui harapan 

dari konsumen. Namun keluhan dapat 

menjadi titik balik ke arah negatif apabila 

perusahaan menangani dengan tidak tepat, 

bahkan dapat membawa perusahaan pada 

arah krisis. Oleh sebab itu, diperlukan suatu 

strategi penanganan yang efisien dan efektif, 

sehingga pihak konsumen yang tidak puas 

akan menjadi konsumen yang produktif. 

 

B. Fungsi Public Relations 

Public Relations merupakan sebuah 

upaya terencana dan dilakukan terus – 

menerus untuk mempertahankan itikad baik 

dan saling pengertian antara sebuah 

organisasi dan publik. Austin Claire 

(2019:25) mengemukakan bahwa “Public 

Relations” adalah sebuah alat manajemen 

yang dapat memainkan peran pokok dalam 

usaha mencapai tujuan spesifik pada semua 

tingkat pekerjaan organisasi, dengan 

memfokuskan, memperkuat dan 

mengkomunikasikan peran secara 

efektif.  Public Relations adalah seni dan 

ilmu pengetahuan sosial yang dapat 

digunakan untuk menganalisis 

kecenderungan, memprediksi konsekuensi 

– konsekuensinya, menasihati para 

pemimpin organisasi, dan melaksanakan 

program yang terencana mengenai kegiatan 

yang melayani, baik untuk kepentingan 

organisasi maupun kepentingan publik atau 

umum (Rosady Ruslan,2014:17). Public 

Relations menjadi metode yang efektif 

dalam segi pengeluaran untuk 

meningkatkan citra secara individu, 

organisasi atau suatu produk. 

Menurut Rachmadi (1996:21), 

keberadaan Public Relations mempunyai 

tugas menjembatani antara organisasi 

dengan publiknya agar terjadi hubungan 

yang harmonis dan komunikasi timbal balik. 

Public Relations juga menumbuhkan dan 

mengembangkan hubungan baik antara 

lembaga atau organisasi dengan publiknya, 

internal maupun eksternal dalam rangka 

menanamkan pengertian, menumbuhkan 

motivasi dan partisipasi publik dalam upaya 

menciptakan iklim pendapat yang 

menguntungkan lembaga atau organisasi. 

Rex F. Harlow dalam Firsan Nova 

(2011:44) menjelaskan bahwa public 

relations adalah fungsi manajemen yang 

khas yang membantu pembentukan dan 

pemeliharaan komunikasi dua arah. 

Komunikasi dua arah  bertujuan 

mewujudkan saling pengertian, penerimaan, 

dan kerjasama antara organisasi dengan 

publik yang melibatkan manajerial 

perusahaan. Melalui berbagai pengertian 

tersebut, public relations sesungguhnya 

merupakan  fungsi komunikasi dimana 

perusahaan beradaptasi, mengubah ataupun 

mempertahankan lingkungan mereka dalam 

rangka mencapai tujuan.  

 Lebih lanjut, Cutlip and 

Center,  menjelaskan bahwa fungsi public 

relations  meliputi usaha-usaha sebagai 

berikut (Ruslan, 2014:19) : 

1. Menunjang usaha utama manajemen 

dalam mencapai tujuan bersama 

(fungsi melekat pada manajemen 

lembaga atau organisasi) 

2. Membina hubungan yang harmonis 

antara badan/organisasi dengan 



 

Caritas pro Serviam, Volume 47, No. 2, November 2023 
 

77  

publiknya yang merupakan khayalak 

sasaran 

3. Mengidentifikasikan segala sesuatu 

yang berkaitan dengan opini, persepsi, 

dan tanggapan masyarakat terhadap 

badan atau organisasi yang diwakili 

atau sebaliknya 

4. Melayani keinginan dan memberikan 

sumbang saran kepada pimpinan 

manajemen demi tujuan dan manfaat 

bersama 

5. Menciptakan komunikasi dua arah 

timbal balik, dan mengatur arus 

informasi, publikasi serta pesan dari 

badan atau organisasi ke publiknya 

atau sebaliknya, demi tercapainya citra 

positif bagi kedua bela pihak.  

Melalui usaha tersebut di atas, jika 

dijalankan dengan  baik maka akan menjadi 

alat yang ampuh untuk memperbaiki, 

mengembangkan peraturan, budaya 

organisasi atau perusahaan, serta suasana 

kerja yang kondusif. . Dalam hal ini dapat 

dikatakan bahwa Public Relations adalah 

penyelaras antara suatu organisasi atau 

perusahaan dengan publik, baik internal 

maupun eksternal yang masing-masing 

terdiri dari 

 

C. Pengertian Komplain 

1. Pengertian Komplain 

Konsumen merupakan publik 

perusahaan yang berpengaruh terhadap 

keberlangsungan hidup perusahaan. Oleh 

sebab itu, menjaga kepuasan konsumen 

menjadi bagian penting dan perlu 

mendapatkan perhatian dari pimpinan 

perusahaan. Komplain adalah respon 

konsumen pada perusahaan atau 

penyelenggara, karena tidak mendapatkan 

kepuasan dari pelayanan yang diterimanya. 

Komplain terjadi karena adanya 

kesenjangan antara harapan konsumen 

dengan pelayanan yang diberikan 

perusahaan atau penyelenggara. Menurut 

Thomas Kaihatu (2015:47) komplain atau 

keluhan adalah umpan balik dari konsumen 

yang ditujukan kepada perusahaan yang 

cenderung bersifat negatif. Komplain 

terjadi apabila pelanggan merasa tidak 

senang atau tidak puas dengan standar 

pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan. 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI) komplain adalah keluhan tentang 

ketidaksesuaian yang dirasakan pihak 

kedua yang menerima sebuah jasa atau 

produk. 

Berdasarkan pengertian di atas, 

komplain menjadi umpan balik yang 

bersifat negatif, terhadap apa yang 

diberikan perusahaan.  Pesan negatif 

tersebut, dapat menjadi positif dan 

berpengaruh besar bagi perusahaan apabila 

ditangani dengan baik. Dalam fungsi public 

relations, menciptakan komunikasi dua 

menjadi kunci dari penanganan komplain 

yang tepat. 

 

2. Jenis Komplain 

 Agar penanganan komplain dapat tepat 

sasaran dan terlaksana dengan baik, maka 

pengelola perusahaan khususnya yang 

menangani komplain perlu memahami 

kategori/jenis komplain. Menurut Norwell 

(2005:27) ada empat kategori/jenis 

komplain yaitu : 

a. Mechanical Complain  

 Jenis komplain yang disebabkan oleh 

kesalahan yang terjadi pada peralatan 

dan fasilitas yang tidak memadai atau 

tidak sesuai harapan. Misalnya 

pendingin udara yang tidak berfungsi 

pada ruangan tertutup. 

b. Attitudinal Complains 

 Jenis komplain yang disebabkan 

karena  karyawan yang mempunyai 

sikap buruk dalam melayani konsumen. 

c. Services-Related Complaints 

 Jenis komplain yang disebabkan sistem 

pelayanan yang diterima tidak sesuai 

harapan bahkan merugikan konsumen.  

d. Unusual Complaints 

Merupakan kategori komplain yang 

tidak biasa, terkesan mengada-ada. 

Komplain ini dapat terjadi tidak 

semata-mata kesalahan perusahaan, 

namun bisa disebabkan karena 

konsumen yang ingin mendapatkan 

perhatian. 
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Menurut Samekto Wibowo & Nur 

Afifah (2018:257 – 258), konsumen yang 

tidak puas, dapat melakukan komplain 

melalui jenis berikut ini 

a. Voice Complaint 

 Merupakan Keluhan yang langsung 

disampaikan oleh konsumen yang tidak 

puas kepada perusahaan. Komplain ini 

tergolong tingkat ringan dan masih 

mudah dikendalikan. Meskipun mudah 

dikendalikan, perusahaan harus segera 

mencari penyelesaian masalahnya dan 

tidak membiarkan berlarut-larut atau 

pada akhirnya hilang begitu saja tanpa 

adanya penyelesaian 

b. Private Complaint  

 Merupakan keluhan konsumen yang 

disampaikan kepada perusahaan 

melalui orang lain secara personal, baik 

teman, kerabat dan sebagainya. 

Komplain pada tingkat ini relatif lebih 

luas apabila tidak dikendalikan secara 

bijaksana. Tingkat pengendalian 

komplain jenis ini tergolong lebih luas 

mengingat kabar buruk yang telah 

disebarluaskan kepada orang lain dan 

tidak dapat dicegah dalam kasus ini. 

Perusahaan perlu mengambil langkah 

yang lebih strategis untuk memperbaiki 

keadaan dalam waktu yang singkat. 

c. Third Party Complaint 

 Merupakan komplain dengan tingkat 

paling buruk karena keluhan 

disampaikan oleh konsumen yang tidak 

puas melalui lembaga organisasi atau 

independen. Lembaga indepen yang 

dimaksud adalah lembaga bantuan 

hukum, yayasan lembaga konsumen 

atau pihak berwajib. Dalam kondisi ini, 

perusahaan harus menyiapkan tim ad-

hoc yang diberikan tugas untuk 

menghadapi secara profesional. 

Melalui berbagai jenis komplain dan 

cara menyatakan komplain, terlihat bahwa 

dampak citra perusahaan akan menjadi 

buruk jika tidak ditangani dengan tepat dan 

sesuai dengan jenis komplain.  

 

 

D. Langkah Public Relations dalam 

Menangani Komplain 

 Salah satu fungsi public relations 

perusahaan adalah membina hubungan 

yang harmonis antara perusahaan dengan 

publik, termasuk dengan konsumen. Fungsi 

tersebut menjadi dasar praktisi public 

relations untuk terlibat dalam menangani 

komplain yang dihadapi perusahaan. 

Penanganan komplain yang baik, akan 

menciptakan citra positif bagi perusahaan, 

yang menjadi tujuan utama public relations 

sebuah perusahaan. Oleh sebab itu, praktisi 

public relations  perusahaan perlu 

memahami bagaimana menangani 

komplain dengan tepat. 

  Sejalan dengan usaha menangani 

komplain tersebut, menurut Cutlip, Center 

& Broom, praktisi public relations dapat 

melaksanakan empat  proses (terjemahan 

Effendy 2009 : 268), yaitu  

1. Mendefinisikan masalah atau peluang 

(analisis situasi) yang mencakup 

penyelidikan dan pemantauan 

pengetahuan, opini, sikap, dan perilaku 

publik yang peduli dan terdampak 

oleh  tindakan dan kebijakan 

perusahaan. Langkah ini memberikan 

penjelasan mengenai apa yang terjadi.  

2. Membuat rencana dan program 

(strategi), dimana langkah kedua 

menindaklanjuti informasi yang 

terkumpul pada langkah pertama. 

Selanjutnya adalah membuat kebijakan 

terhadap masalah yang ditemukan 

tersebut. Kebijakan yang dirancang 

dapat meliputi  program, tujuan, 

tindakan, serta strategi, taktik, dan 

tujuan komunikasi. Pada langkah ini, 

praktisi public relations harus segera 

menentukan apa saja yang harus 

dilakukan terhadap permasalahan pada 

langkah pertama. 

3. Bertindak dan berkomunikasi 

(penerapan) pada langkah ini, 

perusahaan perlu segera melaksanakan 

kebijakan yang telah ditetapkan pada 

langkah kedua. Proses ini meliputi 

pelaksanaan dari unsur komunikasi, 

khususnya siapa pelaku komunikasi 
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yang ditunjuk oleh perusahaan untuk 

menyampaikan pesan kepada publik 

terkait. 

4. Mengevaluasi program (penilaian) , 

dimana pada langkah ini melihat dari 

hasil yang dicapai dan bagaimana 

dampak dari langkah-langkah 

sebelumnya. Termasuk didalamnya 

kendala yang dihadapi saat 

melaksanakan langkah-langkah 

tersebut.  Evaluasi menjadi faktor 

penting untuk dapat menjadi dasar 

kebijakan selanjutnya. 

Berdasarkan empat langkah tersebut, 

penanganan komplain oleh praktisi public 

relations perusahaan diharapkan dapat 

dilaksanakan dengan tepat. Namun 

demikian perlu diingat bahwa komplain 

merupakan peristiwa yang tidak dapat 

diperkirakan isi pesan, bentuk dan 

waktunya dan bersifat insidental. Oleh 

sebab itu, proses penanganan juga berbeda 

antara komplain satu dengan lainnya. 

Disamping itu, kecepatan dalam 

penanganan perlu dilakukan, untuk 

menghindari permasalahan yang semakin 

meluas. Namun kecepatan dalam 

penanganan perlu diimbangi dengan 

strategi yang tepat untuk menghasilkan 

tujuan yang diharapkan.   

 Komplain yang diterima perusahaan 

dari konsumen dapat bersifat individu 

maupun dari pihak organisasi, lembaga atau 

perusahaan lain. Meskipun jumlah dari 

publik yang menyampaikan komplain dapat 

berbeda, melalui empat langkah 

proses  public relations di atas, diharapkan 

dapat ditangani dengan baik. Berdasarkan 

empat tahap proses public relations, 

menurut Tjiptono (2017 : 351) terdapat 

empat aspek dalam menangani komplain 

yang perlu diperhatikan, yaitu:  

1. Empati terhadap konsumen yang 

marah  

 Aspek ini merupakan dasar awal dalam 

memahami permasalahan yang 

disampaikan melalui komplain. 

Berempati adalah usaha bagaimana 

memahami perasaan dan kondisi pihak 

lain saat menghadapi suatu 

permasalahan. Pengelolaan emosi 

yang baik oleh petugas layanan sebagai 

penerima komplain, menjadi faktor 

penting yang perlu diperhatikan. 

Dengan empati terhadap kondisi 

konsumen dalam penyampaian 

komplain, diharapkan tahap pertama 

proses public relations dapat 

terlaksana, yaitu mendapatkan 

informasi sebanyak mungkin dan 

mampu menyimpulkan permasalahan 

yang terjadi dengan jelas.  

2. Kecepatan dalam penanganan 

komplain 

 Kecepatan adalah hal yang sangat 

penting dalam penanganan keluhan. 

Apabila keluhan konsumen tidak 

segera dihadapi, maka rasa tidak puas 

terhadap perusahaan akan menjadi 

semakin meluas dan akan menjadi 

permanen sehingga tidak dapat diubah 

lagi dimana akan menyebabkan citra 

perusahaan menjadi buruk. Sebaliknya 

keluhan yang dapat ditangani dengan 

cepat, maka kemungkinan konsumen 

tersebut merasa puas. Apabila 

konsumen merasa puas dengan cara 

penanganan keluhan, maka besar 

kemungkinan ia akan menjadi 

pelanggan perusahaan. 

3. Kewajiban atau keadilan dalam 

memecahkan permasalahan atau 

komplain 

 Perusahaan harus memperhatikan 

aspek kewajaran dalam hal biaya dan 

kinerja jangka panjang. Proses pada 

tahap ke 3, yaitu menentukan 

kebijakan serta strategi dalam 

menangani sebuah keluhan, harus 

memperhatikan aspek ini. Hasil yang 

diharapkan tidak saja sesuai dengan 

keinginan dari konsumen, namun juga 

harus  fair, realistis, dan 

proporsional,  dimana konsumen  dan 

perusahaan mendapatkan manfaat. 

Keadilan dalam pemecahan masalah, 

tetap dilakukan dengan santun dan 

adanya permintaan maaf, mengingat 

ketidakpuasan pasti akan membawa 

ketidaknyamanan dari konsumen. 
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Namun demikian perusahaan juga 

perlu menyadari dan menempatkan diri 

bahwa tidak semua komplain karena 

kesalahan perusahaan, adakalanya 

komplain disebabkan ketidaktahuan 

atau kesengajaan dari konsumen. Oleh 

sebab itu, permintaan maaf dilakukan 

dengan disertai penjelasan mengenai 

permasalahan dari kedua belah pihak. 

4. Kemudahan konsumen untuk 

menghubungi perusahaan  

 Akses konsumen terhadap perusahaan 

dalam rangka menyampaikan 

komentar, saran, kritik, pertanyaan, 

maupun keluhan merupakan faktor 

krusial yang harus dipertimbangkan 

secara cermat. Praktisi public relations 

perlu membangun dan menciptakan 

akses komunikasi yang mudah 

dijangkau dan dipergunakan oleh 

konsumen. Pemanfaatan berbagai 

media dan jaringan komunikasi 

menjadi faktor penting penanganan 

komplain, terutama saat ini dimana era 

teknologi dan harapan kemudahan 

menjangkau informasi menjadi hal 

yang utama. Pada aspek ini, praktisi 

public relations sekaligus dapat 

melakukan klarifikasi dan konfirmasi 

terkait permasalahan yang terjadi, 

sehingga dapat memiliki persepsi yang 

sama dan penanganan yang dilakukan 

dapat proporsional, realistis dan fair.  

 

E. Penutup 

Komplain merupakan salah satu bentuk 

komunikasi dari publik, khususnya 

konsumen dengan perusahaan. Komunikasi 

yang diharapkan tidak hanya satu arah, 

namun harus tercipta komunikasi timbal 

balik. Public relations memiliki fungsi 

membina hubungan yang harmonis dengan 

menciptakan komunikasi timbal balik 

dengan publik, termasuk konsumen sebagai 

sumber komplain. Melalui komunikasi dua 

arah, perbedaan pemahaman antara 

perusahaan dan konsumen dapat 

diminimalisir, sehingga mampu 

menciptakan persamaan persepsi antara 

kedua belah pihak. 

 Langkah praktisi public relations turut 

serta membantu perusahaan untuk mampu 

menyelesaikan komplain dengan tepat dan 

membawa dampak positif bagi perusahaan. 

Penanganan komplain yang tidak terarah 

dan terkendali dapat menciptakan situasi 

yang memburuk, yang mengakibatkan 

krisis, pada akhirnya akan membawa citra 

buruk perusahaan. Oleh sebab itu, pimpinan 

perusahaan perlu memberikan perhatian 

melalui penggunaan langkah dan proses 

public relations yang tepat. 

 Namun demikian komplain merupakan 

bentuk komunikasi yang berbeda dengan 

lainnya. Sifat insidental dan tidak terduga 

menjadi faktor penting dalam menentukan 

penanganan yang tepat. Kerjasama dan 

perhatian dari pimpinan perusahaan serta 

bagian terkait dalam perusahaan dalam 

menentukan kebijakan serta strategi yang 

tepat dalam penanganan komplain.  Arah 

kebijakan dan strategi tersebut, dapat 

diwujudkan melalui pedoman yang wajib 

dimiliki oleh perusahaan. Pedoman tersebut 

dapat berbentuk Standar Operasional 

Prosedur (SOP), yang membuat tidak hanya 

langkah dalam penanganan komplain, 

namun juga berbagai jenis dan kategori 

komplain, sehingga diharapkan melalui 

SOP yang dimiliki perusahaan, maka 

penanganan komplain dapat sesuai sasaran 

dan mencapai tujuan yang diharapkan, yaitu 

menciptakan citra positif perusahaan. 
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