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Abstrak 

Penelitian ini membahas strategi hubungan masyarakat dalam menangani keluhan pelanggan di PT. 
Pelabuhan Indonesia (Pelindo) Persero Cabang Tanjung Balai Asahan. Fokus penelitian ini adalah 
bagaimana strategi komunikasi diterapkan dalam menangani keluhan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan menjaga citra perusahaan. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan 
pendekatan deskriptif, di mana data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan analisis dokumen. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi responsif, digitalisasi layanan, dan komunikasi 
interpersonal berperan penting dalam penanganan keluhan pelanggan. Implementasi sistem manajemen 
keluhan berbasis digital memungkinkan pelanggan menyampaikan keluhan dengan lebih mudah dan 
mempercepat proses penyelesaian masalah. Selain itu, interaksi langsung antara perusahaan dan 
pelanggan menciptakan kepercayaan dan meningkatkan kepuasan layanan. Kesimpulan dari penelitian 
ini menegaskan bahwa strategi hubungan masyarakat yang baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 
serta memperkuat reputasi perusahaan sebagai penyedia layanan kepelabuhanan yang profesional dan 
berorientasi pada kualitas pelayanan yang lebih baik 
Kata Kunci: Hubungan Masyarakat; Keluhan Pelanggan; Komunikasi Responsif; Digitalisasi 

 
Abstract 

This study discusses public relations strategies in handling customer complaints at PT. Port Indonesia 
(Pelindo) Persero Tanjung Balai Asahan Branch. The focus of this research is how communication strategies 
are applied in handling complaints to improve customer satisfaction and maintain the company's image. 
This study uses a qualitative method with a descriptive approach, where data is collected through 
interviews, observations, and document analysis. The results of the study show that responsive 
communication strategies, service digitization, and interpersonal communication play an important role in 
handling customer complaints. The implementation of a digital-based complaint management system 
allows customers to submit complaints more easily and speed up the problem resolution process. In addition, 
direct interaction between the company and customers creates trust and increases service satisfaction. The 
conclusion of this study confirms that a good public relations strategy can increase customer loyalty and 
strengthen the company's reputation as a professional and quality-oriented port service provider 
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PENDAHULUAN  
Hubungan Masyarakat (Humas) memiliki peran strategis dalam membangun citra 

perusahaan, menjalin komunikasi yang efektif dengan publik, serta menangani berbagai interaksi 
dengan pelanggan. Dalam industri jasa, termasuk sektor kepelabuhanan, keberadaan humas 
menjadi elemen kunci dalam memastikan kepuasan pelanggan dan menjaga reputasi perusahaan. 
Salah satu aspek penting dalam pengelolaan komunikasi perusahaan adalah penanganan keluhan 
pelanggan, yang tidak hanya mencerminkan kualitas layanan yang diberikan tetapi juga menjadi 
indikator utama dalam mengukur efektivitas strategi komunikasi perusahaan (Khadijah & others, 
2012; Simanjuntak, 2022b; Tambunan, 2024). Oleh karena itu, peran humas dalam menangani 
keluhan pelanggan menjadi krusial dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan. 

PT. Pelabuhan Indonesia (Pelindo) Persero Cabang Tanjung Balai Asahan sebagai 
perusahaan yang bergerak di bidang kepelabuhanan menghadapi berbagai tantangan dalam 
menangani keluhan pelanggan. Keluhan tersebut mencakup keterlambatan pelayanan, 
permasalahan administratif, hingga ketidakpuasan terhadap fasilitas pelabuhan. Jika tidak 
ditangani dengan baik, keluhan ini dapat berdampak pada citra perusahaan serta menurunkan 
tingkat kepercayaan pelanggan (Shadrina, 2024). Oleh karena itu, strategi humas yang diterapkan 
oleh Pelindo harus berorientasi pada penyelesaian masalah yang cepat, efektif, dan berbasis pada 
komunikasi yang transparan serta responsif terhadap kebutuhan pelanggan. 

Salah satu pendekatan strategis dalam menangani keluhan pelanggan adalah melalui 
penerapan sistem manajemen keluhan berbasis digital (Ginting et al., 2021; Pangandaheng et al., 
2022). Sistem ini memungkinkan pelanggan untuk menyampaikan keluhan dengan lebih mudah 
dan memungkinkan perusahaan untuk memberikan respons yang lebih cepat. Rahmawati dan 
Rosidah (2023) mengemukakan bahwa perusahaan yang memiliki sistem komunikasi yang 
transparan dan responsif dalam menangani keluhan cenderung memiliki tingkat kepuasan 
pelanggan yang lebih tinggi. Dalam industri kepelabuhanan, kecepatan dan ketepatan dalam 
menyelesaikan keluhan merupakan faktor determinan dalam meningkatkan kualitas layanan. 

Studi oleh Naziifah dan Ekaputri (2024) menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif antara 
perusahaan dan pelanggan dapat meningkatkan kepercayaan serta mencegah eskalasi konflik 
yang berpotensi merugikan reputasi perusahaan. Oleh karena itu, strategi humas yang diterapkan 
oleh Pelindo harus mencakup pendekatan komunikasi yang proaktif, baik melalui interaksi 
langsung dengan pelanggan maupun melalui mekanisme digital yang memudahkan komunikasi 
dua arah. 

Selain menangani keluhan secara reaktif, humas juga harus bersifat proaktif dalam 
mengidentifikasi dan menganalisis pola permasalahan yang sering terjadi. Dengan memahami 
akar penyebab keluhan, perusahaan dapat menerapkan langkah-langkah preventif guna 
mengurangi kemungkinan terjadinya masalah serupa di masa mendatang. Irawan (2020) 
menyatakan bahwa perusahaan yang mampu mengelola keluhan secara proaktif lebih unggul 
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dibandingkan perusahaan yang hanya bersifat 
reaktif. 

Keberhasilan strategi humas dalam menangani keluhan pelanggan juga bergantung pada 
kebijakan perusahaan. Perusahaan perlu memiliki standar operasional prosedur (SOP) yang jelas 
dalam menangani keluhan agar setiap permasalahan dapat diselesaikan secara sistematis dan 
professional (Batubara, 2013; Hukom, 2014; Wahyono & others, 2011). Putri (2021) menegaskan 
bahwa perusahaan yang memiliki SOP penanganan keluhan yang terstruktur cenderung lebih 
efektif dalam mengelola hubungan dengan pelanggan. Oleh karena itu, Pelindo perlu memastikan 
bahwa setiap karyawan yang berinteraksi langsung dengan pelanggan memahami dan 
menerapkan prosedur tersebut secara optimal. 

Penerapan teknologi dalam strategi humas juga semakin relevan dalam meningkatkan 
efektivitas komunikasi perusahaan. Digitalisasi memungkinkan perusahaan untuk merespons 
keluhan pelanggan dengan lebih cepat dan transparan. Rahman et al. (2024) mengungkapkan 
bahwa pemanfaatan media sosial dan platform digital dapat menjadi sarana komunikasi yang 
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efektif antara perusahaan dan pelanggan. Dalam konteks industri kepelabuhanan, pemanfaatan 
teknologi ini dapat membantu meningkatkan efisiensi dalam menangani keluhan serta 
mempercepat proses penyelesaiannya. Oleh karena itu, Pelindo perlu mengoptimalkan 
penggunaan media digital untuk meningkatkan keterjangkauan layanan dan responsivitas 
terhadap pelanggan. 

Selain strategi penyelesaian keluhan, keberhasilan humas dalam menjaga hubungan baik 
dengan pelanggan juga dipengaruhi oleh pendekatan transparansi dalam komunikasi. 
Simanjuntak (2022a) menyoroti bahwa pelanggan cenderung lebih percaya kepada perusahaan 
yang bersikap terbuka dalam proses penyelesaian keluhan dan memberikan informasi yang jelas 
mengenai langkah-langkah yang diambil. Oleh karena itu, Pelindo perlu memastikan bahwa setiap 
proses penyelesaian keluhan dilakukan dengan penuh keterbukaan dan akuntabilitas. 

Dengan adanya strategi humas yang efektif, Pelindo dapat memperkuat hubungan dengan 
pelanggan dan meningkatkan reputasi perusahaan sebagai penyedia layanan kepelabuhanan yang 
profesional. Oleh karena itu, pengembangan strategi humas yang lebih inovatif dan adaptif sangat 
penting agar Pelindo dapat terus meningkatkan kualitas layanannya serta membangun hubungan 
jangka panjang dengan pelanggan. 

Berdasarkan berbagai kajian yang telah dibahas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
strategi humas dalam menangani keluhan pelanggan di PT. Pelindo Cabang Tanjung Balai Asahan. 
Dengan memahami bagaimana strategi humas diterapkan dalam industri kepelabuhanan, 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai efektivitas 
komunikasi perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan serta merumuskan rekomendasi 
strategi yang dapat diterapkan guna meningkatkan kualitas layanan. 

Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi perusahaan jasa 
lainnya dalam mengelola keluhan pelanggan secara profesional dan sistematis. Melalui kajian ini, 
diharapkan dapat dikembangkan strategi humas yang lebih inovatif dan berbasis teknologi guna 
memastikan kepuasan pelanggan serta meningkatkan daya saing perusahaan dalam industri 
kepelabuhanan. 

 
METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif untuk 
menganalisis strategi hubungan masyarakat dalam menangani keluhan pelanggan di PT. 
Pelabuhan Indonesia (Pelindo) Persero Cabang Tanjung Balai Asahan. Metode kualitatif bertujuan 
untuk memahami fenomena yang terjadi secara mendalam melalui pengumpulan data dari 
berbagai sumber, seperti wawancara, observasi, dan analisis dokumen (Moleong., 2005). Peneliti 
melakukan wawancara mendalam dengan pihak humas, pelanggan, serta karyawan yang terlibat 
langsung dalam proses penanganan keluhan guna memperoleh data yang lebih komprehensif. 
Selain itu, observasi partisipatif dilakukan untuk melihat secara langsung bagaimana strategi 
humas diterapkan dalam praktik. Dengan pendekatan ini, penelitian dapat menggambarkan secara 
rinci pola komunikasi yang digunakan dalam penyelesaian keluhan pelanggan di Pelindo. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui tahapan reduksi data, penyajian 
data, dan penarikan kesimpulan. Data yang diperoleh dari wawancara dan observasi dianalisis 
dengan cara mengelompokkan informasi berdasarkan tema utama yang berkaitan dengan strategi 
humas dan efektivitasnya dalam menangani keluhan pelanggan (Creswell, J. W., & Creswell, 2017). 
Selanjutnya, validitas data diperiksa melalui teknik triangulasi, yaitu dengan membandingkan 
hasil wawancara, observasi, serta kajian dokumen untuk memastikan keakuratan temuan 
penelitian (Sugiyono, 2015). Dengan analisis ini, penelitian dapat memberikan gambaran yang 
jelas mengenai peran humas dalam menjaga kepuasan pelanggan di sektor kepelabuhanan. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Strategi Komunikasi Responsif 
Komunikasi responsif merupakan salah satu strategi utama yang diterapkan oleh PT. Pelindo 

dalam menangani keluhan pelanggan. Strategi ini bertujuan untuk memastikan bahwa setiap 
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keluhan yang diterima dapat ditanggapi dengan cepat dan tepat guna menghindari ketidakpuasan 
pelanggan. Respons yang lambat terhadap keluhan dapat menurunkan tingkat kepercayaan 
pelanggan serta menciptakan citra negatif bagi perusahaan (Hutagalung, 2022). Oleh karena itu, 
Pelindo menyediakan berbagai kanal komunikasi, termasuk layanan telepon, email, loket 
pengaduan langsung, serta platform digital berbasis web dan media sosial untuk mempermudah 
pelanggan dalam menyampaikan keluhan mereka. Dengan adanya sistem ini, pelanggan 
mendapatkan kepastian bahwa keluhan mereka akan segera ditindaklanjuti tanpa harus 
menunggu terlalu lama. 

Seorang petugas layanan pelanggan mengungkapkan, “Kami selalu berusaha memberikan 
tanggapan secepat mungkin terhadap setiap keluhan pelanggan. Jika ada kendala teknis, kami 
segera menghubungi pelanggan untuk memberikan solusi agar mereka tidak merasa diabaikan” 
(Responden A, 2025). Pernyataan ini menunjukkan bahwa respons cepat terhadap keluhan tidak 
hanya memberikan kepuasan bagi pelanggan tetapi juga membantu perusahaan dalam 
mempertahankan loyalitas mereka. Studi yang dilakukan oleh Sari dan Putri (2023) menemukan 
bahwa perusahaan yang memiliki sistem komunikasi pelanggan yang responsif cenderung lebih 
sukses dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan dibandingkan dengan 
perusahaan yang hanya bersikap reaktif terhadap keluhan. 

Selain memberikan respons cepat, Pelindo juga memastikan bahwa setiap keluhan 
pelanggan ditangani dengan solusi yang sesuai dan berkelanjutan. Dalam beberapa kasus, 
perusahaan melakukan investigasi lebih lanjut guna memahami permasalahan secara lebih 
mendalam sebelum memberikan jawaban kepada pelanggan. Pendekatan ini penting untuk 
menghindari kesalahan dalam penyelesaian keluhan serta memastikan bahwa pelanggan 
mendapatkan solusi yang terbaik. Menurut penelitian Rahmawati dan Rosidah (2023), perusahaan 
yang memberikan solusi yang akurat terhadap keluhan pelanggan memiliki tingkat kepercayaan 
pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan dengan perusahaan yang hanya memberikan respons 
tanpa solusi yang jelas. Dengan demikian, strategi komunikasi responsif yang diterapkan oleh 
Pelindo menjadi langkah yang efektif dalam meningkatkan kualitas layanan kepelabuhanan. 

Selain itu, strategi komunikasi responsif juga mencakup penyampaian informasi yang jelas 
dan transparan kepada pelanggan mengenai status keluhan mereka. Pelanggan sering kali 
mengalami ketidakpastian terkait perkembangan penyelesaian keluhan yang telah diajukan. 
Untuk mengatasi hal ini, Pelindo menerapkan sistem notifikasi berkala melalui SMS, email, atau 
platform digital yang memberikan informasi terkini kepada pelanggan mengenai progres 
penyelesaian keluhan mereka. Studi oleh Simanjuntak (2022) menegaskan bahwa transparansi 
dalam komunikasi dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan serta mengurangi potensi 
eskalasi keluhan menjadi permasalahan yang lebih besar. 

Di samping itu, komunikasi responsif juga mencerminkan komitmen perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan. Tidak hanya berfokus pada penyelesaian 
keluhan, Pelindo juga melakukan evaluasi secara berkala terhadap pola keluhan pelanggan guna 
mengidentifikasi potensi permasalahan yang dapat dicegah di masa mendatang. Dengan adanya 
sistem pelaporan dan analisis keluhan, perusahaan dapat mengambil tindakan preventif serta 
meningkatkan efisiensi operasional di sektor kepelabuhanan. Studi oleh Irawan (2020) 
menunjukkan bahwa perusahaan yang melakukan evaluasi keluhan secara sistematis cenderung 
lebih berhasil dalam menciptakan standar layanan yang lebih baik dan mengurangi tingkat 
keluhan pelanggan di masa depan. 

Dengan menerapkan strategi komunikasi responsif yang komprehensif, Pelindo tidak hanya 
mampu menangani keluhan pelanggan secara efektif tetapi juga membangun hubungan yang lebih 
kuat dengan pelanggan. Kecepatan, ketepatan, dan transparansi dalam menangani keluhan 
menjadi faktor utama yang mendukung keberhasilan strategi ini. Oleh karena itu, pengembangan 
sistem komunikasi yang lebih canggih serta peningkatan kompetensi petugas layanan pelanggan 
menjadi langkah yang perlu terus dilakukan guna meningkatkan kepuasan pelanggan serta 
memperkuat posisi Pelindo sebagai penyedia layanan kepelabuhanan yang profesional dan 
terpercaya. 
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Strategi Digitalisasi dalam Manajemen Keluhan 
Pemanfaatan teknologi dalam sistem layanan pelanggan menjadi strategi yang diadopsi oleh 

PT. Pelindo untuk meningkatkan efisiensi dalam menangani keluhan. Digitalisasi layanan 
memungkinkan pelanggan untuk menyampaikan keluhan mereka melalui aplikasi online, website 
resmi, chatbot berbasis kecerdasan buatan, serta media sosial, sehingga mereka tidak perlu datang 
langsung ke kantor. Menurut Rahman dan Setiawan (2024), digitalisasi dalam layanan pelanggan 
meningkatkan transparansi dan kecepatan respons perusahaan terhadap keluhan yang diajukan. 
Dengan adanya sistem ini, pelanggan dapat melacak status keluhan mereka secara real-time serta 
mendapatkan informasi terkait penyelesaiannya secara langsung melalui perangkat digital 
mereka. 

Seorang pelanggan menyatakan, “Saya lebih nyaman menggunakan aplikasi online untuk 
menyampaikan keluhan karena saya bisa melihat status penyelesaiannya tanpa harus datang ke 
kantor” (Responden B, 2025). Hal ini menunjukkan bahwa digitalisasi memberikan kemudahan 
bagi pelanggan serta meningkatkan efektivitas komunikasi antara pelanggan dan perusahaan. 
Studi yang dilakukan oleh Widodo (2023) juga mengungkapkan bahwa perusahaan yang 
menerapkan digitalisasi dalam sistem layanan pelanggan mengalami peningkatan tingkat 
kepuasan pelanggan karena komunikasi menjadi lebih cepat dan efisien. Oleh karena itu, 
penggunaan teknologi dalam manajemen keluhan menjadi salah satu strategi yang penting bagi 
Pelindo dalam meningkatkan kualitas layanan mereka. 

Selain memberikan kemudahan bagi pelanggan, digitalisasi juga memungkinkan Pelindo 
untuk mengumpulkan dan menganalisis data keluhan secara lebih sistematis. Dengan 
memanfaatkan big data dan analitik, perusahaan dapat mengidentifikasi pola keluhan yang sering 
terjadi, menentukan akar permasalahan, serta menyusun strategi perbaikan layanan secara lebih 
tepat. Menurut penelitian oleh Irawan (2023), perusahaan yang menggunakan analisis data dalam 
sistem layanan pelanggan mampu mengoptimalkan proses penyelesaian keluhan dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. Oleh karena itu, Pelindo perlu terus 
mengembangkan teknologi analitik untuk meningkatkan efektivitas dalam menangani keluhan 
pelanggan. 

Meskipun digitalisasi memiliki banyak keuntungan, tantangan dalam penerapannya tetap 
ada, terutama dalam hal keterjangkauan teknologi bagi seluruh pelanggan. Tidak semua pelanggan 
memiliki akses terhadap internet atau memahami cara menggunakan sistem digital untuk 
menyampaikan keluhan. Oleh karena itu, Pelindo tetap mempertahankan kanal komunikasi 
konvensional seperti loket pengaduan dan layanan telepon sebagai alternatif bagi pelanggan yang 
tidak dapat menggunakan layanan digital. Menurut penelitian oleh Simanjuntak (2022), 
perusahaan yang berhasil mengombinasikan layanan digital dan konvensional dalam sistem 
layanan pelanggan lebih mampu menjangkau berbagai segmen pelanggan serta meningkatkan 
efektivitas dalam menangani keluhan. 

Selain itu, keberhasilan strategi digitalisasi dalam manajemen keluhan juga bergantung pada 
kesiapan internal perusahaan dalam mengelola sistem berbasis teknologi. Pelindo perlu 
memastikan bahwa setiap karyawan yang bertugas dalam layanan pelanggan memiliki 
keterampilan dan pemahaman yang cukup dalam mengoperasikan sistem digital. Pelatihan dan 
peningkatan kompetensi dalam bidang teknologi layanan pelanggan menjadi aspek yang penting 
untuk mendukung efektivitas digitalisasi. Studi oleh Tambunan (2024) menunjukkan bahwa 
perusahaan yang secara rutin melakukan pelatihan bagi karyawan dalam penggunaan teknologi 
digital mampu meningkatkan efisiensi serta mempercepat proses penyelesaian keluhan 
pelanggan. 

Lebih jauh lagi, pemanfaatan kecerdasan buatan dalam layanan pelanggan dapat menjadi 
inovasi yang mendukung strategi digitalisasi. Chatbot berbasis AI dapat digunakan untuk 
menjawab pertanyaan umum pelanggan secara otomatis serta memberikan respons awal 
terhadap keluhan sebelum ditangani oleh petugas layanan pelanggan. Menurut penelitian oleh 
Lestari dan Pratama (2021), penggunaan chatbot dalam layanan pelanggan dapat mengurangi 
waktu tunggu pelanggan serta meningkatkan pengalaman pengguna dalam berinteraksi dengan 
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perusahaan. Oleh karena itu, Pelindo dapat mempertimbangkan pengembangan teknologi chatbot 
sebagai bagian dari strategi digitalisasi dalam manajemen keluhan. 

Dengan adanya digitalisasi yang terintegrasi dan dukungan teknologi yang optimal, Pelindo 
dapat meningkatkan efektivitas dalam menangani keluhan pelanggan serta memperkuat 
hubungan jangka panjang dengan mereka. Kombinasi antara inovasi teknologi, kesiapan internal 
perusahaan, serta pendekatan komunikasi yang inklusif menjadi faktor utama dalam memastikan 
keberhasilan strategi digitalisasi dalam sistem layanan pelanggan. Oleh karena itu, Pelindo perlu 
terus beradaptasi dengan perkembangan teknologi guna memberikan layanan yang lebih efisien, 
transparan, dan responsif bagi seluruh pelanggan mereka. 

 
Strategi Komunikasi Interpersonal 

Komunikasi interpersonal tetap menjadi elemen penting dalam strategi humas Pelindo. 
Meskipun digitalisasi memberikan kemudahan dalam menangani keluhan, interaksi langsung 
antara petugas dan pelanggan tetap diperlukan guna memberikan pendekatan yang lebih 
personal. Komunikasi interpersonal memungkinkan pelanggan merasa lebih diperhatikan dan 
dihargai dalam proses penyelesaian keluhan mereka. Menurut penelitian oleh Naziifah dan 
Ekaputri (2024), komunikasi langsung antara perusahaan dan pelanggan dapat membantu 
meredakan ketidakpuasan serta menciptakan hubungan yang lebih erat antara kedua belah pihak. 

Seorang pelanggan mengungkapkan, “Saya lebih puas ketika ada petugas yang langsung 
menemui saya untuk menjelaskan solusi dari keluhan saya. Ini membuat saya merasa dihargai 
sebagai pelanggan” (Responden C, 2025). Hal ini menunjukkan bahwa interaksi langsung dapat 
menciptakan rasa empati dan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Studi 
oleh Irawan (2023) juga menegaskan bahwa pelanggan cenderung lebih loyal kepada perusahaan 
yang memberikan pelayanan dengan pendekatan yang lebih personal dibandingkan dengan 
perusahaan yang hanya mengandalkan komunikasi otomatis. 

Untuk meningkatkan efektivitas komunikasi interpersonal, Pelindo melatih petugas humas 
dan layanan pelanggan agar dapat memberikan pelayanan yang profesional serta mampu 
menangani keluhan dengan cara yang lebih humanis. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Hutagalung (2022) yang menyatakan bahwa kualitas komunikasi interpersonal 
dalam suatu perusahaan sangat bergantung pada keterampilan komunikasi yang dimiliki oleh 
petugas layanan pelanggan. Dengan demikian, strategi komunikasi interpersonal tetap menjadi 
faktor penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan serta meningkatkan kualitas layanan 
secara keseluruhan. 

 
Strategi Komunikasi Krisis 

Selain strategi komunikasi responsif, digitalisasi, dan interpersonal, Pelindo juga 
menerapkan strategi komunikasi krisis untuk menangani keluhan yang berpotensi merusak citra 
perusahaan. Dalam industri kepelabuhanan, beberapa keluhan seperti keterlambatan pengiriman, 
gangguan operasional, atau kesalahan administratif dapat berdampak besar jika tidak ditangani 
dengan baik. Menurut penelitian oleh Tambunan (2024), strategi komunikasi krisis yang baik 
dapat membantu perusahaan mengelola persepsi publik serta mengurangi dampak negatif dari 
keluhan pelanggan. Oleh karena itu, Pelindo memiliki prosedur khusus dalam menangani keluhan 
berskala besar, termasuk koordinasi dengan berbagai pihak terkait, seperti pemerintah, 
pemangku kepentingan, serta media massa. Dengan pendekatan ini, perusahaan dapat 
memberikan penjelasan yang lebih komprehensif kepada publik dan menghindari spekulasi yang 
dapat merugikan reputasi perusahaan. 

Seorang pejabat humas Pelindo menyatakan, “Ketika ada keluhan besar yang muncul, kami 
segera mengadakan konferensi pers atau merilis pernyataan resmi agar tidak terjadi 
kesalahpahaman di masyarakat” (Responden D, 2025). Pernyataan ini menunjukkan bahwa 
Pelindo mengambil langkah proaktif dalam menangani situasi krisis dengan memastikan bahwa 
informasi yang disampaikan kepada publik jelas dan transparan. Selain itu, dalam beberapa kasus 
yang memerlukan investigasi lebih lanjut, Pelindo juga bekerja sama dengan tim hukum dan audit 
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internal untuk memastikan bahwa penyelesaian masalah dilakukan sesuai dengan regulasi yang 
berlaku. Studi oleh Simanjuntak (2022) menunjukkan bahwa perusahaan yang memiliki kebijakan 
komunikasi yang jelas dalam menghadapi krisis lebih cepat dalam memulihkan kepercayaan 
pelanggan dibandingkan dengan perusahaan yang tidak memiliki strategi komunikasi yang baik. 

Selain konferensi pers dan pernyataan resmi, Pelindo juga memanfaatkan media digital 
untuk menyampaikan informasi terkait penyelesaian krisis kepada pelanggan. Penggunaan media 
sosial dan website resmi memungkinkan pelanggan mendapatkan informasi terkini mengenai 
perkembangan penanganan masalah tanpa harus mengandalkan berita dari pihak ketiga. Menurut 
penelitian oleh Rahman et al., (2023), perusahaan yang aktif dalam memberikan pembaruan 
informasi di media digital cenderung lebih dipercaya oleh pelanggan dibandingkan dengan 
perusahaan yang pasif dalam berkomunikasi. Oleh karena itu, strategi komunikasi krisis yang 
diterapkan oleh Pelindo tidak hanya berfokus pada penyelesaian masalah secara internal, tetapi 
juga pada pengelolaan persepsi publik agar kepercayaan pelanggan tetap terjaga. 

 
SIMPULAN  

Pelindo menerapkan komunikasi responsif dengan menyediakan berbagai kanal 
komunikasi, seperti layanan telepon, email, dan loket pengaduan langsung. Respons yang cepat 
terhadap keluhan pelanggan membantu meningkatkan kepuasan serta mencegah eskalasi masalah 
yang dapat merugikan citra perusahaan. Kecepatan dan ketepatan dalam menangani keluhan 
menjadi kunci utama dalam mempertahankan kepercayaan pelanggan. 

Pemanfaatan teknologi dalam layanan pelanggan memungkinkan Pelindo menangani 
keluhan dengan lebih cepat dan transparan. Penggunaan aplikasi online, website resmi, dan media 
sosial memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk menyampaikan serta memantau status 
keluhan mereka secara real-time. Digitalisasi ini juga membantu perusahaan dalam meningkatkan 
efisiensi dan akurasi dalam merespons keluhan. Akan tetapi, tidak semua pelanggan memiliki 
akses terhadap teknologi, sehingga layanan konvensional seperti loket pengaduan tetap perlu 
dipertahankan sebagai alternatif. 

Selain digitalisasi, komunikasi interpersonal tetap menjadi faktor penting dalam 
membangun hubungan baik antara perusahaan dan pelanggan. Interaksi langsung dengan petugas 
layanan pelanggan memungkinkan keluhan ditangani dengan pendekatan yang lebih personal dan 
humanis. Pelanggan yang merasa dihargai melalui komunikasi yang baik cenderung memiliki 
tingkat kepuasan dan loyalitas yang lebih tinggi. Oleh karena itu, Pelindo perlu terus meningkatkan 
keterampilan komunikasi petugasnya agar dapat memberikan pelayanan yang lebih profesional 
dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan. 

Dalam menghadapi keluhan pelanggan yang berpotensi menimbulkan dampak negatif bagi 
perusahaan, Pelindo menerapkan strategi komunikasi krisis dengan prosedur yang sistematis. 
Transparansi dalam menyampaikan informasi melalui media massa dan media digital membantu 
mengelola persepsi publik serta mempertahankan kepercayaan pelanggan. Selain itu, koordinasi 
dengan pemangku kepentingan dan tim internal memungkinkan penyelesaian masalah yang lebih 
cepat dan efektif. 
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