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ABSTRAK

Kantor pertanahan ini tak jarang mengalami berbagai macam permasalahan terutama dengan pelanggan. Banyak
pelanggan yang mengadukan permasalahan mengenai lamanya proses pembuatan sertifikat tanah, keterlambatan
petugas ukur yang datang untuk melakukan pengecekan tanah dan lain sebagaiannya. Kantor pertanahan sebagai
instansi pemerintah yang memonopoli dalam mengejar target oprasionalnya tak luput dari gangguan-gangguan
komunikasi, untuk mengatasinya, maka di perlukan strategi komunikasi yang sudah di tetapkan oleh manajemen
strategis, guna mempertahankan citra dan eksistensi. Tujuan penelitian ini adalah mendeskripsikan strategi
komunikasi dalam menangani keluhan pelanggan, mengetahui kendala dalam menangani keluhan pelanggan,
dan upaya yang dilakukan dalam menangani keluhan pelanggan. Teori komunikasi, teori strategi komunikasi,
dan teori keluhan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif yang menjadi informan
ialah tiga pihak pelayanan dua pelanggan dengan teknik pengumpulan data wawancara, observasi dan
dokumentasi. Hasil yang di temukan menunjukan bahwa kantor pertanahan kabupaten tanah bumbu melakukan
strategi komunikasi dalam menangani keluhan pelanggan dengan cara mengidentivikasi masalah, melakukan
pengecekan, dan memberikan informasi terkait apa yang di keluhkan serta memberikan arahan. Kantor
pertanahan juga mengalami hambatan dalam menangani keluhan pelanggan yaitu hambatan psikologis,
hambatan mekanis, dan hambatan semantik. Upaya yang di gunakan kantor pertanahan yaitu dengan palnning
seperti menerima keluhan, melakukan pengecekan, dan memberi arahan. Dan manajemen seperti
menginformasikan melalui media sosial, dan penyuluhan secara langsung.
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