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ABSTRAK 

Tokopedia merupakan salah satu e-commerce yang ada di Indonesia. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui komunikasi konstruktif oleh 

eksternal public relations Tokopedia dalam menangani komplain.  

Landasan teori yang digunakan adalah Teori manajemen relasi dan 

menggunakan landasan konseptual komunikasi, komunikasi konstruktif, 

komunikasi organisasi, public relations, e-commerce, komplain. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini pendekatan kualitatif, 

paradigma post-positivisme. metode penelitian studi kasus, sifat penelitian 

deskriptif.  Menggunakan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara 

dan dokumentasi. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi konstruktif yang 

dilakukan eksternal public relations Tokopedia adalah menggunakan empat 

konsep komunikasi konstruktif yakni berorientasi pada masalah, pembicaraan 

kongruen, pembicaraan deskriptif, dan memberikan validasi.  

Penyelesaian komplain yang dilakukan adalah perlu diadakan sosialisasi 

dari Team Leader Tokopedia mengenai semua keluhan atau komplain yang terjadi 

baik dari segi pelayanan maupun produk.  

 

Kata Kunci : Komunikasi Konstrukitif, Teori Manajemen 

Relasi, Komplain 
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ABSTRACT 

Tokopedia is an e-commerce in Indonesia. The purpose of this research is 

to find out constructive communication external public relations Tokopedia in 

handling complaints 

The theoretical foundation used is relationship management theory and 

uses the conceptual foundation of communication, constructive communication, 

organizational communication, public relations, e-commerce, complaint. 

The approach used in this study is a qualitative approach, a post-

positivism paradigm. case study research methods, the nature of descriptive 

research. Using data collection techniques such as observation, interviews and 

documentation. 

The results of this study indicate that constructive communication 

conducted by Tokopedia external public relations is to use four constructive 

communication concepts namely problem oriented, congruent speech, descriptive 

speech, and validation. 

Completion of complaints made is the need to hold a socialization from 

Tokopedia Team Leader regarding all complaints or complaints that occur both 

in terms of service and product.  

Keyword : Constructive Communication, Relationship 

Management Theory, Complaint 
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