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PENANGANAN KELUHAN SEBAGAI UPAYA UNTUK
MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN PADA RITEL MODERN

ABSTRAK

Setiap perusahaan ritel selalu ingin mengedepankan kualitas
pelayanan kepada para konsumennya. Kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan yang diterima oleh para pelanggan. Kekecewaan
konsumen akan berdampak sangat buruk bagi perusahaan. Pelanggan yang
mengalami kekecewaan cenderung akan menyebarkan word of mouth
kepada pelanggan lain. Perusahaan harus mempunyai strategi untuk
menangani keluhan pelanggan agar konsumen mempunyai kepercayaan
bahwa perusahaan mau mendengarkan keluhan pelanggan dengan baik.
Tujuan pembahasan dalam karya ilmiah ini adalah untuk mengetahui cara
menangani pelanggan yang mengeluh serta mengetahui penanganan
keluhan dapat meningkatkan kualitas layanan.

Pada pembahasan di dalam makalah ini dijelaskan bahwa strategi
untuk menangani pelanggan yang mengeluh adalah dengan cara pelanggan
diperlakukan dengan serius, diperlakukan dengan penuh hormat, melakukan
tindak lanjut dengan segera, memberikan kompensasi atau ganti rugi,
memberikan teguran atau hukuman untuk karyawan, menjernihkan masalah
yang terjadi sehingga tidak terulang lagi serta mendengarkan setiap keluhan
yang diutarakan oleh pelanggan. Pada praktek penanganan keluhan, pemilik
usaha hendaknya mampu mengkoreksi hal yang kurang dari sistem
pelayanan yang diberikan, sehingga akan tercipta pelayanan yang prima dan
perusahaan mampu untuk memberikan kualitas layanan menjadi lebih baik.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Strategi Penanganan Keluhan



COMPLAINT HANDLING AS EFFORTS TO IMPROVE QUALITY
OF SERVICE IN MODERN RETAIL

ABSTRACT

Each retailer has always wanted to promote the quality of service
to its customers. Service quality affect the level of satisfaction received by
the customer. The disappointment of consumers would have dire
consequences for the company. Customers who experience disappointment
tends to spread word of mouth to other customers. Companies must have a
strategy for dealing with customer complaints that consumers have
confidence that the company will listen to customer complaints properly.
The purpose of the discussion in this paper is to determine how to deal with
customers who complain and to know the handling of complaints can
improve the quality of service.

In the discussion in this paper explained that the strategy for
dealing with customers who complain are the way customers are treated
seriously, treated with respect, follow up immediately, providing
compensation or indemnity, reprimands or penalties for employees, clear up
problems that occur so it does not happen again and listen to any complaints
expressed by the customer. In practice complaint handling, business owners
should be able to correct things that are less than a given service system,
that will create good customer service and the company is able to provide
better service quality.

Keywords: Quality of Service, Complaint Handling Strategy
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