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ABSTRAK

Rahmawati Syahrul, (2009/15399) : Prosedur Penanganan Komplain Konsumen
Pada PT.Coca Cola Bottling Indonesia —
Central Sumatra.

Pembimbing : Firman SE, M.Sc

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana prosedur penanganan
komplain konsumen pada PT. Coca Cola Bottling Indonesia — Central Sumatra.
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif melalui
observasi. Penulis mengumpulkan data langsung dari perusahaan untuk mendapatkan
informasi yang diperlukan dan penulis mengamati secara langsung proses kerja pada
perusahaan tempat dimana penulis melakukan penelitian. Berdasarkan data yang
diperoleh tersebut, peneliti melakukan pengolahan sehingga diperoleh hasil yang
diinginkan. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut peneliti dapat memberikan
kesimpulan tentang prosedur penanganan komplain konsumen pada PT. Coca Cola
Bottling Indonesia — Central Sumatra

Hasil penelitian menggambarkan dua jenis proses dalam merancang prosedur
penanganan komplain konsumen yaitu prosedur penanganan komplain konsumen
yang menggunakan flow diagram dan service blueprinting. Prosedur penanganan
komplain konsumen yang menggunakan flow diagram pertama harus mengetahui
jenis komplainnya, selanjutnya membuat laporan komplain, pengajuan komplain,
analisa penyebab, tindakan perbaikan, tindakan pencegahan. Sedangkan service
blueprinting memiliki tiga tahapan dalam merancang prosedur pananganan komplain
yaitu: pada tahap pertama pastikan konsumen dalam kendali, tahapan kedua
konsumen berinteraksi dengan penyedia layanan, dan tahap ketiga pelayanan
dijauhkan dari kendali dan interaksi pelanggan. Disarankan agar perusahaan benar-
benar memberikan kemudahan secara cepat dan efektif agar dapat memuaskan
konsumennya dalam penanganan komplain tersebut
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam sebuah perusahaan, konsumen yang mengeluh memberi
perusahaan suatu peluang untuk memperbaiki masalah yang mungkin tidak
diketahui oleh perusahaan. Hal ini dapat memulihkan hubungan dengan
konsumen yang menyampaikan keluhan dan memperbaiki kepuasan di masa
mendatang bagi konsumen. Keluhan mungkin saja dalam jangka panjang dapat
menaikkan tingkat kepuasan, oleh karena itu fasilitas yang didapat oleh
konsumen memudahkannya dalam menyatakan ketidakpuasaan.

Komplain konsumen dianggap sebagai peluang penting bagi perusahaan
untuk mengetahui reaksi konsumen atas suatu pelayanan perusahaan. Keluhan
merupakan elemen yang perlu diperhatikan dan digunakan sebagai masukan
dalam menyusun strategi pelayanan perusahaan. Pengetahuan tentang keluhan
konsumen akan membantu pengelola perusahaan memperhatikan dan
memecahkan masalah yang timbul. Perusahaan dapat menggunakan cara yang
sesuai untuk merumuskan pelayanan selanjutnya. Sistem manajemen keluhan
yang disusun dengan tepat dan efektif, akan memudahkan perusahaan untuk
memaksimalkan tingkat loyalitas konsumen.

Konsumen yang mengalami ketidakpuasan belum tentu bersedia
menyampaikan keluhannya pada perusahaan bersangkutan. Faktor yang

mempengaruhi rendahnya tingkat keluhan yang dilakukan oleh konsumen yakni
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konsumen tidak yakin bila perusahaan akan melakukan tindakan untuk
menyelesaikan masalah dan dalam menyampaikan keluhan dibutuhkan waktu
menelpon atau dating langsung ke perusahaan untuk menyampaikan keluhan.
Kebanyakan konsumen enggan melakukannya. Penyebab lainnya adalah
sebagian konsumen tidak memahami bagaimana cara menyampaikan keluhan,
misalnya siapa yang harus di hubungi.

Perusahaan dapat meningkatkan perlindungan konsumen, melindunginya
terhadap penyebaran komentar negatif dari mulut ke mulut, dan meminimalkan
kerugian dengan mengelola keluhan secara efektif. Konsumen yang tidak puas
akan mengkomunikasikan pengalaman negatifnya dengan konsumen lain yang
berdampak pada penurunan penjualan perusahaan.

Dalam penanganan komplain konsumen, sedapat mungkin komplain
dapat diperoleh solusi di tingkatannya. Namun sesuai dengan kapasitasnya,
apabila permasalahan tidak dapat diselesaikan pada tingkatannya, maka harus
secepat mungkin disampaikan kepada tingkat yang lebih tinggi.

Setiap jenis komplain konsumen harus diterima dan disikapi secara positif
dan harus ditangani secara optimal. Demikian juga terhadap pihak pengadu,
harus diposisikan secara proporsional dan positif, karena pengaduan adalah salah
satu bentuk kepedulian yang bersangkutan untuk memperlancar kegiatan yang
sedang berlangsung.

Pada saat penanganan komplain, seluruh pihak yang terlibat dalam

penyelesaian masalah tersebut diusahakan untuk bersedia mengikuti proses



penyelesaian masalah secara sukarela dan menghindari adanya kondisi
keterpaksaan.

Penanganan komplain tidak hanya terhadap pihak-pihak yang terkait
secara langsung, akan tetapi perlu juga melibatkan pihak lain yang dapat
memberikan masukan dalam penyelesaian masalah terhadap pokok pengaduan.
Dengan keterlibatan pihak yang lebih luas, maka penyelesaiannya dapat lebih
menyeluruh. Demikian pula proses dan hasil penyelesaian pengaduan, harus
disampaikan kepada semua pihak secara transparan.

Prosedur penanganan komplain konsumen dilakukan secara objektif
dengan menghindari keberpihakan yang tidak berimbang terhadap pihak-pihak
yang terlibat. Dalam upaya penanganan pengaduan, kerahasiaan identitas
pengadu harus dapat dijamin untuk rasa keamanan yang bersangkutan.

Menurut Fandy (2011), cara penanganan komplain konsumen terdiri dari
voice responses, private responses dan third-party responses. Voice Responses
ditujukan pada objek-objek ang sifatnya ekstenal bagi lingkaran sosial konsumen
(yakni, relasi informal) dan pihak-pihak yang secara langsung terlibat dalam
pertukaran yang tidak memuaskan (misalnya, pengecer, distributor,
pemanufaktur, dan penyedia jasa). Private responses bukanlah pihak eksternal
bagi jejaring sosial konsumen dan juga bukan pihak yang terlibat langsung dalam
pengalaman yang tidak memuaskan, sedangkan Third Party Responses ditujukan

pada objek-objek eksternal yang tidak secara langsung terlibat dalam pengalaman



yang tidak memuaskan (contohnya, surat kabar, lembaga konsumen, lembaga
bantuan hukum, dan sebagainya).

Cara penyampaian komplain seperti ini meliputi usaha menyampaikan
keluhan secara langsung atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang
bersangkutan. Bila konsumen melakukan hal ini, maka perusahaan masih
mungkin memperoleh beberapa manfaat. Apabila penyampaian komplain tidak
sesuai dengan apa yang di janjikan dapat mempengaruhi konsumen khusunya
sehubungan dengan sebearapa besar konsumen mengaharapkan dan menilai
apakah penyampain komplain tersebut cepat ditanggapi, maka kepuasan yang
timbul cenderung bersifat positif dan begitu juga sebaliknya.

Pada hakekatnya setiap konsumen bebas memilih produk-produk yang
ditawarkan ke pasar oleh berbagai macam perusahaan, dan tentunya konsumen
akan lebih memilih perusahaan mana yang bisa memberikan kemudahan dalam
mendapatkan haknya sebagai konsumen dari produk yang ditawarkan
perusahaan.

PT.Coca Cola Bottling Indonesia — Central Sumatra beralamat di Jalan
Raya Padang — Bukittinggi KM 22 Desa Duku Kasang merupakan sales office
yang melayani daerah operasi di Central Sumatra. PT.Coca Cola Bottling
Indonesia — Central Sumatra sepenuhnya menjalankan kegiatan usaha perusahaan
dalam memasarkan produknya kepada konsumennya.

Komplain yang terjadi pada PT.Coca Cola Bottling Indonesia — Central

Sumatra biasanya karena konsumen belum mengerti tentang sistem atau prosedur



yang ada di perusahaan. Standar penyelesaian komplain pada PT.Coca Cola
Bottling Indonesia — Central Sumatra ini adalah 3 hari.

Tabel 1 Data komplain GDM PT.Coca Cola Bottling Indonesia — Central
Sumatra Januari 2012 - Mei 2012 :
Bulan Januari | Februari Maret April Mei

Jumlah komplain | 5oultet | 2oultet | 3oultet | 4oultet | 3oultet

Sumber : PT.Coca Cola Bottling Indonesia- Central Sumatra

Oleh karena itu, pada segmen ini PT.Coca Cola Bottling Indonesia —
Central Sumatra telah menetapkan prosedur-prosedur dalam menangani
komplain terhadap produk/layanan yang terjadi pada konsumen.

Prosedur penanganan komplain ini di atur oleh tim manajemen dari
PT.Coca Cola Bottling Indonesia — Central Sumatra yang mengutamakan
kemudahan bagi konsumennya dalam mendapatkan layanan bagi konsumen yang
merasa tidak puas dengan cara yang mudah, cepat dan tidak rumit dalam
prosesnya.

Bertitik tolak dari masalah itulah penulis tertarik untuk membahas lebih
lanjut mengenai penanganan komplain konsumen yang telah ditetapkan oleh
PT.Coca Cola Bottling Indonesia — Central Sumatra dan menuangkannya
kedalam sebuah tugas akhir dengan judul “Prosedur Penanganan Komplain

Konsumen Pada PT.Coca Cola Bottling Indonesia — Central Sumatra



B. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang diajukan
adalah : Bagaimana prosedur penanganan komplain konsumen pada PT. Coca

Cola Bottling Indonesia — Central Sumatra

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang permasalahan dan perumusan masalah diatas,
maka tujuan dari penelitian ini adalah : Untuk mengetahui bagaimana prosedur
penanganan komplain konsumen pada PT. Coca Cola Bottling Indonesia —

Central Sumatra.

D. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diperoleh dari Penulisan Tugas Akhir ini adalah :

1. Bagi Penulis, memberikan ilmu pengetahuan, pengalaman dan wawasan
tentang hal-hal yang berhubungan dengan bahan yang dibahas, juga bisa
sebagai perbandingan antara teori yang didapat dengan kegiatan sebenarnya
yang dilakukan dilapangan mengenai prosedur penanganan komplain
konsumen tersebut.

2. Bagi Peneliti, mudah-mudahan tulisan ini dapat membantu untuk Penulisan
yang terkait.

3. Bagi Perusahaan, memberikan masukan kepada perusahaan dalam

penangangan komplain yang melakukan komplain.





