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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini yaitu strategi komunikasi Modeva Project dalam menghadapi 
keluhan pelanggan dan strategi komunikasi Modeva Project daJam menciptakan 
kepuasan pelanggan. Peneliti melakukan penelitian ini dik.arenakan anak muda 
sekarang, khususnya calon pengantin yang membutuhkan bantuan saat acara dan 
ingin mewujudkan -..vedding dreanzsnya tnelalui wedding organizer. Fenomena 
difokuskan pada keluhan konsumen pada ·wedding organizer .lvtodeva Project yang 
menggunakan metode kualitatif dalan1. bentuk deskriptif dengan 5 orang informan 
dalam -penelitian. Dengan acuan teori Anwar Arifin (1984: 59-75): tnengenal 
khalayak, menyusun pesan, menetapkan metode dan penggunaan media. Data 
dikumpulkan melalui observasi, wawancara dan dokumentasi di analisis secara 
kualitatif. Hasil penelitian n1enunjukkan bahwa komunikasi dalam penanganan 
keluhan di 1vedding organizer Modeva Project sudah berjalan dengan baik yang 
dimana dapat menerima keluhan klien dengan baik, menangani dengan cepat dan 
memberikan solusi terbaik kepada klien. Kemudian komunikasi dalrun kepuasan 
pelanggannya memberikan sapaan ratnah, sopan ke_pada klien secara langsung 
maupun via whatsapp, metnbangun keakraban dengan klien, responsif, 
memberikan gift kepada kli~ bonusan orderan kepada klien dengan ketentuan 
berlaku dan ciri khasnya ModevaProjectmengg1.makan bunga segar (jreshflowers). 

Kata Kunci: Keluhan Konsumen, Kepuasan Konsun1en, Wedding Organizer 
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ABSTRACT 

The purpose of this research is to analyze the communication strategy of the 
Modeva Project in handling customer complaints and creating customer 
satisfaction. The researcher conducted this research due to the growing trend 
among younf? people} especially engaged couples, who require assistance during 
their weddings and want to achieve their ·wedding dreams through wedding 
organizers. This phenomenon is focused on customer complaints at the Modeva 
Project wedding organizer, using a qualitative method in the form of descriptive 
research ·with five informants involved in the research. The research is based on 
Anwar Arifin's theory (7984: 59-75): understanding the audience, constructing 
messages, determining methods, and using media. Data were collected through 
observation, interviews, and documentation and analyzed qualitatively. The results 
show that communication in handling complaints at the Modeva Project wedding 
organizer has been functioning well, as the team efficiently receives client 
complaints, addresses them quickly, and provides the best solutions. Additionally, 
their communication in ensuring customer satisfaction includes greeting clients 
warmly and politely, both in person and via WhatsApp, building rapport with 
clients, being responsive, offering gifis and bonuses under certain conditions, and 
maintaining their signature use offreshjlowers (fresh flowers). 

Keywords: Customer Complaints, Customer Satisfaction, Wedding Organizer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

Perkembangan bisnis di Indonesia saat ini mendorong masyarakat 

untuk menghasilkan karya-karya yang inovatif ditandai dengan adanya 

persaingan secara ketat dalam dunia bisnis tepatnya pada bidang jasa seperti 

wedding organizer. Saat ini dalam meningkatkan kualitas pelayanan agar 

dapat diterima sesuai dengan yang diharapkan klien, semakin tinggi kualitas 

pelayanan klien akan merasa puas dan nyaman. Hal tersebut membuat 

perusahaan di bidang jasa memperhatikan kualitas pelayanan agar dapat 

memenuhi kebutuhan klien. Selain kualitas, strategi pemasaran juga sangat 

penting dalam mempertahankan tujuan perusahaan agar dapat tercapai. 

Bisnis jasa wedding organizer sangat relevan dan dibutuhkan pada 

gaya hidup masyarakat yang semakin modern karena itu wedding organizer 

tidak juga hanya berperan sebagai penyumbang ide dan konsep pernikahan, 

namun mampu bergerak dalam segi financial serta membantu untuk 

mendukung sikap praktis atau instan yang ada pada masyarakat. Ada 1087 

responden menggunakan jasa wedding organizer yang mayoritas gen-Z dan 

generasi milenial (Wibowo, bisnis.solopos.com, 2023). Wedding organizer 

merupakan sebuah jasa yang dipercayai dalam persiapan acara pernikahan 

agar berjalan sesuai keinginan dan memiliki kesan berharga bagi pengguna 

jasa wedding organizer. 

Pada persaingan bisnis wedding organizer yang dahsyat untuk 

mendapatkan konsumen lebih banyak sangat diinginkan owner. 

Memberikan layanan terbaik pada konsumen dapat menghasilkan nilai 
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tambah untuk citra wedding organizer tersebut. Beroperasi di industri jasa, 

khususnya dalam bidang pernikahan, perusahaan ini berkembang pesat 

dalam potensi keuntungannya. Namun, agar tidak hanya bertahan tetapi juga 

berkembang di pasar yang sangat kompetitif, pengelolaan yang efektif 

sangatlah penting. Kunci berhasilnya terletak pada menjaga komunikasi 

yang baik dan memberikan layanan terbaik kepada klien, karena hal ini 

dapat memberikan hasil yang positif. 

Modeva Project adalah salah satu wedding organizer berada di 

Indonesia tepatnya di provinsi Sumatera Utara yang berlokasi di Jl. Abri Gg. 

Agraria No. 172A Desa Hulu, Pancur Batu, Deli Serdang. Usaha jasa ini 

telah dirintis tahun 2022 sampai sekarang dengan jumlah pekerja empat 

orang, yang awalnya hanya bergerak dalam bidang usaha jasa dekorasi pada 

tahun 2019, kemudian berkembang menjadi penyedia layanan jasa wedding 

organizer atau persiapan dalam segala kebutuhan pesta pernikahan. Setiap 

tahun pengguna jasa Modeva Project mengalami peningkatan, hal ini 

terlihat pada tahun 2023 terjadi kenaikkan 65% dengan pelaksanaan event 

seminggu sekali atau bahkan dua minggu sekali (Owner Modeva Project, 

2023). 

Promosi dalam pemanfaatan media sosial yang dilakukan Modeva 

Project masih kurang maksimal dikarenakan belum ada yang memegang 

akun media sosial dan juga kurangnya dokumentasi yang dilakukan pada 

saat berada di lapangan sehingga jarang aktif dalam mengunggah story dan 

feed. Modeva Project mengandalkan promosi dari mulut ke mulut atau word 

of mouth.  
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Promosi dari mulut ke mulut atau word of mouth merupakan cara 

pemasaran yang mendatangkan konsumen untuk merundungkan, 

mempromosikan, merekomendasi dan menjual produk kepada pelanggan 

lainnya. Word of mouth terbentuk pada sebuah group yang disebabkan oleh 

konsumen yang lebih mempercayai pendapat orang sekitarnya. Sebelum 

pembelian produk atau jasa konsumen terlebih dahulu mencari informasi. 

Kemudian, konsumen akan berminat setelah itu akan mengikuti arah 

keputusannya dalam membeli suatu produk atau jasa. Seperti hal yang 

dilakukan oleh klien Modeva Project dengan merekomendasikan jasa 

wedding organizer kepada orang lain. Word of mouth biasanya cepat 

diterima oleh pelanggan karena yang menyampaikannya merupakan mereka 

yang dapat dipercayainya seperti para ahli, teman, keluarga dan publikasi 

media massa. Kemudian word of mouth juga dapat diterima sebagai acuan 

sebab pelanggan jasa biasanya tidak mudah menilai jasa yang belum dibeli 

atau belum digunakan langsung (Lovelock & Wirtz, 2011).  

Pelanggan yang terpuaskan bisa menyiarkan pengalamanya kepada 

konsumen lain, Melainkan jika pelanggan tidak terpuaskan akan mendapat 

iklan buruk untuk perusahaan sebab bisa memusnahkan pelanggan baru. 

Maka dari itu, word of mouth bisa menimbulkan keuntungan perusahaan 

jika pelanggan membagikan pendapat baiknya dari suatu produk atau jasa 

dan juga bisa memunculkan kerugian perusahaan.  

Jika pelanggan menyebarkan pendapatnya seputar keburukan suatu 

produk atau jasa. Word of mouth juga dapat memberikan keuntungan bagi 

perusahaan, yang dapat mendapatkan pengaruh dalam tujuh kali lebih 
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efektif dibandingkan dengan koran dan majalah, empat kali lebih efektif 

dibandingkan dengan penjualan langsung (personal selling) dan dua kali 

lebih efektif dibandingkan dengan iklan di radio dalam mempengaruhi 

pelanggan (Katz dan Lazarsfeld, 1995 dalam Harrison-Walker, 2001).  

Suatu hal yang memiliki peranan penting dalam memengaruhi 

terciptanya komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth 

communication) ialah kepuasan pada pelanggan. Dalam terciptanya 

kepuasan pelanggan dapat memberikan sejumlah manfaat, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dan pelanggan dapat menjadi harmonis, 

memberikan awalan yang terbaik untuk repurchase.  

Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) 

memberikan keuntungan pada perusahaan. Dan juga word of mouth dapat 

dipengaruhi pada empat faktor seperti kekuatan ikatan sosial, kehadiran atau 

ketidakhadiran individu membawa peran dalam sebuah pengambilan 

keputusan, kepuasan pelanggan dan sesuatu baru yang dirasakan.  

Pada tingkat kepuasan setiap personal terhadap suatu produk atau 

jasa berbeda, tergantung seberapa tinggi mereka menaruh harapan pada 

produk atau jasa yang dipakai atau digunakannya. Jika perusahaan tidak 

dapat memuaskan pelanggan maka pelanggan akan menyampaikan 

pengalaman terburuknya kepada orang lain dan perusahaan akan 

mendapatkan kerugian yang diterima oleh perusahaan terkait. 

Menciptakan sebuah kepuasan pelanggan wedding organizer dapat 

meningkatkan nilai pelanggan. Pada dasarnya semakin baik penilaian yang 

terjadi maka dapat semakin tinggi kepuasan pelanggan, tidak terlepas dari 
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support dari pihak internal perusahaan/wedding organizer. Kepuasan 

pelanggan merupakan suatu level dalam kepuasan pelanggan setelah 

terjadinya perbandingan jasa/produk yang diterima sesuai dengan apa yang 

diharapkan. Kepuasan pelanggan juga memberikan pelayanan dengan 

konsumen yang sebaik-baiknya, dalam beberapa hal pada kepuasan 

konsumen yaitu nilai total konsumen yang terdiri dari nilai produk, nilai 

pelayanan, nilai personal, nilai image dan biaya total pelanggan yang terdiri 

dari biaya moneter, biaya waktu, biaya tenaga dan biaya pikiran (Kotler, 

2000 : 50).  

Bentuk ketidakpuasan pada pelanggan terhadap suatu produk atau 

jasa dalam perusahaan yang bisa bersifat tulisan atau lisan yaitu keluhan 

pelanggan. Sebab itu, perusahaan dapat memiliki prosedur yang di 

khususkan untuk menangani complain. Menurut Tjiptono (2017: 351) 

terdapat empat aspek dalam menangani keluhan atau complain pelanggan: 

 1. Empati terhadap pelanggan yang marah 

     Dalam menghadapi pelanggan yang emosi atau marah, staf layanan 

                pelanggan harus berkepala dingin dan bersikap empati. Jika tidak, situasi 

                bakal bertambah runyam. Maka kita perlu meluangkan waktu untuk 

                mendengarkan keluhan mereka dan berusaha memahami situasi yang 

                sedang terjadi dengan pelanggan tersebut. Dengan begitu permasalahan 

                yang dihadapi dapat menjadi jelas, sehingga pemecahan yang optimal 

                dapat diupayakan secara bersama. 
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 2. Kecepatan dalam penanganan keluhan 

      Kecepatan merupakan suatu hal yang penting dalam penanganan 

                keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera ditangani, maka rasa 

                tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi permanen dan tidak dapat 

                diubah lagi dimana akan menyebabkan citra perusahaan terlihat buruk 

                dan dapat menyebar ke masyarakat luas. Sedangkan jika keluhan dapat 

                ditangani dengan cepat, kemungkinan pelanggan akan merasa puas. 

                Maka besar kemungkinan pelanggan akan kembali lagi. Pada buku 

                Ivonne Wood (2009: 99) yang berjudul “Layanan Pelanggan” 

                menyatakan bahwa dalam riset menunjukkan bahwa: 

      a. 70% - 90% pelanggan yang menyampaikan complain  akan melakukan 

                     bisnis kembali dengan perusahaan yang sama apabila pelanggan 

                     merasa puas dengan cara penanganan keluhan yang diberikan 

      b. 20%-70% pelanggan yang tidak puas dengan cara penanganan 

                      complain tidak akan melakukan bisnis kembali 

      c. Hanya 10%-30% pelanggan yang memiliki masalah (tetapi tidak 

                      menyampaikan complain  atau meminta bantuan) akan melakukan 

                      bisnis perusahaan yang sama 

3. Kewajiban atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau 

                keluhan 

      Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya 

                dan kinerja jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya adalah 
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                situasi ‘win-win’ (fair, realistis dan proporsional) dimana pelanggan dan 

                perusahaan sama-sama diuntungkan.  

 4. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan 

      Akses konsumen terhadap perusahaan dalam rangka menyampaikan 

                komentar, saran, kritik, pertanyaan hingga keluhan adalah faktor krusial 

                yang harus dipertimbangkan secara cermat. Disini sangat dibutuhkan 

                adanya mode komunikasi yang mudah dan relatif terjangkau sehingga 

                pelanggan dapat menyampaikan keluhannya. Jika perlu dan 

                memungkinkan perusahaan dapat menyampaikan saluran telepon bebas 

                pulsa.  

Pada pihak Modeva Project mengalami kendala yang terjadi dengan 

klien saat sebelum acara seperti pelanggan/klien tidak dapat menyampaikan 

informasi secara baik kepada keluarga dengan penyampaian sistem atau 

paket yang sudah pelanggan/klien sepakati bersama dengan Modeva Project 

tetapi pihak keluarga tidak memahami sistem tersebut disebabkan 

pelanggan/klien (calon pengantin) menjelaskannya secara tidak jelas 

(misscommunication). Dan kendala berikutnya Modeva Project mendapat 

bujukan palsu dari klien sebelum acara hingga selesai acara seperti masalah 

pembayaran, klien sudah menandatangi/menyetujui SOP (Standart 

Operating Procedur), lalu h-1 sebelum acara pihak Modeva Project 

menagih pembayaran itu, dengan berbagai macam alasan yang diungkapkan 

klien sampai setelah acara klien memberikan penjelasan yang tepat atau hal 

yang sebenarnya kepada pihak Modeva Project. 
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Maka dari itu penelitian ini berusaha untuk melihat strategi 

komunikasi yang dilakukan oleh Modeva Project untuk menangani 

complain sehingga dapat menciptakan kepuasan pelanggan tersebut. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan Pengguna 

Jasa berdampak secara sinkron terhadap kepuasan pelanggan atau 

konsumen (Sahroma & Anasrulloh, 2021). Selain itu, kualitas pelayanan 

juga dapat berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk/jasa. Dalam 

mempertahankan kualitas pelayanan jasa wedding organizer terdapat 

strategi aspek 7P yaitu product, price, place, promotion, people, process dan 

phisical evidence (Rohmah, 2023).  

Berdasarkan peneltian terdahulu terkait dengan peningkatan kualitas 

pelayanan wedding organizer telah banyak dilakukan yang berfokus pada 

pelayanan, promosi, kepuasan pengguna dan strategi. Maka dari itu, pada 

penelitian ini difokuskan terkait dengan penanganan keluhan konsumen 

khususnya wedding organizer Modeva Project. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menghadapi 

    keluhan pelanggan? 

2. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menciptakan 

    kepuasan pelanggan? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menguraikan strategi komunikasi Modeva Project dalam menghadapi 

    keluhan pelanggan  

2. Menguraikan strategi komunikasi Modeva Project dalam menciptakan 

    kepuasan pelanggan 

1.4 Manfaat Penelitian 

  1. Manfaat Secara Teoritis 

   Penelitian ini dapat memberikan manfaat untuk sumber 

                ilmu pengetahuan mengenai Komunikasi Dalam Penanganan Keluhan 

                untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam wedding organizer 

    2. Manfaat Secara Akademis  

   Secara akademis dapat memberikan suatu kontribusi dalam 

                 perkembangan ilmu komunikasi dan juga dapat menjadi referensi bahan 

                 penelitian di lingkungan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

                 Universitas Medan Area 

    3. Manfaat Secara Praktis 

   Penulis berharap penelitian ini dapat memberikan pemahaman 

                 pembaca dalam mengeksplorasi Strategi Komunikasi dalam 

                 Penanganan Keluhan Pelanggan di Wedding Organizer 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Strategi Komunikasi 

 Kata stratergi berrasal dari bahasa Yurnani stratergos yang sercara harfiah 

berrarti “serni urmurm”, istilah ini berrurbah mernjadi kata sifat stratergia berrarti 

“kerahlian militerr” yang berlakangan diadaptasikan lagi ker dalam lingkurngan bisnis 

moderrn. Kata stratergos berrmakna serbagai kerpurtursan urnturk merlakurkan suratur 

tindakan dalam jangka panjang derngan sergala akibatnya ataur permanfaatan surmberr 

daya dan pernyerbaran informasi yang rerlatif terrbatas terrhadap kermurngkinan 

pernyadapan informasi olerh para persaing (Liliwerri, 2011: 240). 

 Stratergi pada hakikatnya, perrerncanaan dan manajermern urnturk merncapai 

suratur turjuran. Tertapi urnturk merncapai turjuran terrserburt, stratergi tidak berrfurngsi serbagai 

perta jalan yang hanya mernurnjurkkan arah saja, merlainkan harurs mampur 

mernurnjurkkan bagaimana taktik operrasionalnya (Erfferndy, 2011: 32). 

 Bahasa Latin, istilah komurnikasi berrasal dari kata commurnis, berrarti 

tindakan mermbina kersaturan dan hurburngan antara dura individur ataur lerbih. 

Komurnikasi jurga berrasal dari kata commurnico yang artinya mermbagi. Komurnikasi 

merrurpakan interraksi antara dura individur ataur lerbih dalam pernyampaian persan, baik 

bernturk ider, gagasan, permikiran dan perrasaan agar dapat dipahami serrta 

merndapatkan timbal balik (Murslimin & Maswan, 2017: 8). 

 Stratergi Komurnikasi merrurpakan panduran dari perrerncanaan komurnikasi 

(commurnication planning) dan manajermern komurnikasi (commurnication 

managermernt) urnturk merncapai suratur turjuran terrserburt stratergi komurnikasi harurs dapat 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

11 
 

mernurnjurkan bagaimana operrasionalnya sercara taktis harurs dilakurkan, dalam arti 

kata bahwa pernderkatan (approach) bisa berrurbah serwaktur-waktur terrganturng dari 

siturasi dan kondisi (Onong Urchjana Erfferndy, 2003: 301).  

2.1.2 Tujuan Strategi Komunikasi 

 Suratur dasar dalam rerncana komurnikasi dan manajermern urnturk terrwurjurdnya 

arah terrterntur yaitur stratergi komurnikasi. Stratergi komurnikasi jurga bagian terrpernting 

pada prosers permbangurnan, mernjadikan berrkermbang dan berrkerlanjurtan. Mernurrurt 

Liliwerri (2011: 28), turjuran dalam stratergi komurnikasi, diantaranya:  

1. Mermberritahur (annourncing)  

Turjuran urtamanya dari stratergi komurnikasi ialah mermberrikan 

perngertahuran merngernai kuralitas dan kurantitas serburah informasi (oner of ther 

first goals of yourr commurnication stratergy is to annourncer ther availability of 

a information on qurality). Jurga informasi yang akan dipromosi dapat saling 

berrhurburngan derngan informasi urtama dari serlurrurh informasi pernting. 

Informasi terrserburt dipurblikasi merlaluri salurran merdia massa.  

2. Mermotivasi (motivating)  

Informasi dipurblikasi derngan turjuran mernangkap kepedulian 

khalayak. Kepedulian tersebut diaplikasikan dengan melakukan tindakan 

yang dapat mendukung perubahan. 

3. Merndidik (erdurcating)  

Mermberrikan erdurkasi kerpada masyarakat pesan yang disampaikan 

merlaluri stratergi tersebut dapat dilakurkan dalam aktivitas.  
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4. Pernyerbaran informasi (informing)  

Pernyerbaran informasi merrurpakan bagian dari tujuan strategi 

komunikasi kepada masyarakat yang telah menjadi sasaran. Informasi yang 

akan disebarkan diupayakan informasi yang spesifik maupun aktual. 

5. Merndurkurng permburat kerpurtursan (surpporting dercision making)   

Informasi urtama dikerlola olerh perngambil kerpurtursan merlaluri 

tahapannya urnturk merngambil kerpurtursan. Jika informasi surdah terrkurmpurl 

lalur dikatergorikan dan yang terrakhir dianalisis. 

2.1.3 Langkah-Langkah Strategi Komunikasi 

 Pada bagian ini surpaya persan yang disampaikan kerpada sasaran (purblic) 

mernjadi erferktif, Arifin dalam burkurnya yang berrjurdurl “Stratergi Komurnikasi Serburah 

Perngantar Ringkas (1984: 59-75) mermberrikan stratergi komurnikasi serperrti dibawah 

ini: 

1. Merngernal Khalayak   

Komurnikator harurs merngertahuri komurnikan agar dapat 

merningkatkan erferktivitas. Komurnikan dan komurnikator harurs saling 

mermperngarurhi dalam hurburngan yang aktif. Dermikian, diantara komurnikan 

dan komurnikator akan terrstrurkturr komurnikasinya serbab terrjadinya 

kersamaan kerperntingan. Berrturjuran mernggapai hasil baiknya dalam 

mernciptakan kersamaan kerperntingan pada khalayak terrurtama derngan persan 

mertoder dan merdia. Olerh serbab itur, komurnikator mampur merngerrti dan 

mermahami pola pikir perngalaman khalayak sercara terpat, antara lain:  
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a) kondisi kerpribadian dan fisik komurnikan 

b) Perngarurh kerlompok dan masyarakat serrta nilai-nilai dan norma 

yang ada  

c) kondisi dimana komurnikan itur berrada  

2. Mernyursurn Persan  

Terma dan materri ditertapkan saat mernyursurn persan. Urnturk dapat 

mermerngarurhi khalayak komurnikator harurs bisa mermbangurn perrhatian pada 

komurnikan yang serpadan dalam mermperrhatikan tindakan proserdurr 

(atterntion to action procerdurrer) yang berrarti mermbangurn perrhatian (action), 

kermurdian mernggerrakkan individur ataur kerlompok derngan khalayak luras 

dalam merlaksanakan aktivitas berrlandaskan turjuran yang terlah direrncanakan. 

Persan yang dapat mermikat perrhatian khalayak ialah persan yang berrisikan 

dura hal merndasar dalam mermberturk persan terrserburt.  

Mernurrurt Willburrrg Schramm (1982) dalam Arifin (1984: 77), ada 

dura hal yang merndasar yakni avability (murdah diperrolerh)  dan contrast 

(kontras). Persan yang sifatnya avability merrurpakan persan yang murdah 

diterrima dan komurnikan tidak perrlur mermburang ernerrgi urnturk mernerrima 

persan. Lalur contrast yang dimaksurd dalam permberrian persan disini jerlas 

dalam mernyampaikan persan, terrlerbih lagi jikalaur persan terrserburt dapat 

mermurkaur perrhatian dibandingkan persan lainnya sercara berrsamaan dalam 

mernyampaikan.  
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3. Mernertapkan mertoder  

Mertoder ini mermiliki dura asperk pernyampaian dalam mernertapkan 

mertoder komurnikasi, yaitur: perrtama, cara perlaksanaan dan rangka isinya 

bahwa komurnikasi dapat dipandang sersurai derngan bagian perlaksanaan 

tanpa merlihat isi persan yang terrdapat di dalamnya dan kerdura, komurnikasi 

dinilai dari bagian persan yang terrkandurng maknanya (Arifin, 1984: 72-78).   

Mernertapkan mertoder ini bisa kita lihat dari tahap perlaksanaan dalam 

bernturk rerpertition (perngurlangan) ialah mermerngarurhi khalayak dapat lerbih 

merngamati persan, karerna akan murdah fokurs pada persan yang berrurlang dan 

canalizing (pernyalurran) ialah mermerngarurhi khalayak urnturk merngerrti 

merngernai rangka literraturr dan perngalaman dari masing-masing khalayak.  

Adapurn mertoder berrikurtnya isi persan, yang dibagi mernjadi 3 mertoder 

yaitur mertoder informatif, perrsurasif, dan erdurkatif. Mertoder informatif, lerbih 

diarahkan derngan mernggurnakan akal pikiran khalayak dan dilakurkan dalam 

bernturk perrnyataan berrurpa: kerterrangan, pernerrangan, berrita dan lainnya. 

Mertoder perrsurasif ialah mermperngarurhi khalayak derngan cara mermburjurknya. 

Hal ini khalayak dihimbaur sercara permikiran dan perrasaan terrserburt. 

Mertoder erdurkatif ialah mermberrikan suratur gagasan kerpada khalayak 

berrlandaskan fakta, perndapat dan perngalaman yang dapat 

diperrtanggurngjawabkan dari sisi kerbernarannya derngan diserngaja, terraturr 

dan berrerncana derngan suratur turjuran yang dapat merrurbah tingkah lakur 

manursia ker arah yang diinginkan.  
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4. Serlerksi dan pernggurnaan merdia  

Serburah informasi dalam rancangan lermbaga yang disampaikan 

kerpada masyarakat terrlerbih dahurlur pernting urnturk diperrtimbangkan 

merngernai pernggurnaan merdia yang sersurai ataur berrperngarurh. Dalam ilmur 

komurnikasi dikertahuri derngan istilah komurnikasi langsurng (facer to facer) dan 

merdia massa. Apabila sasaran hanya terrdiri dari berberrapa orang saja dan 

lokasinya bisa dijangkaur maka mernggurnakan cara berrkomurnikasi langsurng. 

Jikalaur turjurannya interrnal purblic bisa mernggurnakan diskursi dan jikalaur 

turjurannya khalayak luras maka mernggurnakan salurran yang sersurai yaitur 

merdia massa.  

Permanfaatan merdia serbagai alat urnturk mernyalurrkan ider, merdia 

massa mermpurnyai capaian yang luras serperrti terlervisi, surrat kabar dan radio 

yang berrsifat komplerks. Serlain faktor komurnikasi, keradaan sosial-psikologi 

serbab sertiap alat mermpurnyai kerlermahan dan kerlerbihannya.  

5. Hambatan dalam prosers komurnikasi  

Hambatan di komurnikasi bisa terrjadi merlaluri kersalahpahaman yang 

diserbabkan dari perrberdaan dalam berrkomurnikasi yakni bahasa yang 

dilafazkan tidak serrurpa derngan yang diperrolerh. Mernurrurt Cangara (2013), 

ada tujuh hambatan komurnikasi, yakni:  

1. Hambatan Terknis, murncurl bilamana alat komurnikasi merngalami 

     gangguran maka dalam mernyampaikan informasi terrserburt tidak 

     sersurai. Serperrti jaringan pada terlervisi, radio, dan terlerpon yang 

     mernyerbabkan surara yang tidak jerlas.  
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2. Hambatan Semantik, gangguan komunikasi yang disebabkan 

                 kesalahan pada bahasa yang digunakan. 

3. Hambatan Psikologis, terjadi bilamana gangguan yang 

                   disebabkan oleh adanya persoalan yang terjadi dalam diri 

                   individu. Seperti rasa curiga penerima pesan kepada sumber, 

                   situasi berduka atau karena kondisi kejiwaan sehingga saat 

                   penerimaan dan pemberian informasi tidak sempurna. 

4. Hambatan Fisik, terrjadi adanya gangguan organik yaitu tidak 

                 berfungsinya salah satu gangguran panca inderra pada pernerrima 

                 serperrti inderra pernglihat, pernderngar, perraba, pernciurm dan 

                 perngercap.  

5. Hambatan Staturs, gangguan disini diserbabkan ada jarak sosial 

                 derngan perserrta komurnikasi, misalnya dalam perrursahaan 

                 perbedaan status antara atasan derngan bawahan atau senior 

                 dengan junior.  Dari perbedaan ini menuntut perilaku komunikasi 

                 yang selalu memperhitungkan kondisi dan etika yang telah 

                 membudaya dalam masyarakat seperti bawahan cenderung 

                 hormat kepada atasan.  

6. Hambatan Kerrangka Berrpikir, terrjadi serbab perrberdaan perndapat 

                antara komunikator dan khalayak terhadap pesan yang digunakan 

                dalam komurnikasi dikarenakan dari backgrournd perndidikan dan 

                pengalaman berranerka ragam.   
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7. Hambatan Burdaya, diserbabkan perbedaan norma, habbit 

                  (kerbiasaan) dan nilai-nilai yang dianut oleh pihak yang terlibat 

                  dalam komurnikasi. 

2.1.4 Keluhan Pelanggan 

 Komplain ataur kerlurhan merrurpakan suratur perrnyataan ataur urngkapan rasa 

kertidakpurasan terrhadap suratur produrk ataur layanan, baik sercara lisan maurpurn 

turlisan, dari konsurmern interrnal dan erksterrnal. Kersalahan dalam merngerlola kerlurhan 

ataur komplain konsurmern dapat mermburat bisnis yang dijalankan mernjadi 

berrantakan (Firmansyah, 2019). Serdangkan, komplain mernurrurt Berll dan 

Lurddington (2006) adalah urmpan balik (fererdback) dari perlanggan yang diturjurkan 

kerpada perrursahaan yang cernderrurng berrsifat nergatif. 

Suratur kersermpatan berrturjuran dapat mernggali konerksi dan mernergakkan 

loyalitas yaitur kerlurhan mernurrurt Timm dalam Chrisna (2013). Kertidakpurasan 

perlanggan ataur konsurmern dalam perlayanan yang distandarisasi dan kerlambanan 

perturgas perlayanan dapat mermperngarurhi konsurmern merlaluri laporan perlayanan. 

Kerlurhan jurga, informasi yang ditawarkan olerh pihak kertiga serbagai dampak dari 

tidak konsisternan yang dialami dalam merndapatkan produrk ataur layanan (Purtri, 

2020). 

Sercara serderrhana, kerlurhan dapat diartikan serbagai rasa kerkercerwaan ataur 

kertidakpurasan. Organisasi dapat merngurmpurlkan kerlurhan perlanggan derngan 

serjurmlah cara, diantaranya dapat merlaluri kotak saran, form kerlurhan perlanggan, 

hotliner khursurs, werbsiter, kartur urmpan balik ataur komerntar, surrveri kerpurasan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

18 
 

perlanggan dan curstomerr erxit surrverys. Siturasi ini dikernal serbagai “Rercoverry 

Paradox” (Wirakanda & Purtri, 2020).  

Berrdasarkan berrbagai pernerlitian merngernai psikologi perlanggan, kerlurhan 

dapat diberdakan mernjadi dura katergori mernurrurt (Wirakanda & Purtri, 2020) yaitur : 

 a. Instrurmerntal Complaints ataur alat perngaduran merrurpakan bernturk 

                  perngaduran yang diurngkapkan derngan turjuran urnturk merrurbah siturasi ataur 

                  kondisi yang tidak diinginkan.  

b. Non-Instrurmerntal Complaints adalah bernturk perngaduran ataur kerlurhan 

                 yang dilontarkan tanpa harapan khursurs bahwa siturasi yang tidak 

                 diinginkan terrserburt akan berrurbah sercara tiba-tiba. 

Mernurrurt Daryanto dan Ismanto Sertyoburdi (2014), kerurnturngan dalam 

mernyerlersaikan kerlurhan perlanggan, antara lain:  

1. Perlanggan biasanya mermberrikan waktur kerpada perrursahaan urnturk mernilai 

                  kerkurrangan yang merngarah pada kerlurhan konsurmern  

2. Bahaya dalam purblisitas nergatif dapat berrkurrangnya dari murlurt ker murlurt 

                 ataur iklan surrat kabar  

3. Perlanggan tidak berrwernang atas permberrian urpah jika merrerka tidak 

                  puras terrhadap produrk ataur layanan 

4. Rerpurtasi perrursahaan diperrtahankan serbagai hasil dari perrhatian 

                  perlanggan yang dikerlola derngan baik 
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5. Loyalitas perlanggan merngarah kerpada berhavior urnit perngambilan 

                  kerpurtursan dalam merlaksanakan permberlian berrurlang produrk ataur jasa 

                  pada perrursahaan terrterntur. 

Mernurrurt Tjiptono (2017), kerurnturngan dalam mernangani kerlurhan sercara 

erfisiern, serperrti:  

a. Serorang perlanggan yang tidak puras derngan pernyerdia layanan akan 

mermpurnyai waktur urnturk mernerburs kersalahan 

b. Purblisitas nergatif bisa dihindari olerh pernyerdia layanan  

c. Pernyerdia layanan mernyadari sisi layanan yang harurs ditangani urnturk 

mermuraskan serorang perlanggan  

d. Pernyerdia layanan harurs merngernal dan dapat mernindaklanjurti perlanggan 

e. Staf diarahkan urnturk bisa mermberrikan layanan terrbaik 

2.1.5 Pelanggan 

 Sertiap orang adalah perlanggan. Perlanggan merrurpakan serserorang, urnit, juga 

pihak derngan siapa kita berrtransaksi sercara langsurng maurpurn tidak langsurng dalam 

pernyerdiaan produrk (Kotlerr, 2003:23). “Curstomerr satisfaction is ther rersurlt of yourr 

curstomerr perrceriving that yourr organization has mert or erxcererderd his or herr 

erxperctations rergarding overrall condurct and kery perrformancer criterria (which your 

haver iderntifierd as bering critical)” (Terrry, 2002:19). Gasperrz (1997: 33) 

mermberrikan berberrapa derfinisi mengenai perlanggan, seperti:  

a. Perlanggan adalah seorang yang tidak berrganturng kerpada kita, tertapi kita 

yang terrganturng padanya  

b. Perlanggan adalah seorang yang mermbawa kita kerpada keringinannya 
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c. Tidak ada serorang purn yang perrnah mernang berradur argurmerntasi derngan 

perlanggan 

d. Perlanggan adalah orang yang terramat pernting yang tidak dapat dihapurskan  

Mursanto (2004: 123-136), Perlanggan (Curstomerr) berrberda derngan 

konsurmern (Costurmerr), serorang dapat dikatakan serbagai perlanggan apabila orang 

terrserburt murlai mermbiasakan diri urnturk mermberli produrk ataur jasa yang ditawarkan 

olerh badan ursaha. Kerbiasaan terrserburt dapat dibangurn merlaluri permberlian berrurlang-

urlang dalam jangka waktur terrterntur, apabila dalam jangka waktur terrterntur tidak 

merlakurkan permberlian urlang maka orang terrserburt tidak dapat dikatakan serbagai 

perlanggan tertapi serbagai serorang permberli ataur konsurmern.  

Dari berberrapa derfinisi di atas merngernai perlanggan, dapat disimpurlkan 

bahwa perlanggan itu serserorang yang mermiliki perran pernting yang dapat mermberri 

dampak positif bagi organisasi. Maka dari itur, perlanggan harurs diistimerwakan 

derngan mermberrikan apa yang diharapkan perlanggan bisa terrpernurhi dan perlanggan 

terpuraskan. Urnturk mermberrikan kerpurasan kerpada perlanggan, Nina Rahmayanty 

(2010: 23-24) merngatakan bahwa pernting terrlerbih dahurlur iderntifikasi jernis-jernis 

perlanggan;  

a. Sertiap orang dalam organisasi perlayanannya berrganturng pada kita dan 

hanya mermiliki serdikit pilihan ataur tidak mermiliki pilihan sama serkali urnturk 

mernerrima perlayanan dari kita yaitur Perlanggan Interrnal.  

b. Sertiap orang di lurar organisasi/perrursahaan perlayanannya berrganturng pada 

kita dan berrbisnis derngan kita karerna pilihan merrerka serndiri yaitur 

Perlanggan erksterrnal. 
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Mernurrurt Rursydi M (2017) dalam Syam Nurr Irmayana (2019) berrperndapat 

bahwa perlanggan merrurpakan seseorang yang merngharurskan perrursahaan urnturk 

mermernurhi standar kuralitas terrterntur, karerna itur akan mermberrikan dampak pada 

perrforma ataur kinerrja perrursahaan. Perlanggan adalah serserorang yang datang ataur 

mermiliki kerbiasaan mermberli sersuratur dari pernjural. Kerbiasaan ini merlipurti 

permberlian berrurlang dan permbayaran urnturk produrk terrterntur. Jadi, tanpa permberlian 

berrurlang, serserorang tidak dapat dianggap serbagai perlanggan, tertapi serbagai 

permberli. Ada jernis perlanggan mernurrurt Rursydi M (2017), antara lain:  

1) Perlanggan yang berrasal dari dalam organisasi ataur perrursahaan itur serndiri 

     dan bila perrursahaan kita bagian dari permerrintah daerrah, maka merrerka 

     jurga terrmasurk perlanggan interrnal 

2) Serserorang yang sercara langsurng terrkerna dampak dari produrk, tertapi 

                 burkan merrurpakan mermberr organisasi pernghasil produrk, yang mernjadi 

                 objerknya adalah konsurmern ataur masyarakat itur adalah perlanggan 

                 erksterrnal 

Serdangkan mernurrurt Yurniarti (2015) merngurngkapkan bahwa perngerrtian 

perlanggan ataur konsurmern adalah pernggurna barang ataur jasa yang terrserdia di 

masyarakat, kerlurarga,  baik urnturk kerperntingan serndiri, orang lain maurpurn makhlurk 

hidurp lainnya. Dalam ilmur erkonomi makro konsurmern yaitur kerlompok ataur 

serserorang yang merlakurkan serrangkaian kergiatan konsurmsi barang ataur jasa. Jadi 

perlanggan merrurpakan urjurng tombak kerberrhasilan dalam merndapatkan kerurnturngan 

di perrursahaan. 
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2.1.6 Penanganan Keluhan Pelanggan 

 Pernanganan komplain merrurpakan tindakan yang dilakurkan olerh manajermern 

urnturk mermercahkan masalah kertidakpurasan ataur kerkercerwaan yang timburl serbagai 

akibat dari perlayanan yang berrada di bawah standar (Tjiptono, 2014). Derngan 

adanya komplain yang disampaikan olerh perlanggan, terntur pihak Moderva Projerct 

merngurpayakan urnturk merngatasi dan jurga mencegah terrjadinya komplain ataur 

kerlurhan dapat terrurlang kermbali. 

Pernanganan kerlurhan perlanggan adalah salah satur contoh komurnikasi yang 

terrjalin antara organisasi bisnis dan perlanggan. Kertika kerlurhan perlanggan adalah 

kritik, komerntar, saran ataur hal-hal berrberda yang dirasakan olerh perlanggan ataur 

konsurmern terrhadap produrk ataur jasa yang diprodurksi (Somad dan Priansa, 2014). 

Dapat disimpurlkan bahwa pernanganan kerlurhan perlanggan merrurpakan serburah 

urngkapan kritik, komerntar, saran ataur hal yang di rasa olerh perlanggan. 

 Pernanganan kerlurhan adalah suratur kermampuran dan kermauran perrursahaan 

urnturk merlakurkan pernanganan sercara cerpat atas sertiap kerlurhan yang masurk. 

serlanjurtnya kerlurhan dapat diserlersaikan sercara mermuraskan olerh Rerfiner Fotocopy 

serrta bagaimana proserdurr pernyampaian kerlurhan yang serderrhana dan murdah bagi 

Rerfiner Fotocopy. Berberrapa indikator dalam merlakurkan pernanganan kerlurhan 

mernurrurt Lurpiyoadi (2013: 247), yaitur:  

1. Terrlerbih dahurlur urcapkan maaf surpaya ermosi perlanggan merrerda 

2. Mermberri urcapan terrima kasih berserrta gerrakan turburh dan sernyurman derngan 

turlurs 

3. Merngamati derngan cerrmat merlaluri surdurt pandang perlanggan 
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4. Tidak terrbawa ermosi saat mernermuri perlanggan yang sangat ernerrgik (agrersif) 

5. Dapat merngarahkan perlanggan ker arah yang murdah dimerngerrti dan dihargai 

6. Ternturkan batasan waktur urnturk mernyerlersaikan kerlurhan sercara logis  

7. Mermantapkan staf layanan perlanggan urnturk dapat merlaksanakan tahapan 

serbernarnya dalam mernyerlersaikan kerlurhan  

8. Jika kerlurhan mermburturhkan waktur dalam pernyerlersaian maka berritahurkan 

perlanggan merngernai perrkermbangan pernanganan surpaya perlanggan perrcaya 

serbab kerlurhannya bernar ditindaklanjurti 

2.1.7 Strategi Penanganan Keluhan  

 Kernyataannya dalam serhari-hari konsurmern mermbicarakan lerbih banyak 

merngernai perngalaman burrurknya dibandingkan perngalaman mernyernangkan yang 

diterrima terrhadap suratur produrk ataur jasa orang lain Tjiptono (2015: 41). Perrursahaan 

harurs terliti derngan kerlurhan yang bisa mernerrjurnkan loyalitas konsurmern yaitur bisa 

dilakurkan derngan cara mernderngarkan kerlurhan dari konsurmern ataur perlanggan kita. 

2.1.8 Komunikasi Pemasaran  

 Komurnikasi permasaran dapat mermberrikan kerkuratan jika digaburngkan 

derngan komurnikasi yang erferktif dan erfisiern, dalam mernarik aktivitas konsurmern 

ataur khalayak mernjadi sadar serhingga maur mermberli suratur produrk ataur jasa merlaluri 

salurran komurnikasi burkan sersuratur yang murdah. Apabila dihurburngkan komurnikasi 

derngan permasaran itur berrkaitan errat. Komurnikasi suratur prosers gagasan 

disampaikan antara pribadi dan perrursahaan. Komurnikasi pada suratur aktivitas 

permasaran sifatnya komplerks, tidak jurga serderrhana serperrti berrdialog derngan terman 

ataur kerlurarga. Kermurdian komurnikasinya serdikit surlit dalam pernyampaian suratur 
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persan olerh komurnikator kerpada komurnikan derngan stratergi komurnikasi sersurai 

dalam perrerncanaan. 

Komurnikasi permasaran pada prinsipnya merrurpakan “Urjurng Tombak” bagi 

organisasi ataur perrursahaan urnturk mermperrkernalkan, mermerngarurhi, merndorong dan 

merngarahkan perngambilan kerpurtursan aurdierns (konsurmern) terntang produrk, merrerk 

dan nama organisasi ataur perrursahaan serhingga aurdierns berrtindak sersurai derngan 

turjuran organisasi. Komurnikasi permasaran ialah suratur asperk pernting mernyerlurrurh 

turjuran permasaran serrta pernerntur kerberrhasilnya (Terrerncer A. Shimp, 2003). 

Kermurdian komurnikasi permasaran itur suratur aktivitas yang merngkomurnikasikan 

bernerfit dari serburah produrk dan dapat mermburjurk konsurmern urnturk mermberli (Kotlerr 

dan Amstrong, 2016).  

Komurnikasi permasaran merrurpakan sarana yang digurnakan perrursahaan 

dalam urpaya urnturk mernginformasikan, mermburjurk dan merngingatkan konsurmern 

baik sercara langsurng merngernai produrk dan merrerk yang dijural (Kotlerr dan Kerllerr, 

2012: 476). Aktivitas permasaran, berrurpaya pernyerbaran suratur informasi urnturk 

mermperngarurhi ataur mermburjurk calon konsurmern ataur konsurmern, agar  dapat 

mernerrima, dapat mermberli serrta berrsikap loyal terrhadap produrk perursahaan yang 

merrerka tawarkan (Merlati, 2020).  

2.1.9 Customer Service 

 Curstomerr serrvicer berrawal dari kata “Curstomerr” (perlanggan) dan “Serrvicer” 

(perlayanan). Serburah aktifitas diarahkan urnturk mermberrikan kerpurasan derngan cara 

merlayani konsurmern surpaya bisa mermernurhi harapan dan yang diburturhkan 

konsurmern yaitur Curstomerr serrvicer (Kasmir, 2008: 180).  
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Curstomerr serrvicer dalam permasaran jasa lerbih terrlihat serbagai ourtcomer dari 

serburah kergiatan distribursi dan logistik, perlayanan yang diberrikan kerpada konsurmern 

urnturk merncapai kerpurasan. Curstomerr serrvicer serbagai aktivitas urnturk mermberrikan 

kergurnaan waktur dan termpat (timer and placer urtilitiers) terrmasurk perlayanan pra-

transaksi, saat transaksi hingga pasca-transaksi. Kergiatan pra-transaksi akan 

mermperngarurhi kergiatan pasca-transaksi, olerh serbab itur kergiatan serberlurmnya harurs 

serbaik murngkin serhingga konsurmern dapat mermberrikan rerspon yang positif dan 

mernurnjurkkan loyalitas yang tinggi (Lurpiyoadi, 2001: 64). Curstomerr serrvicer 

merrurpakan suratur perlayanan dalam mernangani bernturk informasi, kerlurhan, saran dan 

kritik yang datang dari pihak erksterrn perrursahaan (Oka A Yoerti, 2005: 9).  

Perran Curstomerr serrvicer yaitur: 

     1. Perngurasaan informasi, merlipurti: 

 a. Perngurasaan terrhadap informasi produrk yang ditawarkan terrhadap 

                perlanggan (produrct knowlerdger) 

 b. Perngurasaan terrhadap kerlurhan yang murngkin timburl 

 c. Perngurasaan sisterm ataur cara mermberrikan solursi 

     2. Intonasi surara, merlipurti: 

  a. Gaya bahasa 

 b. Lermah lermburtnya surara 

 c. Kerjerlasan artikurlasi 

     3. Komurnikasi yang dilakurkan kerpada perlanggan 

 a. Kersopanan dalam berrbicara 
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 b. Pernggurnaan bahasa 

 c. Tata cara mernghormati perndapat perlanggan 

 Adapurn turgas Curstomerr serrvicer serbagai berrikurt: 

a) Serbagai Rercerptionist 

Curstomerr serrvicer mernyamburt tamur yang datang derngan cara 

turturr kata baik, sopan, ternang, simpatik, mernarik dan 

mernyernangkan. 

b) Serbagai Derskman 

Curstomerr serrvicer serbagai pernyalurr informasi yang sersurai 

pada perrursahaan, mernjerlaskan merngernai manfaat ataur karakterr pada 

produrk perrursahaan. 

c) Salersman 

Curstomerr serrvicer berrursaha urnturk bisa mermpromosikan 

produrk kerpada perlanggan merlaluri berrbagai pernderkatan. Kermurdian 

perlanggan terrtarik derngan produrk yang dipromosikan terrserburt. 

Kritik dan saran mernjadi point pernting yang harurs diperrhatikan 

curstomerr serrvicer dalam mermperrtahankan citra perrursahaan. 

d) Serbagai Curstomerr Rerlation Officerr 

Curstomerr serrvicer serperrti perrantara diantara perlanggan 

derngan perrursahaan urnturk merncapai turjuran berrsama. 

e) Serbagai Komurnikator 

Curstomerr serrvicer dapat mermberrikan serrta mernyampaikan 

persan merngernai produrk ataur jasa yang akan ditawarkan serrta 
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mermberrikan pilihan yang akan mermurdahkan serorang perlanggan 

(Kasmir, Dalam Ertika Curstomerr Serrvicer, 2008: 191). 

 Curstomerr serrvicer berrhurburngan derngan suratur kerbijakan jurga perlaksanaan 

dalam merlayani konsurmern derngan turjuran mermberrikan kerpurasan merngernai 

perlayanan yang diberrikan. Adapurn turgas curstomerr serrvicer yaitur: 

a. Mermberrikan perrhatian pada konsurmern yang hadir ker perrursahaan 

b. Mermberrikan informasi merngernai bernerfit produrk ataur jasa derngan 

    calon konsurmern dan konsurmern 

c. Pernderkatan derngan konsurmern urnturk mernggurnakan produrk ataur jasa 

d. Berrserdia mernangani kerlurhan yang dialami olerh konsurmern, jika dapat 

    diserlersaikan akan mernjadi tolak urkurr pernilaian kinerrja perrursahaan  

er. Curstomerr rerlation mernjadi pernghurburng antara perrursahaan derngan 

    konsurmernnya 

f. Mernjaga hurburngan baik antara perrursahaan derngan konsurmern dan 

    mernjadi sarana konsurltasi yang akan mermberrikan kermurdahan kerpada 

    konsurmern (Pahlijan, 2017) 
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2.1.10 Penelitian Terdahulu 

 Pernerlitian terrdahurlur dipakai serbagai rerferrernsi serrta mernjadi perrbandingan 

pernerlitian yang ingin pernurlis terliti derngan pernerlitian lain yang serberlurmnya terlah 

diburat. Berrikurt diurraikan taberl pernerlitian terrdahurlur pada pernerlitian ini. 

 

No. Nama Peneliti Judul 
Penelitian 

Metode 
Penelitian 

Hasil Penelitian Perbedaan 
Penelitian 

1. Rosalinah ert.al, 
2021 
Jurrnal Ilmur 
Komurnikasi 

Erksprersi Bahasa 
Inggris yang 
Digurnakan Saat 
Berrkomurnikasi 
Merlayani 
Kerlurhan 
Konsurmern Di 
Bank BTPN 
Indonersia 

Kuralitatif Hasil pernerlitian 
ini: (1) staf 
layanan perlanggan 
dapat mermahami 
kerlurhan perlanggan 
derngan rerspon 
cerpat merlaluri 
erksprersi 
perlanggan, (2) staf 
layanan perlanggan 
lerbih murdah 
mernangani 
kerlurhan perlanggan 
derngan 
mernggurnakan 
erksprersi. Erksprersi 
Bahasa Inggris 
dapat digurnakan 
urnturk mermahami 
perlanggan dalam 
bidang perlayanan. 
Mernggurnakan 
Ernglish 
Erxprerssion 
terrhadap lawan 
bicara urnturk 
mermahami apa 
yang disampaikan 
ataur yang 
diperrmasalahkan 
maka akan murdah 
dalam 
mernyerlersaikan 
perrmasalahan 
terrserburt. 

Adapurn 
perrberdaan 
pernerlitian 
derngan 
pernerlitian 
pernurlis yaitur 
pada bagian 
objerk 
pernerlitian 
erksprersi bahasa 
Inggris dalam 
berrkomurnikasi.  

2. Fahlervi ert.al., 
2022 

Perran 
Komurnikasi 
Interrperrsonal 
Costurmerr 

Kuralitatif Hasil pernerlitian 
mernurnjurkkan 
bahwa perran 
komurnikasi arurs 

Adapurn 
perrberdaan 
pernerlitian 
derngan 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 
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erJourrnal S1 
Ilmur 
Komurnikasi 

Serrvicer PT. 
Terlerkomurnikasi 
Indonersia Daterl 
Ternggarong 
Dalam 
Mernangani 
Kerlurhan 
Perlanggan Pada 
Jaringan 
Interrnert 

persan dura arah 
dilaksanakan 
derngan 
mermberrikan 
sernyurman serrta 
sapaan kerpada 
perlanggan. Maka 
dari itur, perlanggan 
dapat tanggap 
komurnikasinya. 
Pada surasana 
nonformal 
costurmerr serrvicer 
berrursaha tertap 
mermberrikan 
perlayanan 
terrbaiknya pada 
perlanggan. 

pernerlitian 
pernurlis yaitur 
perrberdaan 
objerk 
pernerlitian dan 
surbjerk 
pernerlitian. 

3. Yurhanda, 2021 
Jurrnal 
Komurnikasi 
Urniverrsal 

Perran Purblic 
Rerlations PT. 
Astra 
Interrnational 
Daihatsur 
Ciberurrerurm 
Bandurng Dalam 
Mernangani 
Kerlurhan 
Perlanggan 

Kuralitatif Hasil pernerlitian 
mernurnjurkkan 
bahwa perran PR 
serbagai pernasihat 
ahli, PR serbagai 
fasilitator 
komurnikasi dan 
PR serbagai 
permercah masalah 
surdah dilakurkan 
derngan curkurp 
baik. Kerlurhan 
perlanggan 
ditangani derngan 
komurnikasi 
derngan cara tatap 
murka dan 
mernggurnakan 
merdia sosial, 
berrurpa googler my 
bursinerss (GMB) 
dan instagram 
derngan rerspons 
yang cerpat dan 
komurnikatif 

Adapurn 
perrberdaan 
pernerlitian 
derngan 
pernerlitian 
pernurlis yaitur 
mernggurnakan 
Hurmas dalam 
mernangani 
kerlurhan 
perlanggan 
serdangkan di 
pernerlitian saya 
mernggurnakan 
curstomerr 
serrvicer. 

4. Purtra, 2023 
Skripsi Ilmur 
Komurnikasi 

Stratergi 
Komurnikasi 
Pernanganan 
Komplain Pada 
HoterlCakra 
Kermbang 
Yogyakarta 

Kuralitatif Hasil dari 
pernerlitian yaitur 
Hoterl Cakra 
Kermbang 
Yogyakarta 
merlakurkan 
kergiatan stratergi 
komurnikasi 
pernanganan 

Adapurn 
perrberdaan 
pernerlitian 
derngan 
pernerlitian 
pernurlis yaitur 
surbjerk yang 
dipakai dalam 
pernerlitian 
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komplain derngan 
mernggurnakan 
mertoder 
HErAT(Herar 
therm ourt, 
Ermpathizer, 
Apologizer, Taking 
action and follow 
urp) urnturk 
mernderngarkan, 
berrterrima kasih 
serrta merminta 
maaf atas 
kertidakpurasan 
yang dirasakan, 
kermurdian 
merngiderntifikasi 
masalah dan 
merlakurkan 
pernyerlersaian 
masalah. Dari 
perrmasalahan 
terrserburt dicatat 
dan di simpan 
dalam logbook 
serbagai bahan 
ervalurasi urnturk 
hoterl. Dan 
kerlurhan 
tamur jurga harurs 
disampaikan pada 
pihak manajermern 
hoterl agar dapat 
ditangani 
derngan baik sersurai 
derngan standar 
SOP yang terlah 
dimiliki olerh 
Hoterl Cakra 
Kermbang 
Yogyakarta. 

berrberda pernurlis 
mermakai 
werdding 
organizerr 
Moderva 
Projerct 

5. Sissigi ert.al., 
2023 
Jurrnal Ilmur 
Komurnikasi 
UrHO 

Stratergi 
Pernanganan 
Komplain 
Hurmas 
Markerting RS 
Panti Rahayur 
Purrwodadi 
Merlaluri Erdurkasi 
Derngan 
Pernderkatan 
Burdaya Jawa 

Kuralitatif  Hasil pernerlitian 
ini, Pernanganan 
komplain serlama 
ini berrdasarkan 
adanya kerlurhan 
pasiern yaitur 
lamanya antrian 
perndaftaran dan 
perngambilan obat, 
kerterpatan jam 
dokterr, serrta 

Adapurn 
perrberdaan 
pernerlitian 
derngan 
pernerlitian 
pernurlis yaitur 
mernggurnakan 
pernderkatan 
burdaya Jawa 
karerna pasiern 
dan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

31 
 

berberrapa kerlurhan 
lainnya. Stratergi 
erdurkasi dalam 
prosers 
pernanganan 
komplain yang 
dilakurkan derngan 
mermberrikan 
pernjerlasan, 
perngklarifikasian, 
perrmintaan maaf, 
dan solursi 
terrhadap masalah 
yang dikerlurhkan 
olerh pasiern. 
Dalam urpaya 
pernderkatan 
derngan burdaya 
Jawa, erdurkasi 
yang dilakurkan 
kerpada pasiern 
jurga 
mermperrhatikan 
karakterristiknya, 
staturs Perndidikan 
dan tingkat 
erkonomi, jernjang 
ursia, serrta asal 
daerrah. 

perngurnjurng RS 
Panti Rahayur 
mermiliki 
kerterrbatasan 
dalam 
mernggurnakan 
bahasa 
Indonersia 
serdangkan 
pada pernerlitian 
saya merlaluri 
pernderkatan 
mermberrikan 
pernjerlasan 
mernggurnakan 
bahasa 
Indonersia yang 
murdah 
dipahami. 

Surmberr: Pernerliti, 2023 
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2.1.11 Kerangka Berfikir 

 Kerrangka berrfikir merrurpakan moderl konserptural terntang bagaimana terori 

berrhurburngan derngan berrbagai faktor yang terlah di iderntifikasi serbagai masalah 

yang pernting (Urma Serkaran dalam Surgiyono, 2020: 95). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

          

 
                                         Gambar 1. Kerrangka Berrfikir  
                                              Surmberr: Modeva Project, 2023

Strategi Komunikasi Dalam Penanganan 
Keluhan Konsumen Di Wedding 

Organizer Modeva Project 

Strategi Penanganan Keluhan Pelanggan: 

1. Terima keluhan dengan baik 
2. Segera tangani dengan cepat 
3. Memberikan solusi terbaik 

(Modeva Project, 2023)  

1. Penanganan Keluhan Pelanggan 
2. Kepuasan Pelanggan 

Strategi Kepuasan Pelanggan: 

1. Memberikan sapaan ramah dan sopan  
2. Membangun keakraban dengan klien 
3. Responsif 

(Modeva Project, 2023) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Metode Penelitian 

 Pernerlitian ini mernggurnakan mertoder kuralitatif dan pernderkatan derskriptif. 

Pada pernerlitian ini mernggurnakan pernderkatan derskriptif, urnturk mernilik satur variaberl 

tidak mermbandingkan variaberl yang lain. Pernerlitian kuralitatif merrurpakan serburah 

pernerlitian dermi mermahami suratur fernomerna merngernai apa yang serdang terrjadi olerh 

surbjerk dalam pernerlitian (Molerong, 2017: 6).  

 Pernerlitian ini dilaksanakan derngan mermperrkurat kuralitas dan data yang 

dihasilkan tidak dalam bernturk angka. Pernerlitian ini mermbahas terntang pernanganan 

kerlurhan perlanggan pada Moderva Projerct urnturk dapat merningkatkan kerpurasan 

perlanggan. Pernerlitian ini merlihat derngan mernjerlaskan sercara jerlas pernanganan 

kerlurhan perlanggan yang dilakurkan olerh Moderva Projerct derngan turjuran 

merningkatkan kerpurasan perlanggan. 

3.2 Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Pada pernerlitian ini, pernerliti merlakurkan prosers pernerlitian di Moderva Projerct 

provinsi Surmaterra Urtara yang berrlokasi di Jl. Abri Gg. Agraria No. 172A Dersa 

Hurlur, Pancurr Batur, Derli Serrdang. Waktur yang digurnakan urnturk merlakurkan 

pernerlitian ini dimurlai dari pernyursurnan proposal hingga terrsursurnnya laporan 

pernerlitian, yaitur burlan Serptermberr 2023 hingga serlersai. 

3.3. Informan Penelitian  

Informan ialah serorang surmberr pernerlitian di mana herndak dimintakan 

kerterrangannya berrurpa wawancara, informan pernting mermpurnyai kerterrikatan dalam 

pernerlitian yang dilaksanakan dan diterliti olerh pernerliti.. Terknik purrposiver sampling 
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digurnakan dalam pernerlitian ini, yaitur terknik pernertap samperl derngan perninjauran 

khursurs yang turjuran merncari berragam surmberr informasi derngan sermaksimalnya (H. 

Wijaya, 2018). Terknik ini digurnakan urnturk mermilih informan serbab tidak sermura 

orang (informan) mermpurnyai kriterria yang sersurai dalam pernerlitian ini.  

Kriterria informan pada pernerlitian ini, antara lain :  

1. Merrurpakan orang yang ahli di bidang Curstomerr Serrvicer 

2. Ownerr Moderva Projerct 

3. Perlanggan/kliern yang surdah perrnah mermakai jasa Moderva Projerct 

1. Informan Kurnci   

Informan kurnci merrurpakan serserorang (informan) yang mermahami 

dan mermpurnyai berragam informasi sersurai yang diburturhkan pernerliti. 

Informan kurnci dalam pernerlitian ini adalah Erx Curstomerr Serrvicer Grapari 

Stabat. 

2. Informan Urtama   

Informan urtama yaitur serserorang (informan) dapat mermahami dan 

mermpurnyai berragam informasi lerngkap terrhurburng sercara langsurng dalam 

interraksi sosial yang sersurai dan diterliti olerh pernerliti. Informan urtama ini 

yaitur ownerr Moderva Projerct.  

3. Informan Perndurkurng  

Informan perndurkurng ataur informan tambahan merrurpakan serserorang 

(informan) yang merngertahuri dan mermberrikan informasi, terrlibat langsurng 
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ataur yang mernggurnakan jasa Moderva Projerct yang diterliti olerh pernerliti. 

Adapurn informan tambahan pada pernerlitian ini yaitur perlanggan/kliern yang 

surdah perrnah mermakai jasa Moderva Projerct. 

3.4  Sumber Data Penelitian  

Surmberr data merrurpakan suratur hal yang bisa mernghadirkan informasi 

kerpada pernerliti serbagai bahan pernerlitian dan jurga akan diprosers hingga mermbernturk 

hasil pernerlitian: 

a. Data Primerr 

Data diterrima sercara langsurng berrmurla derngan surmberr dan 

disampaikan pada pernerliti yaitur data primerr. Data dikurmpurlkan 

pernerliti sercara langsurng dari surmberr urtama pernerlitian dilakurkan. 

Pernerlitian ini, mernggurnakan hasil yang di dapat saat mernerliti 

bagaimana pernanganan kerlurhan perlanggan olerh Moderva Projerct. 

Berrbernturk data primerr serperrti hasil yang disampaikan langsurng 

merlaluri berberrapa informan yang mernjadikan surmberr pernerlitian ini 

(Surgiyono, 2018: 456).  

b. Data Serkurnderr  

Data disampaikan pada pernerliti berrbernturk dokurmern terrkait 

derngan data yang diburturhkan yaitur data serkurnderr. Biasanya data ini 

serbagai alat perndurkurng data primerr. Digurnakan dalam bernturk jurrnal 

yang terrkait derngan pokok pernerlitian ini berserrta dokurmern yang 

diburturhkan. 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

36 
 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Terknik pada perngurmpurlan data berrturjuran urnturk mermperrolerh data yang 

diperrlurkan dalam pernerlitian. Terknik perngurmpurlan data adalah suratur hal yang 

pernting dalam merlaksanakan pernerlitian, serbab akan berrperngarurh pada saat 

mernanggapi rurmursan masalah diperrolerh pernerliti di pernerlitian ini. Perngurmpurlan 

data dilaksanakan dalam berragam sertting, surmberr dan cara. Terknik perngurmpurlan 

datanya serperrti wawancara, obserrvasi dan dokurmerntasi (Surgiyono, 2020: 296). 

Mertoder perngurmpurlan data pada pernerlitian ini diantaranya:  

3.5.1 Wawancara  

Wawancara dilaksanakan urnturk dapat merngertahuri sercara langsurng 

informasi dari informan derngan cara berrkomurnikasi dura arah merngernai hal yang 

diurtarakan berrbernturk perrtanyaan yang terlah dirangkai sersurai dalam kerrangka 

berrpikir yang diburat pernerliti. Wawancara di pernerlitian ini merngaplikasikan jernis 

wawancara berbas terrpimpin. Wawancara berbas terrpimpin ialah wawancara yang 

dilaksanakan serrta mermberrikan perrtanyaan sercara berbas derngan informan. Namurn, 

tertap mermpurnyai perdoman wawancara yang terlah diburat. Maka pernerliti 

merngurtarakan perrtanyaan sercara berbas yang berrlandaskan perdoman dan terrpaurt 

derngan objerk pernerlitian (Arikurnto, 2016: 199). Perrtanyaan bisa merluras saat 

wawancara berrlangsurng. Turjurannya merrurpakan dapat mernghasilkan informasi 

sersurai derngan pernerlitian, maka dari itur perdoman yang ada hanya serbagai landasan. 

Pada pernerlitian ini dilaksanakan wawancara derngan ownerr Moderva Projerct dan 

perlanggan/kliern Moderva Projerct.  
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3.5.2 Observasi  

Obserrvasi dilaksanakan derngan turjuran merlihat cerrita sercara jerlas merngernai 

keradaan yang terrjadi di lapangan. Kergiatan ini mernjadikan kerbernaran jika yang 

disampaikankan olerh informan saat wawancara itur bernar, lalur pernerliti bisa mermberri  

pernilaian pada suratur halnya yang mernyangkurt objerk pernerlitian saat wawancara. 

Obserrvasi serbagai terknik perngurmpurlan data mermpurnyai ciri yang spersifik bila 

dibandingkan derngan terknik lainnya (Surgiyono, 2020: 203). Obserrvasi yang 

dilaksanakan dalam pernerlitian ini diamati merlaluri perlayanan yang dibagikan olerh 

Moderva Projerct kerpada perlanggan/kliern, cara serperrti apa ownerr mernangani kerlurhan 

perlanggan urnturk mernciptakan kerpurasan perlanggan yang dapat merndorong 

kerperrcayaan dan kernyamanan perlanggan.  

3.5.3 Dokumentasi  

  Dokurmerntasi ialah catatan terrjadinya kerjadian lalur yang berrbernturk gambar, 

foto, skertsa dan lainnya. Dokurmerntasi itur perlerngkap dari permakaian mertoder 

obserrvasi dan wawancara (Surgiyono, 2020: 314). Dokurmerntasi dilaksanakan 

derngan keradaan sersurai di lapangan berrsama hal lain yang berrhurburngan terrkait 

pernerlitian. 

  3.6 Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah prosers merncari dan mernyursurn sercara sistermatis data 

yang diperrolerh dari hasil wawancara, catatan lapangan, bahan-bahan lain, serhingga 

dapat murdah dipahami dan termurannya dapat di informasikan kerpada orang lain. 

Analisis data dilakurkan derngan merngorganisasikan data, mernjabarkan ker dalam 

urnit-urnit, merlakurkan sintersa, mernyursurn ker dalam pola, mermilih mana yang pernting 
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dan yang akan di perlajari dan mermburat kersimpurlan yang dapat di sampaikan 

kerpada orang lain (Surgiyono, 2020: 319).  

Dalam pernerlitian kuralitatif ini, data yang diperrolerh dari berrbagai surmberr 

derngan mernggurnakan terknik perngurmpurlan data triangurlasi serrta dilakurkan sercara 

terrurs-mernerrurs. Terknik analisis data yang digurnakan dalam pernerlitian ini 

mernggurnakan moderl (Milers dan Hurberrman dalam burkur Surgiyono 2020: 321) 

analisis data dalam pernerlitian kuralitatif, dilakurkan pada saat perngurmpurlam data 

berrlangsurng dan serlersai perngurmpurlan data dalam perrioder terrterntur. Milers dan 

Hurberrman mernawarkan pola urmurm analisis derngan merngikurti moderl interraktif 

serbagai berrikurt: 

 
Gambar 2. Komponern Dalam Analisis Data (interractiver moderl) 

Surmberr: Surgiyono, 2020 

Milers dan Hurberrman dalam Surgiyono (2012: 26) mernerrangkan dalam 

terknik analisis data kuralitatif mermpurnyai tiga tahapan, diantaranya:  

3.6.1  Reduksi Data  

  Rerdurksi data ialah serburah prosers merringkas, mermilih suratur perrihal pokok, 

mermursatkan pada yang pernting, merncari terma dan patterrn (pola). Lalur data yang 

terlah direrdurksi akan mermberrikan cerrita ataur gambaran yang nyata, merringankan 
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pernerliti saat merlaksanakan perngurmpurlan data berrikurtnya serrta merncari data 

kermbali jika diburturhkan.   

3.6.2 Penyajian Data  

Pernyajian data ialah pernataan dalam informasi yang diberri dapat terrjadi 

pernarikan kersimpurlan dan pernarikan tindakan. Sercara terknis kurmpurlan data yang 

terlah dipadur pada matriks, analisa data diserdiakan derngan sajian narrativer terxt, 

gambar dan taberl. Pernyajian data dijalankan merlaluri perngurraian hasil termuran 

wawancara pada informasi yang mermurncurlkan dokurmern serbagai pernyokong data.  

3.6.3 Penarikan Kesimpulan  

  Pernarikan kersimpurlan dilaksanakan derngan cara berrurlang sermasa 

berrlangsurngnya pernerlitian, murlai masurk ker lokasi pernerlitian jurga sermasa 

perngurmpurlan data. Pernerliti jurga berrurpaya urnturk merlangsurngkan analisis dan 

merncari patterrn (pola), terma hurburngan perrsamaan, suratur perrihal biasanya murncurl 

lalur dicurrahkan pada bernturk kersimpurlan. Namurn, kersimpurlan dilaksanakan merlaluri 

verrifikasi data yang dikerrjakan sercara berrurlang sermasih berrlangsurngnya pernerlitian. 

Pernerliti jurga harurs merndapatkan informasi berrsifat akurrat, yang diburturhkan 

konfirmasi sercara berrurlang. Maka akan dihasilkan kersimpurlan yang berrsifat 

“grournderd”. 

3.7 Teknik Uji Keabsahan Data 

 Urnturk mernghindari kersalahan dan kerkerliruran data yang terlah terrkurmpurl, 

perrlur dilakurkan perngercerkan kerabsahan data. Perngercerkan kerabsahan data ini 

didasarkan pada kriterria derrajat kerperrcayaan (crerdibility) derngan terknik triangurlasi, 

kerterkurnan perngamatan, perngercerkan terman serjawat (Molerong, 2006).   
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       Dalam pernerlitian kuralitatif pernerliti harurs berrursaha merndapatkan data yang 

valid. Olerh serbab itur dalam perngurmpurlan data, pernerliti perrlur merngadakan validitas 

data agar data yang diperrolerh tidak cacat (Surtriani & Octaviani, 2019). Kerabsahan 

data yang paling urmurm digurnakan dalam pernerlitian, antara lain mernggurnakan 

triangurlasi.  

Kerabsahaan data ialah serbanding derngan konserp kerbernaran (validitas) jurga 

kerandalan (rerliabilitas) apabila diperrhatikan dalam kuralitatif dan diserpadankan 

merlaluri paradigma dan permahaman (Zurldafrial, 2012: 89). Terknik perngurmpurlan 

data disersuraikan urnturk merngervalurasi kerbernaran data yaitur tahapan triangurlasi. 

Triangurlasi itur ialah verrifikasi data, berragam surmberr derngan berragam cara jurga 

derngan berragam waktur. Burkur Surgiyono mernerrangkan, ditermurkan tiga mertoder 

triangurlasi yaitur triangurlasi surmberr, triangurlasi terknik dan triangurlasi waktur 

(Surgiyono, 2013: 273).   

Triangurlasi teknik data digurnakan dalam pernerlitian ini. Triangurlasi teknik 

data dilakukan mengecek keabsahan data dengan cara menguji terhadap kesamaan 

sumber data dengan perbedaan teknik. Pernerliti mernggurnakan berbagai Teknik yaitu 

wawancara, observasi dan dokumentasi (Surgiyono, 2019: 369). 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berrdasarkan hasil pernerlitian dan permbahasan merngernai Stratergi 

Komurnikasi Dalam Pernanganan Kerlurhan Konsurmern Di Werdding Organizerr 

Moderva Projerct serbagai berrikurt: 

1. Komurnikasi dalam pernanganan kerlurhan konsurmern di Moderva Projerct 

yaitu; terima keluhan dengan baik, segera tangani dengan cepat dan 

memberikan solusi terbaik kepada klien. 

2. Komurnikasi dalam mernciptakan kerpurasan konsurmern di Moderva Projerct 

serperrti memberikan sapaan ramah, sopan kepada klien secara langsung 

maupun via whatsapp, membangun keakraban dengan klien, responsif 

dengan klien, mermberrikan gift kerpada kliern, bonursan orderran kerpada kliern 

derngan kerternturan berlaku an jugdan juga dengan ciri khasnya Modeva Project 

menggunakan bunga segar (fresh flowers). 

5.2 Saran 

 Serterlah merlakurkan pernerlitian merngernai stratergi komurnikasi dalam 

pernanganan konsurmern di Moderva Projerct. Maka pernerliti mermberrikan saran 

serbagai berrikurt: 

1. Bagi Moderva Projerct 

Berrdasarkan hasil pernerlitian dan kersimpurlan pada pernerlitian yang 

berrjurdurl Stratergi Komurnikasi Dalam Pernanganan Kerlurhan Konsurmern Di 

Werdding Organizerr Moderva Projerct, Moderva Projerct serbaiknya mermiliki 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

67 
 

perndamping ownerr yang dapat membantu mernangani kerlurhan 

perlanggan/kliern ketika jadwal padat.   

2. Bagi Pernerliti Serlanjurtnya 

Pernting bagi pernerliti serlanjurtnya urnturk merlakurkan pernerlitian yang 

lerbih dertail dan merndalam merngernai Stratergi Komurnikasi Dalam 

Pernanganan Kerlurhan Konsurmern Di Werdding Organizerr dimanapurn. 
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LAMPIRAN 1 
PEDOMAN PERTANYAAN WAWANCARA 

STRATErGI KOMUrNIKASI DALAM PErNANGANAN  
KErLUrHAN KONSUrMErN DI WErDDING  

ORGANIZErR MODErVA PROJErCT 

1. Pedoman Wawancara Dengan Informan Kunci 

 1. Nama  : 

 2. Jabatan/perkerrjaan : 

 3. Jernis Kerlamin : 

Daftar Pertanyaan  

1. Perrmasalahan serperrti apa yang serring kakak tangani dalam Curstomerr 
serrvicer ini?  

2. Bagaimana cara perlanggan dalam mernyampaikan kerlurhan? 
3. Bagaimana sikap kakak saat mernghadapi perlanggan yang mernyampaikan 

kerlurhan? 
4. Bagaimana stratergi komurnikasi Curstomerr Serrvicer dalam mernghadapi 

kerlurhan perlanggan?  
5. Bagaimana cara urnturk merngertahuri kerlurhan terrserburt ringan, serdang ataur 

berrat? Dan berrapa lama prosers perncarian solursi terrhadap kerlurhan yang 
terrjadi? 

6. Saat mernangani kerlurhan perlanggan bagaimana bahasa yang digurnakan 
dalam mernyampaikan persan kak? 

7. Apakah ada kerndala Curstomerr Serrvicer terrhadap perlayanan dalam 
mernangani kerlurhan?  

8. Dalam mernangani kerlurhan perlanggan kakak apakah surdah sersurai derngan 
SOP (Standard Operrating Procerdurrer)? 

9. Bagaimana stratergi komurnikasi Curstomerr Serrvicer dalam mernciptakan 
kerpurasan perlanggan? 

10. Serterlah pernanganan kerlurhan perlanggan apakah merrerka mernjadi puras? ataur 
bahkan mermberrikan tambahan kerlurhan kerpada Curstomerr Serrvicer? 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

 

2. Pedoman Wawancara Dengan Informan Utama 

1. Nama  : 

 2. Jabatan/perkerrjaan : 

 3. Jernis Kerlamin : 

Daftar Pertanyaan  

1. Asal mula berdirinya Modeva Project? 
2. Siapakah yang support bisnis kakak ini? 
3. Project seperti apa saja yang sudah dibuat? 
4. Bagaimana untuk penurunan dan peningkatan Modeva Project? 
5. Sejak berdirinya Modeva Project apakah pernah ada permasalahan? 
6. Jika Moderva Projerct merndapatkan kerlurhan dari perlanggan/kliern yang 

mernangani kerlurhan itur siapa kak? 
7. Bagaimana cara perlanggan/kliern mernyampaikan kerlurhan dan bagaimana 

promosinya Moderva Projerct? 
8. Bagaimana pihak Moderva Projerct mernangani kerlurhan? Apakah langsurng di 

tangani sersurai SOP (Standard Operrating Procerdurrer) ataur hingga mernurnggur 
acara serlersai? 

9. Bagaimana stratergi komurnikasi Moderva Projerct dalam mernangani kerlurhan 
perlanggan/kliern kakak? Kermurdian berrapa lama prosers perncarian solursi 
terrhadap kerlurhan yang terrjadi? 

10. Apakah yang harurs kakak lakurkan jika kerlurhan tidak bisa diserlersaikan 
sercara cerpat? 

11. Saat mernangani kerlurhan perlanggan bagaimana bahasa yang digurnakan 
dalam mernyampaikan persan kak? 

12. Jika ada rasa tidak puras perlanggan/kliern bagaimana perlanggan/kliern 
merngerksprersikan kertidakpurasannya? 

13. Bagaimana stratergi komurnikasi Moderva Projerct dalam mernciptakan 
kerpurasan perlanggan/kliern kakak? 

14. Serjaurh ini kakak mernangani kerlurhan yang muncul apakah perlanggan/kliern 
mernjadi puras? 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

 

3. Pedoman Wawancara Dengan Informan Pendukung 

1. Nama  : 

 2. Jabatan/perkerrjaan : 

 3. Jernis Kerlamin : 

Daftar Pertanyaan  

1. Merngapa kakak terrtarik mermakai jasa Moderva Projerct ini? Dan serberrapa 
yakin derngan perkerrjaannya? 

2. Kakak mermakai jasa Moderva Projerct itur all iterm yang diambil ataur hanya 
berberrapa saja kak? 

3. Urnturk sisterm permbayarannya bagaimana kak? 
4. Apakah ada kerndala derngan Moderva Projerct dari awal yakin mermakai 

Werdding Organizerr hingga serlersai acara? 
5. Bagaimana stratergi komurnikasi Moderva Projerct dalam mernghadapi kerlurhan 

perlanggan/kliern? 
6. Bagaimana stratergi komurnikasi Moderva Projerct dalam merningkatkan 

kerpurasan perlanggan/kliern? 
7. Karerna kakak serberlurmnya surdah mermakai Moderva Projerct, Apakah kakak 

kerderpannya akan mermakai Moderva Projerct kermbali dalam acara kakak? 
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LAMPIRAN 2 
TRANSKRIP WAWANCARA 

 1. Informan Kunci 

Nama   : Shanty 

Jabatan/pekerjaan : Ex Customer Service Grapari Stabat 

Jenis Kelamin  : Perempuan  

1. Permasalahan seperti apa yang sering kakak tangani dalam Customer 
service ini?  
Jawab: Masalah yang sering kakak hadapi di Grapari berbagai macam 
contohnya seperti kartu hilang, kartu rusak, upgrade 4G yang mana nanti 
kebutuhan kartu itu terdaftar di mobile banking, kemudian permasalahan 
pulsa terpotong atau tidak bisa internet dan masalah-masalah kartu lainnya 
yang mungkin sering kita dengar.  
 

2. Bagaimana cara pelanggan dalam menyampaikan keluhan? 
Jawab: Pelanggan dapat menyampaikan keluhan/permasalahan yang 
mereka hadapi dalam menggunakan layanan telkomsel banyak medianya 
salah satunya media digital melalui aplikasi my telkomsel terdapat layanan 
menyampaikan keluhan melalui email, veronika dan sekarang telkomsel 
bisa membuat sistem reservasi/janji temu misalnya di jam berapa dengan itu 
kita tidak perlu ikut antrian terlalu panjang karena sudah reservasi. Selain 
itu kita juga ada media call center 188 nanti kita tinggal ikuti sesuai arahan 
di telpon itu 
 

3. Bagaimana sikap kakak saat menghadapi pelanggan yang menyampaikan 
keluhan? 
Jawab: Sikap kita menerima dengan senang hati apa permintaan mereka, 
apa keluhan mereka, kita berikan sesuai apa yang mereka butuhkan. Seperti 
orang tua yang agak lambat menggunakan internet bahkan tidak bisa 
internet hanya karena data seluler tidak dihidupkan. Itu kita harus bersedia 
menjelaskan “bapak/ibu begini-begini, klik yang ini” langsung praktek dan 
kalau perlu kita bisa minta pelanggannya praktekkan juga di hpnya, jadi dia 
tau tidak Cuma melihat kita, sembari kita pantau. Bisa jadi kalau hanya 
dijelasin sampai rumah dia bisa lupa lagi. 
 

4. Bagaimana strategi komunikasi Customer Service dalam menghadapi 
keluhan pelanggan? 
Jawab: Kita harus mampu membaca karakter pelanggan kita seperti apa, jadi 
karakter pelanggan itukan beda-beda. Ada karakter pelanggan yang 
mungkin menyampaikan keluhan itu dia emosinya menggebu-gebu, ada 
yang tidak pakai emosi tapi dia menggunakan literasi logika yang panjang, 
banyak karakter jadi kita hrus pandai membaca. Dengan pandai membaca 
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karakter kita bisa menentukan treatment apa yang bisa kita sampaikan ke 
dia. Contoh kalau kita berhadapan dengan orang yang membutuhkan 
jawaban logika yang jelas, sistematika yang jelas, kita juga harus 
menjelaskannya dengan bahasa sistematika yang jelas jadi contohnya orang 
yang pendidikannya yang tinggi ga bisa di jelaskan dengan jawaban yang 
ga sesuai dengan mau dia. Tapi pelanggan yang hanya menggunakan 
emosinya yang menggebu-gebu itu terlebih dahulu kita jawab dengan 
senyum,”baik bapak/baik ibu kita terima keluhannya”, bagaimana kita bisa 
meredam emosinya. Jadi kita harus pandai membaca karakter pelanggan. 
 

5. Bagaimana cara untuk mengetahui keluhan tersebut ringan, sedang atau 
berat? Dan berapa lama proses pencarian solusi terhadap keluhan yang 
terjadi? 
Jawab: Untuk mengetahui tingkat kesulitan masalah pelanggan itu kita 
harus menganalisa terlebih dahulu apa masalahnya kalau kira-kira 
masalahnya bisa diselesaikan hari itu juga ya kita selesaikan hari itu juga 
dalam menjelaskan ke pelanggan. Kalau dari sisi customer service 
membutuhkan izin dari atasan customer service akan di koordinasikan 
terlebih dahulu dengan tim leader atau supervisor agar mereka juga 
koordinasi dengan supervisor pusat. Kalaupun itu belum juga kita bisa 
diselesaikan juga kita akan eskalasi masalah tersebut ke tim yang lebih 
tinggi lagi atau tim yang terkait yang berhubungan dengan masalah itu. 
Kemudian kita akan sampaikan SLAnya berapa lama, jadi SLA (Service 
Level Agreement) itu perkiraan penyelesaian masalah, permasalah itu 
bervariasi ada yang 1x24 jam, 3x24 jam dan ada yang 7x24 jam hari kerja 
tergantung masalahnya apa. 
 

6. Saat menangani keluhan pelanggan bagaimana bahasa yang digunakan 
dalam menyampikan pesan kak? 
Jawab: Pesan yang kita sampaikan selalu dengan bahasa sehari-hari yang 
mudah dipahami dan dimengerti pelanggan. Dalam penyampaiannya 
disesuaikan dengan bahasa yang ada disini. Terkadang juga kita harus pelan-
pelan menjelaskan misalnya pelanggannya sudah tua. Jadi, kitanya harus 
benar-benar sabar melayani. 
 

7. Apakah ada kendala Customer Service terhadap pelayanan dalam 
menangani keluhan? 
Jawab: Kalau kendala yang berarti tidak ada ya Alhamdullillah, kita selalu 
lancar dalam menyelesaikan apapun keluhan dan permintaan pelanggan 
selama sistem tidak gangguan, kalau memang sistem sedang ada gangguan 
kita akan sampaikan (sedang ada gangguan bapak/ibu mungkin bisa 
menunggu sebentar kalau memang sifat gangguan sifatnya sebentar), kalau 
memang lama mungkin kita bisa kembalikan ke pelanggan (apakah mau 
datang kembali hari kemudian atau beberapa jam kemudian). Bagi 
pelanggan yang tidak sabar, kita jelaskan kembali jika memang sistemnya 
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gangguan kita juga kesulitan untuk bekerja tapi jangan khawatir tim terkait 
pasti akan menyelesaikan dengan secepatnya kalau memang  perlu dia 
datang ke grapari sudah jauh kita bisa catat nomor  hpnya, awalnya kita 
tanya permasalahannya apa, kalau diselesaikan hanya dengan by phone 
nanti kita akan bantu by phone tapi kalau memang masalahnya 
membutuhkan sistem nanti kita bisa telpon pelanggannya, (bapak/ibu ini 
sistemnya sudah kembali online kalau mau datang sekarang boleh, nanti 
mungkin dia kita bantu percepatan antriannya. 
 

8. Dalam menangani keluhan pelanggan kakak apakah sudah sesuai dengan 
SOP (Standard Operating Procedure)? 
Jawab: Kita selalu melayani apapun keluhan pelanggan sesuai dengan SOP 
(Standard Operating Procedure) karena setiap pagi kita selalu breafing 
untuk mengulangi SOP (Standard Operating Procedure) tersebut. 
 

9. Bagaimana strategi komunikasi Customer Service dalam menciptakan 
kepuasan pelanggan? 
Jawab: Strategi kita sebagai Customer Service untuk memberikan kepuasan 
pelanggan kita harus mendengar dengan baik semua keluhan pelanggan, 
pemintaan pelanggan, masalah pelanggan jadi kita harus bisa lebih banyak 
mendengar kemudian dengan senang hati juga memberikan solusi dengan 
gesture yang baik, senyum yang baik, bahasa yang baik dan itu akan 
memberikan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan kita. 
 

10. Setelah penanganan keluhan pelanggan apakah mereka menjadi puas? atau 
bahkan memberikan tambahan keluhan kepada Customer Service? 
Jawab: Alhamdullillah selama ini setelah kita solusikan dengan baik 
pelanggan merasa puas tetapi kalau pelanggan masih ada kendala boleh 
disampaikan kembali dan akan kita selesaikan kembali apa permasalahnnya 
hingga masalahnya selesai. Balik lagi kalau tidak kapasitasnya sebagai 
customer service untuk menyelesaikannya, masalah tersebut akan di 
eskalasikan ke tim bagian terkait. Jadi, kita berjenjang sesuai tugas masing-
masing. 
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 2. Informan Utama 

Nama   : Devi Ayu Wandini 

Jabatan/pekerjaan : Owner Modeva Project 

Jenis Kelamin  : Perempuan  

1. Asal mula berdirinya Modeva Project? 
Jawab: Awal mulanya itu dekorasi tahun 2019 lalu sembari berjalannya 
waktu ada teman yang konsultasi terus teman kasih ide buat aja wedding 
organizer karena adanya cikal bakalmu yang bisa melayani klien. Dan pada 
akhirnya saya memikirkan hal itu dan langsung membuatnya di wedding 
teman saya tersebut. Dimana menjadi awal batu loncatan saya di wedding 
organizer hingga memikirkan nama wedding organizernya, tiba-tiba 
Modeva Project itu tercetus bertanya dengan teman juga kolega bisnis. Di 
awal bulan Juni atau akhir bulan Mei 2022 berdasarkan kepercayaan teman 
yang kasih ide tadi langsung terjadilah wedding organizer Modeva Project. 
Terlebih lagi dulunya di masa sekolah aktif di bagian acara-acara. 
  

2. Siapakah yang support bisnis kakak ini?  
Jawab: Saat itu izin dengan jawaban ayah mengarah tidak izin karena 
posisinya saya lagi kerja juga jadi bendahara di Yayasan Perguruan Rakyat. 
Sejujurnya saya sendiri tidak bisa kerja terikat dengan waktu yang tidak 
fleksibel. Sedangkan dulu uda bisa makeup mulai jam 05.00 pagi selesai 
jam 08.00 dapat Rp. 500.000, kalau honorer sebulan cuma Rp. 1.500.000. 
Nah dari situ mikir dibandingkan dengan jadi mua tidak sampai sehari dapat 
Rp. 500.000 setelah itu bisa langsung istirahat, honorer dengan gaji segitu 
waktunya tidak fleksibel.  
Orang tua hanya mikirnya kita capek bangun pagi jadi ada sedikit pro-
kontra, karena mereka menganggap pekerjaan dekorasi itu ngapain capek 
kuliah kalau jadi orang dekor. Menurutku mereka salah, dengan alasan tidak 
semua orang dekor terpercaya. Dengan kita kuliah ajarannya uda beda kita 
tau aturannya, jumpa orang yang sedikit punya legalitas yang tinggi 
intelektual kita kelihatan dari cara kita bicara dan bukan berarti tamatan 
SMA/SMK tidak lebih baik dari yang kuliah tidak gitu. Setidaknya kita 
punya bekal dan yang paling mensupport itu kakek. 
 

3. Project seperti apa saja yang sudah dibuat? 
Jawab: Modeva Project fokusnya di wedding, beberapa belakangan kemarin 
yang didapat itu menangani event misalnya ada gala premiere seperti works 
night dari perusahaan pakai kita. Yang awalnya fokus di wedding organizer 
tetapi juga terima sebagai event organizer 
 

4. Bagaimana untuk penurunan dan peningkatan Modeva Project?  
Jawab: Penurunan dan peningkatan ini sebenarnya ga terlalu signifikan tapi 
lebih spesifiknya di bulan Ramadhan karena disana gada hajatan dengan 
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alasan bulan suro gada orang wedding dan sekarang malah banyak yang 
wedding lebih banjir di bulan suro itu. Jadi gada sebenarnya penurunan dan 
peningkatan yang signifikan, ya stabil aja. Untuk Modeva kalaupun 
meningkat karena promosi mulut ke mulut. Misal lagi kerja ada ibu-ibu 
nyamperin yang dimana excited lihat tim yang gercep ngurusin bridenya, 
groomnya, jadi ibu tersebut merasa anaknya harus dapat yang begini, jadi 
sebenarnya kita itu dilapangan ya ga fokus ke dokumentasi dan owner 
sendiri ga menyarankan tim untuk dikit-dikit dokumentasi kecuali emang 
butuh banget upload story, kita pasti fokusin bride itu butuhnya apa. Jadi 
kalau meningkat itu pasti perkara di lapangan. Kebanyakan emang dari 
teman ke teman dan kenalan kalau penurunan alasannya dari sosmed owner 
sendiri jarang posting. Tapi alhamdullillah jarang postingpun karena dari 
teman ke teman itu tadi mereka tidak sekedar melihat feed, mereka lihat 
testimoni langsung.  
Untuk peningkatannya itu dari pelayanan, banyak dari pengantin curhat 
“aku kemarin kak pake WO ini tapi dia ga fast respon walaupun dia fast 
respon dia pasti ketus”. Kalau saya sebagai owner Modeva Project atau 
pihak vendor kita harus bisa mengayomi bisa buat jadi bestie dan jangan 
buat jarak antara klien dengan pihak vendor kita. Karena adanya jarak 
tersebut klien jadi sungkan mau cerita keluh kesah mereka. Saya bilang ke 
klien apapun yang ada dipikiran cerita aja karena bayaran kita itu untuk jasa 
disitu supaya terkontrol pikirannya itu. Jadi klien merasa nyaman, kemudian 
dari hal itu di promosikan Modeva ini dengan temannya.  
 

5. Sejak berdirinya Modeva Project apakah pernah ada permasalahan? 
Jawab: Untuk permasalahan ada cuma saya rasa tidak yang terlalu fatal 
karena disaat itu juga kita pihak wedding organizer langsung selesaikan 
secara bersama-sama dengan diskusi terbuka. Seperti contohnya waktu itu 
klien terkendala dalam pembayaran yang dimana klien telah menyetujui 
syarat pembayaran tetapi klien membuat berbagai macam alasan sampai 
panjang lebar pembicaraan, lalu pada akhirnya jujur kendala yang terjadi 
dengan klien dan dibayar setelah acara selesai. Kemudian masalah 
kesalahpahaman berkomunikasi pihak klien dengan orang tuanya seperti 
acara request pengantin dengan Modeva yang tidak disampaikan ke orang 
tua secara menyeluruh. 
 

6. Jika Modeva Project mendapatkan keluhan dari pelanggan/klien yang 
menangani keluhan itu siapa kak? 
Jawab: Sejauh ini saya sendiri sebagai owner yang handle semuanya. 
 

7. Bagaimana cara pelanggan/klien menyampaikan keluhan dan bagaimana 
promosinya Modeva Project? 
Jawab: Kalau media dalam menangani keluhan klien kita biasanya 
selesaikan secara langsung tanpa media digital. 
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Untuk saat ini yang sedang berjalan promosi di Modeva Project lebih sering 
menggunakan media dari mulut ke mulut, karena itulah yang sering terjadi. 
Misalnya saya sedang dekor 1 lokasi nah, klien itu taunya dari temannya 
yang sudah pernah pakai jasa Modeva Project dari si temannya itu nyaranin 
gitu. 
 

8. Bagaimana pihak Modeva Project menangani keluhan? Apakah langsung di 
tangani sesuai SOP (Standard Operating Procedure) atau hingga menunggu 
acara selesai? 
Jawab: Iya sesuai SOP (Standard Operating Procedure), kalau keluhan 
identik pada saat dilapangan dan sewaktu hari-H jadi diselesaikan pada saat 
itu juga kemudian di diskusikan secara langsung dengan klien yang 
bersangkutan sampai masalah itu selesai. 
 

9. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menangani keluhan 
pelanggan/klien kakak? Kemudian berapa lama proses pencarian solusi 
terhadap keluhan yang terjadi? 
Jawab: Kalau strategi banyak macamnya tergantung masalahnya, juga kita 
harus melihat bagaimana karakter orang tersebut. Misalnya masalah bayar 
membayar pelunasan ya tentunya melakukan kesepakatan kedua belah 
pihak dengan perjanjian dan lain-lain strategi yang begitu spesifik tidak ada 
karena setiap permasalahan berbeda-beda. Dalam pencarian solusi kita 
langsung proses pada saat itu juga. 
 

10. Apakah yang harus kakak lakukan jika keluhan tidak bisa diselesaikan 
secara cepat? 
Jawab: Alhamdullillah sejauh ini belum pernah ada masalah yang tidak 
terselesaikan, yang dimana kembali lagi ke diskusi dengan klien untuk 
mencari jalan tengah permasalahan yang muncul. 
 

11. Saat menangani keluhan pelanggan bagaimana bahasa yang digunakan 
dalam menyampaikan pesan kak? 
Jawab: Untuk penyampaian pesan saya benar-benar jaga sekali bahasa yang 
akan keluar dari mulut saya karena untuk bisa cepat dipahami klien dan 
tidak di salah artikan. Seperti dengan informasi yang mudah dipahami oleh 
klien, yang cepat mereka mengerti, tahapan yang harus mereka ikuti dan apa 
saja yang harus dilakukan. Misalnya dalam pembayaran ada 3 tahap yaitu: 
pertama 35%, kedua 35% dan ketiga 30%. Catatannya vendor harus punya 
modal sendiri karena dibayar atau tidaknya dengan klien anggota kita tidak 
tau yang penting mereka sudah kerja, mereka harus dibayar. 
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12.  Jika ada rasa tidak puas pelanggan/klien bagaimana pelanggan/klien 
mengekspresikan ketidakpuasannya? 
Jawab: Untuk saat ini belum ada perkataan yang terlalu mengarah 
ketidakpuasan, karena sebelum mereka mengarah kesana kita selalu tanya 
apa yang kurang sebelum acara lebih ke komunikasi di per intense. 
 

13. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menciptakan 
kepuasan pelanggan/klien kakak? 
Jawab: Kita selalu fast response dan berusaha mendengarkan terlebih 
dahulu keluhan yang ingin di sampaikan klien, setelah panjang lebar klien 
menyampaikan keluhannya barulah kita pelan-pelan diskusi bersama untuk 
dapat menyelesaikan permasalahan yang ada. 
Kemudian untuk menciptakan kepuasan pelanggan lainnya, misal klien kita 
order 100pcs kursi lalu akan kita beri bonus 20pcs kursi lagi. 
 

14. Sejauh ini kakak menangani keluhan yang muncul apakah pelanggan/klien 
menjadi puas? 
Jawab: Sejauh ini klien puas walaupun ada sedikit berbeda pendapat atau 
adanya beberapa keluhan waktu itu dan sekarang Modeva Project sangat 
berusaha lebih baik untuk kedepannya 
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 3. Informan Pendukung 

Nama   : Ika 

Jabatan/pekerjaan : Ibu rumah Tangga 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

1. Mengapa kakak tertarik memakai jasa Modeva Project ini? Dan seberapa 
yakin dengan pekerjaannya? 
Jawab: Awalnya lihat dari instagram mereka lalu follow instagram 
ownernya, langsung konsul by whatsapp. Alhamdullillah nyaman jadi ya 
yakin aja gitu dengan mereka. 
 

2. Kakak memakai jasa Modeva Project itu all item yang diambil atau hanya 
beberapa saja kak? 
Jawab: Iya all item diambil. 
 

3. Untuk sistem pembayarannya bagaimana kak? 
Jawab: Sistem pembayaran kemarin 3 tahap si kak: Dp pertama 30%, kedua 
30% dan sisanya 40% boleh dibayar pas selesai acara. 
 

4. Apakah ada kendala dengan Modeva Project dari awal yakin memakai 
Wedding Organizer hingga selesai acara? 
Jawab: Kendala banyak tapi bukan sama Modeva Project justru mereka 
yang sangat membantu dan menjembatani antara masalah kita dengan pihak 
lain. Misal MUA yang belum hadir di jam yang sudah ditentukan, pihak 
Modeva Project yang handle untuk kontak vendor yang bersangkutan. 
 

5. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menghadapi keluhan 
pelanggan/klien? 
Jawab: Strategi Modeva Project kurang tau si aku kak cuma yang aku tau 
ya mereka sigap dan langsung gerak cepat aja gitu. 
 

6. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan/klien? 
Jawab: Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pihak Modeva Project 
memberikan gift kak atau orderan kita dilebihkan misal order 100 kursi terus 
mereka kasih 120 kursi 
 

7. Karena kakak sebelumnya sudah memakai Modeva Project, Apakah kakak 
kedepannya akan memakai Modeva Project kembali dalam acara kakak? 
Jawab: Pakai kak, karena aku rasa kendala juga bukan kendala yang harus 
jadi pertimbangan. Dalam semua acara ya pasti ada aja kendala itu dan balik 
lagi gimana mereka bisa membuat menarik hati kita sebagai klien. 
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 4. Informan Pendukung 

Nama   : Annisa R Pandia 

Jabatan/pekerjaan : Dokter Umum 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

1. Mengapa kakak tertarik memakai jasa Modeva Project ini? Dan seberapa 
yakin dengan pekerjaannya? 
Jawab: Karena saya mendapatkan rekomendasi dari teman. 
 

2. Kakak memakai jasa Modeva Project itu all item yang diambil atau hanya 
beberapa saja kak? 
Jawab: Sepertinya semua sih tapi sudah lupa. 
 

3. Untuk sistem pembayarannya bagaimana kak? 
Jawab: Cashless 
 

4. Apakah ada kendala dengan Modeva Project dari awal yakin memakai 
Wedding Organizer hingga selesai acara? 
Jawab: Kendala sepertinya kemarin di mertua saya dan pihak wedding 
organizernya tapi overall bagus sih. 
 

5. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menghadapi keluhan 
pelanggan/klien? 
Jawab: Sedikit sulit tapi namanya juga wedding organizer ada perbedaan 
pendapat dengan kita yang klien. Cuma saya pikir ini hal yang wajar, 
pendapat anak muda dengan orang tua bakal berbeda dan mereka baik kok 
dalam menangani keluhan tersebut. 
 

6. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan/klien? 
Jawab: Modeva Project menggunakan komunikasi 2 arah, yang dimana 
mereka bisa memberikan solusi yang terbaik untuk acara pernikahan kami. 
 

7. Karena kakak sebelumnya sudah memakai Modeva Project, Apakah kakak 
kedepannya akan memakai Modeva Project kembali dalam acara kakak? 
Jawab: Insyaallah pakai kembali. 
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 5. Informan Pendukung 

Nama   : Cyqal Novita 

Jabatan/pekerjaan : Wirausaha 

Jenis Kelamin  : Perempuan 

1. Mengapa kakak tertarik memakai jasa Modeva Project ini? Dan seberapa 
yakin dengan pekerjaannya? 
Jawab: Saya tertarik menggunakan Modeva Project karena saya melihat di 
setiap postingan Modeva Project seluruh design pelaminannya terlihat 
simple tetapi elegant, terlebih sebelumnya saya juga pernah terlibat sebagai 
crew Modeva Project. Saya sangat yakin dengan pekerjaannya karena 
ownernya adalah orang yang sangat bertanggung jawab. 
 

2. Kakak memakai jasa Modeva Project itu all item yang diambil atau hanya 
beberapa saja kak? 
Jawab: Saya pakai wedding organizer include semua item, kecuali 
homeband. Seperti pelaminan, decoration, meja vip, Mua & Attire, 
spinbooth, cinematografi & dokumentasi. 
 

3. Untuk sistem pembayarannya bagaimana kak? 
Jawab: Untuk sistem pembayarannya di tahun lalu, saya bayar dp 60% 
sampai H-2 minggu hari H. Kemudian sisanya dibayarkan di hari H ataupun 
keesokan harinya.  
 

4. Apakah ada kendala dengan Modeva Project dari awal yakin memakai 
Wedding Organizer hingga selesai acara? 
Jawab: Sejauh acara kemarin dari awal tidak ada sih ya mba, tapi ada satu 
problem di malamH-1 acara, attire saya untuk acara tidak muat sama sekali 
tidak masuk, tapi disaat itu juga mba Devi langsung sigap sih untuk 
menangani hal itu. Sehingga masalahnya teratasi, intinya mba Devi itu 
pandai menjalin komunikasi maka dari itu tidak ada kendala yang serius. 
 

5. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam menghadapi keluhan 
pelanggan/klien? 
Jawab: Setau saya strategi dia sih mendengarkan keluhan customernya 
kemudian meminta maaf kepada customer, karena dengan kata maaf saya 
rasa customer tidak akan marah-marah malah menjadi tenang. Kemudian 
dia memberikan solusi atau jalan keluar. 
 

6. Bagaimana strategi komunikasi Modeva Project dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan/klien? 
Jawab: Setau saya Modeva Project tetap mempertahankan ciri khas dekorasi 
dan memakai bunga-bunga premium, Modeva Project saya lihat upgrade 
terus sehingga bisa bersaing dengan wedding organizer lainnya, nah terlebih 
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Modeva Project suka menanyakan pendapat dan senang menerima feedback 
dari customernya, responsibilitynya diacungi jempul sih. 
 

7. Karena kakak sebelumnya sudah memakai Modeva Project, Apakah kakak 
kedepannya akan memakai Modeva Project kembali dalam acara kakak? 
Jawab: Pasti saya akan memakai jasa Modeva Project, bahkan sudah banyak 
keluarga saya dan saya tawarin untuk memakai Modeva Project dan 
semuanya juga puas. Rate 10/10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....



 

 

LAMPIRAN 3 

DOKUMENTASI WAWANCARA DENGAN INFORMAN 

 

 

 
 

Wawancara dengan Informan Kunci (Ex Customer Service Grapari Stabat) 
Peneliti (kiri) sedang mewawancarai Informan kunci (kanan) terkait strategi 

komunikasi dalam penanganan keluhan konsumen  
Wawancara dilakukan pada hari Minggu, 18 Februari 2024 jam 10.00 Wib di 

rumah informan kunci 
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Wawancara dengan Informan Utama (Owner Modeva Project) 
Peneliti (kiri) sedang mewawancarai informan utama (kanan) terkait strategi 

komunikasi dalam penanganan keluhan konsumen di wedding organizer Modeva 
Project 

Wawancara dilakukan pada hari Minggu, 3 Februari 2024 jam 15.00 Wib di salah 
satu cafe Tuntungan  
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-  
Wawancara dengan Informan Pendukung (Klien Modeva Project) 

Informan pendukung (kiri) dan peneliti(kanan), selesai mewawancarai terkait 
strategi komunikasi dalam penanganan keluhan konsumen di wedding organizer 

Modeva Project 
Wawancara dilakukan pada hari Minggu, 1 Maret 2024 jam 10.00 Wib di RSUD 

Pancur Batu  
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Wawancara dengan Informan Pendukung (Klien Modeva Project) 

Peneliti (kiri) dan informan pendukung (kanan), selesai mewawancarai terkait 
strategi komunikasi dalam penanganan keluhan konsumen di wedding organizer 

Modeva Project 
Wawancara dilakukan pada hari Minggu, 1 Maret 2024 jam 12.00 Wib di rumah 

informan pendukung  
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Wawancara dengan Informan Pendukung (Klien Modeva Project) 

Informan pendukung (kiri) dan peneliti(kanan), selesai mewawancarai terkait 
strategi komunikasi dalam penanganan keluhan konsumen di wedding organizer 

Modeva Project 
Wawancara dilakukan pada hari Minggu, 25 Maret 2024 jam 10.00 Wib di rumah 

informan pendukung 
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LAMPIRAN 4 

SURAT PENGANTAR PENELITIAN 
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LAMPIRAN 5 

SURAT SELESAI PENELITIAN 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/10/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/10/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Alya Salma Ditha - Strategi Komunikasi dalam Penanganan Keluhan Konsumen di ....




