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ABSTRACT

COMPLAINT HANDLING IN PT MITRA PRATAMA MOBILINDO HINO

SOLO

ERIN BLENSISKA
F3516026

This Final Project ertlng wa
customers complaints mae : ama
result of the analysis @re expected to provide information to customers of PT
Mitra Pratama Mobili ep

made on purpose to find out how to handle

its aty atamaMobilindo Hino Solo
has been carrl o h the apﬁcable Standard Operating

the customer wi | : itS.
addition to the sé mersgP atama Mobilindo Hino Solo

customer satisfaction expected.to i 1l Apany’s image.

Solo in handling complaints from custefers! The author makes observations and
interviews with service personnel during work internships at PT Mitra Pratama
Mobilindo Hino Solo. The type of observation carried out is qualitative
descriptive. Sources of data obtained from observations directly and interviews.
The method of analysis or data analysis technique used is descriptive by making a
systematic and accurate description.

Keywords: complaint, procedure, strategy
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ABSTRAK

PENANGANAN KOMPLAIN PADA PT MITRA PRATAMA MOBILINDO
HINO SOLO

ERIN BLENSISKA
F3516026

Penulisan Tugas Akhir ini dibuat dengan tujuan untuk mengetahui
bagaimana penanganan komplain yang dilakukan oleh PT Mitra Pratama
Mobilindo Hino Solo. Hasil anall' tersebut diharapkan dapat memberikan

informasi kepada para_gpela a™Rratama Mobilindo Hino Solo
mengenai langkah-langk etika hendak menyampaikan
komplain kepada pe .

Penangana ‘ itra Pratama Mobilindo Hino
Solo sudah dil tandard ting Procedure (SOP) yang

rusahaaﬁxaren dengan penanganan

strategi tersebut
poin kebijakan ters
diharapkan akan men

Hino Solo dalam menangam ( ain ‘dari pelanggan. Penulis melakukan
observasi dan wawancara dengan karyawan bagian service selama magang kerja
di PT Mitra Pratama Mobilindo Hino Solo. Jenis pengamatan yang dilakukan
adalah deskriptif kualitatif. Sumber data yang diperoleh dari observasi secara
langsung ke lapangan dan wawancara. Metode pembahaaan atau teknik analisia
data yang digunakan adalah deskriptif yakni dengan membuat gambaran secara
sistematis dan akurat.

Kata Kunci : keluhan, prosedur, strategi
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