
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 

 
 

PENANGANAN KOMPLAIN PADA PT MITRA PRATAMA MOBILINDO 

HINO SOLO 

 

TUGAS AKHIR 

Diajukan untuk Memenuhi Syarat-syarat Mencapai Sebutan 

Ahli Madya Manajemen Bisnis 

OLEH : 

ERIN BLENSISKA 

F3516026 

 

 

 

PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN BISNIS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS SEBELAS MARET  

2019



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id 

 
 

PENANGANAN KOMPLAIN PADA PT MITRA PRATAMA MOBILINDO 

HINO SOLO 

 

TUGAS AKHIR 

Diajukan untuk Memenuhi Syarat-syarat Mencapai Sebutan 

Ahli Madya Manajemen Bisnis 

OLEH : 

ERIN BLENSISKA 

F3516026 

 

 

 

PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN BISNIS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS SEBELAS MARET  

2019



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id  

 
 

ABSTRACT 

COMPLAINT HANDLING IN PT MITRA PRATAMA MOBILINDO HINO 

SOLO 

ERIN BLENSISKA 

F3516026 

 

This Final Project Writing was made on purpose to find out how to handle 

customers complaints made by PT Mitra Pratama Mobilindo Hino Solo. The 

result of the analysis are expected to provide information to customers of PT 

Mitra Pratama Mobilindo Hino Solo regarding the steps that must be taken when 

trying to submit a complaint to the company. 

Handling customer complaints at PT Mitra Pratama Mobilindo Hino Solo 

has been carried out in accordance with the applicable Standard Operating 

Procedure (SOP). This becomes more value for the company because by handling 

complaints that are in accordance with the Standard Operating Procedure (SOP), 

the customer will be satisfied with the improvements made by the company. In 

addition to the satisfaction of customers, PT Mitra Pratama Mobilindo Hino Solo 

also has a strategy for handling customer complaints, the strategy is in the form 

of a customer complaint handling policy. At each point the policy prioritizes 

customer satisfaction, is expected to improve the company's image. 

In this study, we will discuss in detail the application of complaint 

handling and the strategies carried out by PT Mitra Pratama Mobilindo Hino 

Solo in handling complaints from customers. 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. 
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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 analisis tersebut diharapkan dapat memberikan 

informasi kepada para pelanggan PT Mitra Pratama Mobilindo Hino Solo 

mengenai langkah-langkah yang harus dilakukan ketika hendak menyampaikan 

komplain kepada perusahaan. 

Penanganan komplain pelanggan pada PT Mitra Pratama Mobilindo Hino 

Solo  sudah dilakukan sesuai dengan Standard Operating Procedure (SOP) yang 

berlaku. Hal ini menjadi nilai lebih bagi perusahaan karena dengan penanganan 

komplain yang sudah sesuai Standard Operating Procedure (SOP) maka 

pelanggan akan merasa puas atas perbaikan-perbaikan yang diupayakan oleh 

perusahaan. Selain itu demi kepuasan para pelanggan, PT Mitra Pratama 

Mobilindo Hino Solo juga memiliki strategi penanganan komplain pelanggan, 

strategi tersebut berupa kebijakan penanganan komplain pelanggan. Pada setiap 

poin kebijakan tersebut mengedepankan kepuasan pelanggan, dengan begitu maka 

diharapkan akan meningkatkan citra perusahaan.  

Pada penelitian ini akan dibahas secara detail mengenai penerapan 

penanganan komplain serta strategi yang dilakukan PT Mitra Pratama Mobilindo 

Hino Solo dalam menangani komplain 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 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id  

ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id  

iii 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id  

iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

library.uns.ac.id digilib.uns.ac.id  

v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah 

selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 

lain.” (Q.S Al-Insyirah 6-7)  

“Hidup ini seperti sepeda. Agar tetap seimbang, kau harus terus bergerak.” (Albert 

Einstein) 

“Jangan pergi mengikuti kemana jalan akan berujung. Buat jalanmu sendiri dan 

tinggalkan jejak.” (Ralph Waldo Emerson) 

“Sekalipun tidak dapat meringankan beban orang lain, setidaknya jangan 

membuat bebannya lebih berat lagi.” (Penulis) 
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