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ABSTRAK 

 

Nama   : Ivanna Valentina Gunawan 

NPM   : 2017320203 

Judul                           : Pengaruh Customer Assessment of Complaint  Handling dan 

Customer Perceived Value terhadap Customer Satisfaction 

pada Toko Anugerah 

  

Komplain menjadi salah satu hal yang sering terjadi didalam transaksi antara pihak-

pihak bisnis dan seringkali menjadi masalah yang sulit dihindari. Hal tersebut pun 

terjadi di Toko Anugerah yang merupakan salah satu usaha dalam bentuk toko yang 

didalamnya menyediakan segala kebutuhan pokok manusia pada umumnya. Berdiri 

sejak tahun 1988 Toko Anugerah berhasil mempertahankan konsistensinya 

terutama dalam penanganan komplain yang baik dibuktikan dari konsumen yang 

datang kembali meskipun telah komplain. 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat dan membuktikan adanya pengaruh customer 

assessment of complaint handling dan customer perceived value terhadap customer 

satisfaction pada konsumen komplain yang datang kembali ke Toko Anugerah. 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu customer assessment of 

complaint handling dan customer perceived value sebagai variabel yang 

mempengaruhi dan customer satisfaction with complaint handling sebagai variabel 

yang dipengaruhi. 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian eksplanatori 

dan metode penelitian yang digunakan adalah metode survei. Data diperoleh 

dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden untuk diteliti dan ditarik 

kesimpulannya. Berdasarkan hasil penelitian ini, menunjukan bahwa penanganan 

komplain Toko Anugerah dikatakan telah memenuhi ekspetasi sebagai penilaian 

konsumen komplain serta dapat merasakan nilai yang melebihi fungsi produk yang 

digunakan. 

Adapun saran yang diberikan oleh peneliti pada Toko Anugerah agar terwujudnya 

kepuasan konsumen, dengan mempertahankan dan terus meningkatkan kinerja 

Toko Anugerah dalam memberikan penanganan komplain yang baik kepada 

konsumennya. 

 

 

 

Kata kunci : Customer Assessment of Complaint Handling , Customer Perceived 

Value, Customer Satisfaction with Complaint Handling, Kuantitatif 
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ABSTRACT 

 

Name   : Ivanna Valentina Gunawan 

NPM   : 2017320203 

Title                             : The influence of Customer Assessment of Complaint  Handling 

dan Customer Perceived Value toward Customer 

Satisfaction iin Anugerah Store 

  

Complaints are the one of the things that often occur in transactions between 

business parties and problems that come are impossible to avoid. This also happens 

at the Anugerah Store, which is one of the businesses in the form of a shop in which 

it provides all basic human needs in general. Established since 1988, Toko 

Anugerah managed to maintain its consistency, especially good at handling 

complaints as evidenced by consumers who came back to buy even though they had 

complaints. 

This study aims to see and to prove the influence of customer assessment of 

complaint handling and customer perceived value on customer satisfaction on 

consumer complaints who keep coming back to Anugerah Store. The variabels used 

in this study are customer assessment of complaint handling and customer 

perceived value as independent variabels and customer satisfaction with complaint 

handling as dependent variabels. 

The type of research used in this research is explanatory research and the research 

method used is a survey method. Data obtained by distributing questionnaires to 

100 respondents to be researched and conclusions drawn. Based on the results of 

this study, it shows that the handling of complaints at Toko Anugerah can met 

consumer’s expectations as an assessment of consumer complaints and can feel the 

consumers value which that exceeds the function of the product used. 

As for the suggestions given by researchers at the Anugerah Stores in order to 

realize consumer satisfaction, by maintaining and continuing to improve the 

performance of the Anugerah Stores in providing good complaint handling to 

consumers. 

 

 

Keywords : Customer Assessment of Complaint Handling , Customer Perceived 

Value, Customer Satisfaction with Complaint Handling, Kuantitatif 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Mendirikan sebuah usaha atau bisnis sudah menjadi hal yang salah satunya 

dilakukan manusia, yang menjadi salah satu cara untuk bertahan hidup. Terlepas 

dari hanya mendirikan dan menjalankan, bertahannya sebuah bisnis dalam jangka 

waktu yang panjang telah menjadi salah satu tolak ukur kesuksesan dimasa kini. 

Tidak bisa dipungkiri, bahwa selain untuk memajukan perekonomian, tujuan para 

pebisnis atau pihak mendirikan perusahaan adalah untuk memperoleh profit 

sebesar-besarnya. Banyaknya perusahaan tentu saja bertambah pula pesaing 

didalamnya. Maka, menjamurnya perusahaan atau pihak bisnis saat ini secara 

otomatis membuat beberapa pihak diantaranya kewalahan akibat semakin 

bertambah pula pesaing didalamnya. 

Bisnis akan berjalan jika terdapat pihak-pihak didalamnya yang secara 

otomatis mendukung jalannya bisnis tersebut. Tentunya, produsen maupun 

konsumen merupakan pihak “inti” yang terlibat dalam berjalannya sebuah bisnis. 

Oleh karena itu, hubungan yang baik antara produsen dan konsumen penting 

dibangun karena keduanya saling bergantung, baik dari sisi pemenuhan kebutuhan 

konsumen atas produk yang ditawarkan produsen maupun sebagai bentuk 

kesuksesan bagi produsen dalam menjual produk.  

Begitu juga dengan Toko Anugerah sebagai objek penelitian yang akan 

diteliti oleh peneliti, dimana Toko Anugerah yang telah berdiri sejak lama telah 



2 
 

 

menerima banyaknya transaksi dari konsumen. Pemilik dari Toko Anugerah pun 

menegaskan bahwa hubungan baik antara pihak Toko Anugerah dan konsumen 

perlu dibangun dengan baik agar semakin terciptanya peluang Toko Anugerah 

dalam mencakup konsumen lebih luas. 

Peluang besar dalam berbisnis tidak hanya menghasilkan buah yang baik 

saja, karena dari adanya transaksi dalam menawarkan dan mendapatkan produk 

menghasilkan sebuah keluhan dari konsumen, yang biasa di sebut dengan 

komplain, dan dalam Bahasa Inggris diterjemahkan menjadi Customer Complaint. 

Keluhan konsumen atau Customer Complaint merupakan hal yang wajar terjadi 

antara pihak didalam bisnis di setiap bisnis, di mana didalamnya terdapat interaksi 

berkelanjutan. Komplain ini berasal dari kesenjangan yang dirasakan antara 

ekspektasi layanan yang mungkin tidak selalu cocok dengan layanan yang diterima.  

Menurut Boshoff (1997) complaints are a natural consequence of any 

service activity because mistakes are an unavoidable feature of all human 

endeavour and service delivery. Pengertian menurut Boshoff tersebut diartikan 

bahwa komplain merupakan konsekuensi alami yang terjadi akibat adanya 

kesalahan dalam pelayanan yang tidak bisa dihindari oleh kemampuan manusia.  

Sebagai contoh, terdapat Studi yang dilakukan oleh Andreasen & Best 

(1977) yang menemukan dan meyakinkan bahwa dalam pembelian, konsumen 

mengalami masalah sekitar 20% dan melakukan keluhan 40% pada waktu yang 

bersamaan. Sehingga dalam hal ini, bukan suatu hal yang perlu diperdebatkan, 
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karena komplain dari setiap transaksi merupakan hal yang wajar terjadi, juga 

berdasarkan tingkat permasalahan keluhan yang diajikan oleh konsumen itu sendiri.  

Faktanya, Toko Anugerah yang meskipun telah berdiri sejak lama dan 

secara otomatis memiliki konsumen yang tidak sedikit, hingga saat ini pun masih 

menerima komplain konsumen. Rata-rata komplain yang diterima adalah 2-3 

komplain dalam satu hari. Maka dapat diketahui bahwa komplain merupakan 

sesuatu hal yang sulit dihindari oleh batas kemampuan manusia, sehingga dapat 

dikatakan hal yang wajar. Sehingga karena komplain sendiri tidak dapat 

dihilangkan, perlu adanya tindak lanjut dari Toko Anugerah untuk mengurangi 

jumlah komplain yang diterima, tanpa menghilangkan. 

Jika lebih diperdalam, komplain atas kegagalan pelayanan harus diantisipasi 

dengan tujuan untuk mempertahankan konsumen lama. Selain itu, jika perusahaan 

dapat memberikan penanganan komplain atau complaint handling secara efektif, 

dapat mengubah konsumen yang pada awalnya merasa kecewa, menjadi konsumen 

yang setia dan percaya bahwa feedback dari komplain yang disampaikan 

merupakan “hadiah”, karena perusahaan tidak lagi tertekan dengan adanya 

komplain yang diterima, namun dapat melihat sisi positif dengan melakukan 

perbaikan demi kemajuan perusahaan sendiri. 

Perlu diperhatikan bahwa menciptakan kepuasan konsumen dan 

mempertahankan konsumen lama menjadi loyal, tentu merupakan hal yang lebih 

sulit dibandingkan dengan mencari dan mendapatkan yang baru, karena 

mendapatkan konsumen baru akan menambah beban berupa biaya yang 
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dikeluarkan, seperti biaya promosi terkait perkenalan produk. Dan jika dilihat dari 

salah satu sisi positif yang dapat didapatkan oleh perusahaan dengan adanya 

komplain, perusahaan mendapatkan kesempatan untuk mengidentifikasi akar 

permasalahan keluhan, sumber ketidakpuasan, dan oleh karena itu perlu adanya 

perbaikan dari kesalahan yang terjadi atas keluhan konsumen. Jika penanganan 

komplain dianggap tidak memuaskan, konsumen bisa saja menilai reputasi buruk 

bagi perusahaan terkait pengalaman pelayanan yang diterimanya, contohnya pada 

google review. 

Maka pada Toko Anugerah yang sudah berdiri sejak lama ini dan dikenal 

luas sebagai salah satu toko serba ada di kota Ciamis. Toko Anugerah yang 

menawarkan produk serba ada telah menciptakan suatu keunikan tersendiri dan 

menjadi daya tarik bagi penduduk kota Ciamis. Sebagai bukti keunikan yang 

dimiliki Toko Anugerah yang tidak ada ditoko lain adalah dengan adanya fasilitas 

seperti dapat membayar dibelakang (utang), bantuan sembako langsung dari 

pemerintah untuk rakyat kurang mampu, yang membuat Toko Anugerah banjir 

konsumen dari berbagai tempat, bahkan beberapa kota tetangga, seperti 

Tasikmalaya. Namun seperti kebanyakan Toko lainnya, semakin banyak konsumen 

maka semakin sulit pula Toko Anugerah menghindari komplain yang terus datang. 

Konsumen yang komplain tersebut merupakan konsumen yang telah menilai terkait 

produk ataupun pelayanan yang diberikan. Toko Anugerah sendiri belum melihat 

lebih dalam dari sisi konsumen apakah konsumen yang telah bertransaksi dan 

melakukan komplain namun terus kembali merupakan konsumen yang menilai 

pelayanan komplain yang ditangani maupun nilai yang dirasakan selain dari 
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kegunaan produk, atau hanya karena konsumen belum menemukan alternative dari 

Toko Anugerah sendiri. 

 Dalam penelitian ini, peneliti akan mencoba melihat sudut pandang 

konsumen mengenai penilaiannya atas komplain yang disampaikan dan nilai yang 

dirasakan yang dapat menciptakan kepuasaan konsumen pada Toko Anugerah. 

Maka dari itu, peneliti memberi judul pada penelitian ini adalah Pengaruh Customer 

Assessment of Complaint Handling dan Customer Perceived Value terhadap 

Customer Satisfaction pada Toko Anugerah.  

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, Toko Anugerah yang menjual produk 

serba ada tersebut membuat lebih dikenalnya oleh penduduk Ciamis dan 

menunjukkan bahwa keunikan merupakan hasil dari Toko Anugerah dalam 

menjalankan sebuah bisnis. Tidak hanya dilihat dari profit yang didapat oleh Toko 

Anugerah, tersedianya bermacam-macam produk akan semakin memudahkan 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Namun nyatanya tidak 

semuanya konsumen Toko Anugerah yang pernah komplain namun tetap kembali 

lagi adalah konsumen yang puas atau loyal. Diduga hal ini bisa saja konsumen 

menilai Toko Anugerah yang menjual barang serba ada membuat konsumen 

kesulitan dalam mencari toko alternative yang menjual produk yang serupa. Selain 

itu bisa saja didasarkan pada konsumen yang tinggal berlokasi dekat dengan toko 
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Anugerah walaupun masih merasakan kecewa akibat komplain yang terjadi 

sebelumnya. Maka, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang: 

1. Apakah terdapat pengaruh Customer Assessment of Complaint Handling 

terhadap Customer Satisfaction with Complaint Handling pada konsumen 

yang pernah melakukan komplain dan tetap datang kembali ke Toko 

Anugerah terdapat di Toko Anugerah? 

2. Apakah terdapat pengaruh Customer Perceived Value terhadap Customer 

Satisfaction with Complaint Handling pada konsumen yang pernah 

melakukan komplain dan tetap datang kembali ke Toko Anugerah terdapat? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengacu pada identifikasi masalah, maka dapat dirumuskan bahwa tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui konsumen yang pernah melakukan komplain dan tetap 

datang kembali ke Toko Anugerah terdapat pengaruh Customer Assessment 

of Complaint Handling terhadap Customer Satisfaction with Complaint 

Handling di Toko Anugerah. 

2. Untuk mengetahui konsumen yang pernah melakukan komplain dan tetap 

datang kembali ke Toko Anugerah terdapat pengaruh Customer Perceived 

Value terhadap Customer Satisfaction with Complaint Handling pada Toko 

Anugerah 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat secara 

positif sebagai referensi bagi peneliti lain untuk menambah wawasan 

dan pengetahuan agar dapat digunakan sebagai pedoman untuk 

penelitiann lebih lanjut. 

 

2. Secara Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat secara 

positif sebagai strategi pihak-pihak didalam bisnis terutama Toko 

Anugerah dalam mengambil langkah sebagai suatu strategi. 

Adapun penelitian ini bermanfaat: 

A. Bagi Perusahaan 

Manfaat penelitian ini bagi perusahaan yaitu diharapkan mampu 

meninjau kembali mengenai tindakan apa yang harus diambil oleh Toko 

Anugerah dalam memberikan pelayanan lewat pemecehan dan 

penyelesaian masalah (komplain) yang berkaitan dengan penilaian 

konsumen. 

B. Bagi Peneliti 

Manfaat penelitian ini bagi peneliti yaitu dapat memberikan 

wawasan serta pengalaman dalam menerapkan ilmu yang didapat 
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selama kuliah dan dituangkan kedalam praktik nyata.  Dan untuk 

memenuhi kewajiban (skripsi) sebagai tugas akhir mahasiswa UNPAR.




