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ABSTRAK 

 

 

Setiap bisnis pasti pernah menerima keluhan. Penanganan keluhan yang efektif 

bertujuan dalam mempertahankan pelanggan yang berkelanjutan. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengetahui bagaimana pemenuhan aspek penanganan keluhan 

seperti empati terhadap pelanggan yang marah, kecepatan dalam penanganan 

keluhan, kewajaran atau keadilan dalam memecahkan keluhan, dan kemudahan 

bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan di Arnes Shuttle. Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Data diperoleh dari 

wawancara, observasi, dan dokumentasi melewati proses analisis yang melibatkan 

empat partisipan yang dipilih dengan metode purposive sampling sebagai sumber 

data. Penelitian ini menghasilkan simpulan bahwa keempat aspek diatas sudah 

cukup dapat terpenuhi, adapun yang belum terpenuhi adalah staff operasional yang 

kurang memperhatikan permintaan maaf, tidak adanya SOP penanganan keluhan, 

tidak adanya database keluhan, dan tidak adanya saluran penyampaian keluhan di 

Arnes Shuttle. 

 

Kata kunci: Penanganan Keluhan,  Bisnis Shuttle, Arnes Shuttle Balubur Town 

Square Bandung  
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ABSTRACT 

Every business inevitably receives complaints. Effective complaint handling aims 

to retain ongoing customers. This research was conducted to determine the 

fulfillment of complaint handling aspects such as empathy towards angry customers, 

speed in handling complaints, fairness in resolving complaints, and ease of 

contacting the company at Arnes Shuttle. This study used a descriptive method with 

a qualitative approach. Data were obtained through interviews, observations, and 

documentation, and the analysis involved four participants selected using 

purposive sampling as data sources. The study concluded that the four aspects 

mentioned above are sufficiently fulfilled. However, there are some aspects that are 

not yet fulfilled, including the operational staff's lack of attention to apologizing, 

the absence of a complaint handling SOP, the absence of a complaint database, and 

the absence of a complaint channel at Arnes Shuttle. 

 

Keywords: Complaint Handlings, Shuttle Business, Arnes Shuttle Balubur Town 

Square Bandung. 
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