ABSTRAK

Penanganan keluhan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada umumnya dapat
mengakibatkan pelanggan merasa puas. Kepuasan yang diperoleh seorang konsumen
dapat mendorong ia melakukan pembelian ulang. Hal ini tentu saja dapat
menciptakan munculnya kesetiaan pelanggan. Salah satu perusahaan yang bergerak
di bidang jasa yang ada di Bandung adalah Alphabet. Perusahaan ini melakukan
penanganan keluhan terhadap pelanggan agar pelanggannya merasa puas. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui pengaruh
kepuasan pelanggan atas penanganan keluhan pelanggan terhadap pembelian ulang
pada Alphabet di Bandung. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Hasil analisis data dapat
disimpulkan bahwa responden merasa puas atas penanganan keluhan yang dilakukan
oleh Alphabet di Bandung dengan persentase sebesar 14. 0%.
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ABSTRACT

Handling of complaints made by a company in general can lead to customer
satisfaction. Satisfaction obtained by a consumer to encourage it to re-purchase. This
is of course to create the appearance of customer loyalty. One of the companies
engaged in services that exist in Bandung is the Alphabet. The company is doing the
handling of customer complaints for customers to feel satisfied. The purpose of this
study to determine customer satisfaction and to determine the effect of customer
satisfaction over the handling of customer complaints against the re-purchase the
Alphabet in Bandung. Data used in this research is the primary data obtained from
questionnaires. The results of data analysis can be concluded that the respondents
feel satisfied with the handling of complaints made by Alphabet in Bandung with a
percentage of 14. 0%.
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