ABSTRACT

The high development of technology like this time create challenging situation in
business. That situation is opportunity and challenge for marketer to always
fulfill the need and desire of costumers. It can be achieve with increasing quality
of product and service. The purpose of the effort is to attract new costumers and
hold the old costumers. This time the marketer have new concern about how
important to hold the old costumer and create the costumer loyalty. Then this
research will discuss in general on how influence the costumer loyalty trough
complain management

Keyword : Costumer Relatioship MarketingCostumer Loyalty, Complain
Management

vii Universitas Kristen Maranatha



ABSTRAK

Loyalitas pelanggan sangat penting artinya bagi perusahaan. Begitu
banyak keuntungan bagi perusahaan yang dapat membuat para pelanggannya
loyal. Adapun beberapa keuntungan dari loyalitas pelanggan adalah pembelian
ulang , rekomendasi postif secara gratis dan masih banyak lagi. Untuk mencapai
sebuah loyalitas pelanggan, perusahaan perlu mencapai kepuasan pelanggan
terlebih dahulu. Dengan konsep Customer Relationship Management perusahaan
dapat menciptakan kepuasan, salah satu caranya dengan penanganan
keluhan/komplain. Melalui manajemen komplain, keluhan yang ada dikelola
melalui suatu sistem yang baik sehingga pelanggan pun terpuaskan. Adapun
dimensi manajemen komplain adalah komitmen (commitment), kejelasan
(visibility), keadilan (fairness), kemudahan (simple), keandalan (responsiveness).

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini akan membahas secara
umum tentang bagaimanakah pengaruh dimensi manajemen komplain terhadap
loyalitas pelanggan yang dilakukan di PT. Luxindo Raya Bandung.

Dari kesimpulan di atas, maka penulis mencoba untuk memberikan saran
yaitu sebaiknya perusahaan meningkatkan pelaksanaan manajemen komplainnya
karena hal tersebut memberikan kepuasan pada para pelanggan dan membuat
kesetiaan pada merek atau loyalitas meningkat pada perusahaan.

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Dimensi Manajemen Komplain.
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