ABSTRAK

Griya Hemat Soekarno Hatta merupakan salah satu cabang dari YOGYA
GROUP yang berada di kota Bandung. Dalam menjalankan bisnisnya, Griya Hemat
sangat menyadari kebutuhan akan complaint management dalam proses meningkatkan
kualitas pelayanan. Untuk memastikan bahwa penanganan komplain sudah sesuai
dengan standar Griya, maka dibuatlah Complaint Management Griya Hemat. Tujuan
tugas akhir ini adalah agar pihak griya bisa menangani komplain konsumen yang
merasa tidak nyaman dengan pelayanan griya. Dimana melalui sistem Complaint
Management ini dapat mengatur komplain secara komputerisasi. Sehingga, dapat
dilakukan tanggapan komplain oleh pihak griya kepada konsumennya. Dengan
dibuatnya Complaint Management, maka dapat membantu pihak Griya Hemat dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan juga meningkatkan rasa nyaman konsumen

griya.
Kata Kunci: Complaint Management, Griya hemat, YOGYA GROUP
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ABSTRACT

Griya Hemat Soekarno Hatta is one branch of YOGYA GROUP located in the city of
Bandung. In conducting its business, Griya Hemat very aware of the need for complaint
management in the process of improving the quality of service. To ensure that the
handling of complaints are in accordance with the standards of Griya, then made
Complaint Management Griya Hemat. The purpose of this thesis is that the griya
management could handle complaints of consumers who feel uncomfortable with the
service in griya. Where through the Complaint Management system can be set up
computerized complaint. Thus, it can be done in response to complaints by the
customers griya. We make Complaint Management, it can help the Griya hemat in
improving the quality of services and increase consumer griya sense of comfort.
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