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Perkernbangan &mia kerja di era globalisasi menurut para pelaku

pekerja merupakan saat dimana perusahaan harus meningkaftan daya saing

agar mampu menghadapi berbagai tantangan dan rintangan. Khususnyq

mtuk saat ini bangsa Indonesia memasuki era millenium yang seiring

meningkatnya permingan png tajam dan kompetitif dapat merupakan

ancaman ataupun hal yang menjadi motivasi bagi indusni di Indonesia baik

dalam industi manufakttr maupun industi jasa. Persaingan pada era

sekarang ini (l*rususnya di Indonesia) tidak hanya besifat domestilg batrkan

sudatr bersifat global. Hal tersebut didukung dengan adanya pasar indusfri

asing yang sudah dapat bebas masuk ke dalam negara ini. Untuk itu,

perusabaan-perusalraan perlu memikfukan strategi-stnategi yang tidak hanya

berorientasi kepada intern perusahaan itu sendiri, tetapi juga yang terutama

adalah terlebih besar kepada konsumen agar dapat hrtahan dalam persaingan

tersebut

Salah satu penrsahaarr yang mampu trersaing secara domestik dan

int€rnasional dalaur bidang jasa manufaktur adalah PT. Master Wovenindo

Label yang merupakan salah satu perusahaan label terbesar di Indonesi4 dan

telah memiliki pelanggan di tingkat domestik maupur internasional. Selama

ini kita tidak mengira bahwa label sangat berperan penting dalam produlsi
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gannen terutama untuk tingkat intemasional. Label dapat menjadi bahan

acuan konsumen. dalam memilih baik itu ukua& baha& dan lain--lairu serta

set€lah memiliki, konsumen dapat mengikuti rarnbu-rambu penflwatan daxi

label. Label yang kita lihat sehari - hari tenryata dapat juga menjadi gengsi

atau simbol bag suatu kelompok atau instansi tertentu. Dan terlebitr, label

juga dapat menjadi simbol hak pateir suatu profuk. Namun, dalam masa

sekarang ini, perusahaan khususnya PT. Master Wovenindo Label sering

ditradunu* berbagai rintangan dalam kegiatannya rmtuk meningkatkan dan

mempertalrankan kelangsungan hidup perusaluan. Rinhngan itu bisa datang

dari intern perusatraan, maupun ekstern perusanaan. Rintangan yang datang

dari dalam perusanaan berhubungan dengan sumber daya yang dfuniliki

perusahaan. Sedangl€n rintangan dari luar bermacanr-macam berhubrmgan

dengan konsumen" kompetitor, pemerinta[ masyarakat, dan lairrlain. salatr

satu masatah yang hanrs dihaduni oleh penrsahaan tersebut adalah

permaqplahan keluhail yang datang dari konsrnuen.

Salah satu fenomena yang menarik adalah sekarang ini muncul ten

cwtomer focils yang menitikberatkan pada membangun dan mempertalrankan

hubungan dengan konsumen. salah satunya adalah dengan memperhatikan

keluhan yang dilakukan oleh konsumen. Komplain atau keluhan adalah

beatuk aksi atauprm reaksi dari konsumen rmtuk menunfut sesuatu

penyelesaian dari ketidaksesuaian yang konsumen terima dari penrsahaan

tempat ia membeli barang/jasa tersebut. Keltrhan terjadi karcna kegagalan

perusahaao menyesuaikan pelayanan dengan keinginan konsunen atau



dengan l<ata lain terjadi sertice failure. Kegagalan jasa dapat terjadi

dimanapun dan kapanpun. Maka itrt kegagalan tersebut harus segera

diangani secepat mungkin dengan prosedur yang benar. Tidak ada suatu hal

yang se|npuma, begitu pula perusahaan tersebut pasti suatu saat membust

suatu kesalatran juga Kesalahan t€rsebut biasanya akan membawa

ketidakpuasan yang disampaikan konsumen melalui keluhan. Dalam hal ini

peneliti akan melihd fenomena semice failure dengan menganrbil konsumen

PT. Master Wovenindo Label sebagai obyek penelitian

Keluhan yang dilakukan oleh konsumen, dalam hal ini konsumen pr.

lvlast€r lVovenindo Lab€I, dap6t berupa:

1. Keluhan yang berhubrmgan dengan produk seperti; barang rusak atau tidak

sesuai dengan pesanan konsumen (wama, bentulq potongan, dan lain -
lain yang tidak sesuai), barang yang sudah dipesan belum

sesuai dengan kesepakatan.

2. Kelghan yang berhubungan dengan harga seperti; harga yang tidak sesuai

dengan kesepakatan (biasanya lebih tinggi dari kesepat<atan).

3. Keluhan yang berhubungan dengan pengiriman sepefti; keterlanrbatan

pengiriman tidak tepat pada sasaran, dll.

4. Ketuhan yang bertrubungan dengan karyawan atau pekerja pr. Master

wovenindo Label seperti; sikap yang tidak rarnah, tidak benahabat, tidak

membantu, dan lain - lain yang bersifat negatif,

5. Ketuhan yang berftobungan dengan proses seperti; nrmitnya proses

pemesanan, ataupm ketidaktahuan dari konsumen tersebut.
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6. Ketuhan yang disebabkan oleh konsumen itu sendiri; salah memberi

spesifikasi pesana& salah contolU salah keterangan, dan lain-lah.

Menunrt data kehrhan pelanggan PT. Master Wovenindo Label yang

t€rdfui dari dua divisi utama yaitu Divisi lvlarketing dan Divisi Produksi pada

tahrm 2007 dffi 2008, pada data bulan Dese,mber 200s 0ihat lampiran di

belakang), terlihat batrwa kelutran yang dilakukan banyak yang berhubungan

dengan produknya. Uu$k itu, selerang ini sudahwakttrnya perusahaanuntuk

lebih berfokus pada konsumen. Maka setiap rintangan atau kesulitan yang

datang dari dalam, maupun dari luar (terutama dalam hal ini konsumen) harus

c€,pat ditanggapi de,nirerciptauya danterjaganya kelancaran hubungan arfiaxa

pihak perusabaan dengan pihak konnnnm. segala macam kebututran

konsumen yang berhubungan dengan perusatraan selayaknya harus

ditanggapi secara responsif oleh perusanaan.

Untuk keluhan dari konsumen tersebut diataso PT. Master

Wover$ndo Label menetapkan suatu panduan bagi karyawan (khususnya

baganfollow zp). Tehnikal penerimaan komplain dari konstlnen FT. Master

Wovenindo t"ab€l adalah sebagai berilut:

l. setelah adanya informasi keluhan dan pengembalian label yang tidak

sesuai dengan kehuhan konsnmen, bagian Follov, IJp akan

memproses lebih lanjut apakah memang bmar pesanalr tersebut apakah

sesuai/tidak sesuai dengan kebutuhan konsumeno dengan memeriksa

dan mengecek label teisebut.

2. Jika kesalaban tersebut l€rena kesalahan konsumen sendiri, maka
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ketuhan dianggaptidak sah dan perjanjiantetap pada awalnya.

Narnrm, jika me,mang benar terdapat ketidaksesuaian" Follow Up al<arr

mengisi Formulir Keluhan Pelanggan (FKP) yang selaqiutnya

dilaporkan kepada kepala bagan divisi lalu oleh kepala bagran divisi

diproses rmtuk mencari penyebab ketidakssuaian/kegagalan tersebut.

selanra dalam proses sampai selesai, Follow up bertugas memberitahu

konsumen yang bersangkutan.

5. Tindalon selanjutnya kerlrdian akan diputuskan oleh kepala divisi

yang bersangkutan seeerti kalau divisi produksi apakatr label diulang

atau dihat baru, divisi marketing dengan menegur Follow up sdart

Sales yang bersangkutan.

Namun, proses kendali mutu jasa terkait dengan terjadinya suatu

kegagalan jasa cenderungt€rlalu mengandalkan sikap proaktif dari konswnen

yang ditn4iukkan dengan langlsh nyata yaitu dengan melakukan keluhan.

Pada ahhirnya" proses peningkatan mutu jasa juga terlalu mengandalkan pada

perbandingan perunrnan pers€ntase ketuhan dari periode sekarang terhadap

periode sebelumnya Kesalahan klasik perusataan jasa adalatr menganggap

konsumen yang tidak melahrkan keluhan sebagai konsumen yang puas. Ini

merupakan ancnman yang wrius bagi perumhaan karena belum tentu

konsumen yang tidak melakukan keluhan adalah konsumen yang puas.

secepat mungkin perusahaan hanrs responsif terhadap keadaan ini.

Baik konsumen yang melakukan keluhan atau tidak harus ditangani agar

konsumen tidak merasa ditipu oleh penrsalraan Penanganannya pun harus

4.
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m€ngikuti prosedur yang telah dan disetujui baik oleh pihak

pen$atman dengan konsurne,n. Dengan begtu, konsumen yang semula tidak

merasa puas akan berubah merfadi puas karena keluhannya telatr ditanggapi.

Dengan kata lain" p€rusahaan mernbuat konsumen senang de,lrgan pertratian

yang diberikan. Terlebih lagi, konsumen tidak hanya akan senang, namun

akan lebih loyal kepadaperusahaan.

1.2 Rumusan Masalrh

1. Bagaimanakah deslrripsi penanganan keluhan yang dilatarkan PT. Master

Wovenindo Label melalui keadilan prosedural, keadilan interaksional,

keadilan disnibutif, serta kepuasan konsumen setelah keluhan ditangani

dan kepuasan konsumen s€cara keselnrtrhan pada pelanggan PT. lvlaster

Wovenindo Label?

2. Apakah penanganan keluhan melalui keadilan prosedural berpenggrutl

terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan PT. Master wovenindo

Labgl?

3. Apakah penanganan keluhan melalui keadilan interaksional berpenganrh

terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan PT. lvlaster wovenindo

Label?

4. Apakah penanganan keluhau melalui keadilan distibutif berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan PT. Master wovenindo

Label?

5. Apakah penanganan keltrhan melalui keadilan prosedural, interaksional

dan disbibutif secara hsam&sama berpengaruh terhadap kepuasan



konsrunen pada pelanggan PT, Master Wovenindo Label?

13 Tujuan Penelitian

1. Mengetatui bagaimana penanganan keluhan yang dilakukan PT. Master

Wove'lrindo I^abel melatui keadilan pmsedural, keadilan inleraksional, dan

keadilan distibutif yang ditujukan untuk ke,puasan konsumen setelah

pemulihan dan kepuasan konsumen secara keseluruhan.

2. Menguji secara empiris pengaruh penanganan kehrhan melalui keadilan

prosedural t€rhadap kepuasan konsumen pada pelanggan PT. Master

Wovenindo Label.

3. Menguji seeara empiris penganrh penanganan ketuhan melalui keadilan

interaksional t€rhadap kepuasan konsrmrcn pada pelanggan PT. Master

Wovenindo Label.

4. Mengoji secara empiris pengaruh penanganan kelulran melalui keadilan

distdbutif terhadap kepuasan konsumen pada pelanggan PT. Master

Wovenindo Label.

5. Menguji secara empiris pengaruh penanganan ketuhan melalui keadilan

prosedural, interalcional dan distributif s@ara bersama-sama terhadap

kepuasan konzumen pada pelanggan PT. Master Wovenindo Label
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1.4 llflanfaat Penelitian

A.Bagi Penulis

Penulis dapat memperluas dan menambah keterampilan, baik dalam hal

keterampilan menulis, meurbtrat sebuah penelitian"

ketermpilan menggunakan sofiwore comlruter, serta pengetahuan dan

nilai tambah lain yang diperoleh sehubmgan dengan diadakannya

penelitan ini.

B.Bag Perusahaan

Sebagai salah satu bahan untuk menetapkan shategi perusahaan

di bidang pemasaran, berkaitan dengan responnya krhadap bagaimana

pedlaku konsumen yang didapatkan daxi hasil penelitian ini. Dengan ini

diharapkan prograrn pemasaran yang dijalankan dapat lebih disesuaikan

serta sekaligus dikembangkan untuk dijalankan dengan baik.

C. Bagi Pelanggan

Pelapggan dapat mengenal karakteristik perusahaan yang diteliti, serta

tidak menjadi ragu karena beberapa kasus kegagalan jasa yang dilalailsn

oleh perumhaan yang bersangkutan.

D. Bagi Pihak Lain

Sebagai battan untuk menambatr pengetahuan maupun batun perbandingan

untuk membuat penelitian selaqiutnya


