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Abstract. In the service industry, handling customer complaints is a crucial aspect of
ensuring long-term customer satisfaction and loyalty. Istana Laundry has experienced an
increase in the number of transactions over the past two years, however, this growth has
been accompanied by a rise in complaints related to washing quality, service delays, and
miscommunication between staff and customers. To address these issues, Istana Laundry
has implemented the Excellent Complaint Handler (ECH) as a complaint-handling
system based on rapid response, empathetic communication, information transparency,
and comprehensive problem resolution. This study aims to analyze the implementation of
ECH and evaluate its impact on customer satisfaction and loyalty. This research employs
a qualitative case study method with a phenomenological approach, utilizing in-depth
interviews, participatory observation, and documentation. Data analysis is conducted
using Thematic Analysis by Braun and Clarke (2006). The findings indicate that the
implementation of ECH has significantly reduced the number of customer complaints
from 34 cases per month to 12 cases per month and has accelerated complaint resolution
time from 2—3 days to 4—12 hours. Customer satisfaction has increased from 72% to 91%,
repeat orders have risen from 61% to 87%, and the average monthly transactions have
grown from 914 to 1,291 transactions. The integration of ECH with digital promotion
strategies further strengthens its positive impact on customer retention and business

growth. These findings confirm that ECH not only functions to restore service experiences
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but also serves as an effective relational marketing strategy in enhancing customer
loyalty and business competitiveness in the laundry industry.
Keywords: Laundry business, Excellent Complaint Handler, customer satisfaction,

customer loyalty, complaint handling.

Abstrak. Dalam industri jasa, penanganan keluhan pelanggan merupakan aspek penting
untuk memastikan kepuasan dan loyalitas pelanggan jangka panjang. Istana Laundry
mengalami peningkatan jumlah transaksi dalam dua tahun terakhir, namun sejalan dengan
itu muncul peningkatan keluhan terkait kualitas pencucian, keterlambatan layanan, dan
miskomunikasi antara staf dan pelanggan. Untuk mengatasi hal tersebut, Istana Laundry
menerapkan Excellent Complaint Handler (ECH) sebagai sistem penanganan keluhan
berbasis respons cepat, komunikasi empatik, transparansi informasi, dan penyelesaian
masalah secara tuntas. Penelitian ini bertujuan menganalisis implementasi ECH serta
mengevaluasi dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian
menggunakan metode kualitatif studi kasus dengan pendekatan fenomenologi melalui
wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi. Analisis data dilakukan
dengan Thematic Analysis Braun dan Clarke (2006). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan ECH secara signifikan menurunkan jumlah keluhan pelanggan dari 34
kasus per bulan menjadi 12 kasus per bulan dan mempercepat penyelesaian keluhan dari
2-3 hari menjadi 4-12 jam. Tingkat kepuasan pelanggan meningkat dari 72% menjadi
91%, repeat order naik dari 61% menjadi 87%, dan transaksi rata-rata bulanan meningkat
dari 914 menjadi 1.291 transaksi. Integrasi ECH dengan strategi promosi digital turut
memperkuat dampak positif terhadap retensi dan pertumbuhan bisnis. Temuan ini
menegaskan bahwa ECH tidak hanya berfungsi untuk memulihkan pengalaman layanan,
tetapi juga menjadi strategi pemasaran relasional yang efektif dalam meningkatkan
loyalitas dan daya saing bisnis laundry.

Kata Kunci: Bisnis laundry, Excellent Complaint Handler, kepuasan pelanggan, loyalitas

pelanggan, penanganan keluhan.
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LATAR BELAKANG

Kepuasan pelanggan merupakan elemen fundamental dalam industri jasa karena
menentukan loyalitas, retensi, dan keberlangsungan usaha jangka panjang. Dalam
konteks layanan laundry, kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh kualitas
pencucian, tetapi juga oleh pengalaman layanan secara menyeluruh, termasuk bagaimana
keluhan ditangani. Penelitian Makopo (2016) menegaskan bahwa respon terhadap
keluhan pelanggan berperan langsung terhadap pembentukan kepuasan emosional dan
perilaku loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa complaint handling bukan sekadar bagian
pelengkap layanan, tetapi merupakan indikator kualitas layanan yang sangat menentukan
keberhasilan bisnis jasa.

Persaingan bisnis laundry semakin meningkat dengan bertambahnya jumlah
pelaku usaha dan meningkatnya ekspektasi pelanggan. Pelanggan saat ini menuntut
pelayanan yang cepat, komunikatif, dan berorientasi solusi. Aurelia (2024) menemukan
bahwa 70% pelanggan layanan laundry memutuskan untuk tetap menggunakan atau
berpindah ke penyedia lain berdasarkan kualitas penanganan keluhan yang mereka
rasakan. Hal ini menunjukkan bahwa complaint handling telah menjadi bagian dari
customer experience yang memengaruhi loyalitas pelanggan, bukan hanya proses inti
pencucian. Penelitian Ramdhanty (2024) juga memperkuat bahwa loyalitas pelanggan
laundry sebagian besar dipengaruhi oleh bagaimana penyedia layanan memberikan
respons, solusi, dan kejelasan informasi ketika keluhan muncul.

Fenomena serupa terjadi pada Istana Laundry. Data internal menunjukkan
peningkatan jumlah pelanggan dari 920 transaksi per bulan pada 2024 menjadi 1.370
transaksi per bulan pada 2025. Namun, peningkatan ini diikuti peningkatan jumlah
keluhan rata-rata 34 kasus per bulan pada 2024. Keluhan paling dominan berkaitan
dengan ketidaksesuaian kualitas, keterlambatan, kerusakan pakaian, dan miskomunikasi
antara staf dan pelanggan. Kondisi ini sejalan dengan temuan Azzahra (2024) bahwa
peningkatan permintaan layanan laundry tanpa perbaikan pengelolaan keluhan akan
memicu peningkatan komplain dan menurunkan reputasi usaha.

Untuk merespons tantangan tersebut, Istana Laundry menerapkan Excellent
Complaint Handler (ECH), yaitu sistem penanganan keluhan dengan penekanan pada
respons cepat, empati dalam komunikasi, transparansi informasi, solusi tuntas sesuai

SOP, serta tindak lanjut untuk memastikan pelanggan benar-benar puas. Suseno dan
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Azmy (2024) mencatat bahwa penerapan ECH secara berkelanjutan mampu
memperlambat potensi lost customer dan meningkatkan nilai repeat business. Setelah
implementasi ECH pada awal 2025, keluhan pelanggan di Istana Laundry menurun
drastis menjadi ratarata 12 kasus per bulan, waktu penyelesaian keluhan berkurang dari
2-3 hari menjadi 4-12 jam, tingkat kepuasan pelanggan meningkat dari 72% menjadi
91%, dan pelanggan repeat order meningkat dari 61% menjadi 87%. Temuan ini
memperlihatkan bahwa penanganan keluhan yang baik dapat mengubah pengalaman
negatif menjadi momentum pembentukan kepercayaan.

Meskipun complaint handling terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kajian akademik terkait implementasi ECH pada bisnis laundry skala kecil
dan menengah masih minim. Sebagian besar penelitian terdahulu lebih berfokus pada
kualitas pencucian dan kecepatan pengerjaan, bukan complaint handling sebagai strategi
inti Retensi Pelanggan (Retention Strategy). Dengan adanya kesenjangan penelitian
tersebut, studi ini penting untuk mengkaji secara mendalam penerapan Excellent
Complaint Handler di Istana Laundry serta dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoretis pada literatur
pemasaran jasa dan kontribusi praktis bagi pelaku bisnis laundry untuk merancang sistem

layanan berbasis complaint handling profesional.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus
fenomenologi karena bertujuan memahami secara mendalam realitas pengalaman
pelanggan dan dinamika proses internal penanganan keluhan di Istana Laundry.
Pendekatan fenomenologi dipilih untuk menggali makna subjektif dari pengalaman
pelanggan ketika berhadapan dengan kegagalan layanan dan respons penyelesaian
keluhan, sedangkan desain studi kasus memungkinkan peneliti memfokuskan kajian pada
satu objek secara intensif, komprehensif, dan kontekstual. Pemilihan metode ini sejalan
dengan pendapat Nirmalawati et al. (2024) yang menyatakan bahwa fenomenologi tepat

digunakan untuk menginterpretasikan makna pengalaman individu dalam layanan jasa.
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Penelitian dilaksanakan dengan unit analisis pada interaksi penanganan keluhan
antara staf layanan dan pelanggan. Sumber data penelitian terdiri atas data primer dan
sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam dengan delapan informan
kunci, yaitu pemilik usaha, dua karyawan bagian layanan pelanggan, dan lima pelanggan
yang pernah mengajukan keluhan. Pemilihan informan dilakukan secara purposive untuk
memastikan bahwa mereka memiliki pengalaman langsung terkait proses complaint
handling. Selain itu, peneliti juga melakukan observasi partisipatif terhadap proses
penerimaan, penanganan, evaluasi, dan tindak lanjut keluhan secara langsung di lokasi
layanan untuk mengidentifikasi pola perilaku dan interaksi pelayanan yang aktual.

Data sekunder digunakan untuk mendukung validitas hasil penelitian dan
diperoleh melalui dokumen internal seperti Standar Operasional Prosedur (SOP) layanan,
catatan harian keluhan pelanggan, laporan transaksi bulanan, dan dokumentasi
percakapan digital penanganan keluhan melalui WhatsApp Business. Penggabungan data
primer dan sekunder dilakukan untuk membentuk triangulasi sumber agar hasil penelitian
tidak hanya bersumber dari persepsi informan, tetapi juga dari bukti administratif yang
dapat diverifikasi.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara semi-terstruktur,
observasi nonpartisipatif pada situasi pelayanan, dan penelusuran dokumentasi.
Wawancara semi-terstruktur memberikan fleksibilitas kepada peneliti untuk menggali
informasi secara lebih mendalam tanpa kehilangan fokus penelitian. Observasi dilakukan
menggunakan lembar catatan lapangan untuk mendokumentasikan perilaku komunikasi
staf, respons emosional pelanggan, durasi penyelesaian keluhan, serta bentuk tindak
lanjut. Dokumentasi diperiksa untuk memperoleh data numerik dan bukti administratif
mengenai pola keluhan dar1 waktu ke waktu.

Analisis data menggunakan Thematic Analysis (Braun & Clarke, 2006) dengan
enam tahapan: (1) familiarisasi data melalui pembacaan berulang catatan wawancara dan
observasi, (2) pengkodean awal untuk mengidentifikasi ide-ide penting terkait
pengalaman pelanggan dan respons staf, (3) pencarian pola keterkaitan antarkode, (4)
pembentukan tema utama mengenai implementasi ECH dan dampaknya, (5) peninjauan
kembali tema agar konsisten dan representatif terhadap data, serta (6) penarikan
interpretasi temuan untuk menghasilkan kesimpulan penelitian. Seluruh proses dilakukan

secara siklis agar analisis reflektif tetap berkembang seiring bertambahnya informasi.
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Keabsahan data dijaga melalui triangulasi sumber, triangulasi teknik, member
checking, dan peer debriefing. Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan
data wawancara informan yang berbeda, sedangkan triangulasi teknik dilakukan dengan
mencocokkan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Member checking dilakukan
dengan mengonfirmasi kembali rangkuman hasil interpretasi kepada informan untuk
memastikan bahwa makna pengalaman tidak bergeser dari kenyataan asli. Sementara itu,
peer debriefing dilakukan melalui diskusi dengan rekan peneliti Akademik untuk
mengevaluasi konsistensi proses analisis dan interpretasi data. Penguatan keabsahan ini
bertujuan untuk memastikan kredibilitas, dependabilitas, konfirmabilitas, dan
transferabilitas hasil penelitian.

Dengan konstruksi metode tersebut, penelitian ini diharapkan memberikan
temuan empiris yang kredibel untuk menjelaskan bagaimana Excellent Complaint
Handler (ECH) diterapkan dalam praktik, bagaimana pelanggan memaknai pengalaman
penyelesaian keluhan, serta bagaimana dinamika tersebut berkontribusi terhadap

peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Istana Laundry sebelum implementasi ECH
belum memiliki sistem penanganan keluhan yang baku. Keluhan pelanggan ditangani
tanpa prosedur, tidak terdapat pencatatan komplain, dan respons staf bergantung pada
pengalaman masing-masing. Kondisi ini serupa dengan temuan Suseno dan Azmy (2024)
yang menyatakan bahwa banyak usaha laundry di Indonesia belum memiliki standar
penanganan keluhan sehingga respons yang diberikan tidak konsisten dan sering
dianggap mengecewakan pelanggan. Keluhan terbanyak di Istana Laundry berupa
keterlambatan pengerjaan, hasil pencucian yang kurang maksimal, dan komunikasi staf
yang defensif pola yang mirip dengan temuan Azzahra (2024) pada industri jasa yang
menyimpulkan bahwa indikator terbesar ketidakpuasan pelanggan muncul bukan dari

kesalahan teknis, tetapi dari respons penyedia layanan yang tidak solutif.
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Tabel 1. Perubahan Kinerja Sebelum dan Sesudah ECH

Indikator 2024  (Sebelum | 2025  (Sesudah | Perubahan
ECH) ECH)

Rata-rata jumlah keluhan per | 34 12 1 65%

bulan

Rata-rata waktu penyelesaian | 2-3 hari 4-12 jam 1 73%

keluhan

Tingkat kepuasan pelanggan | 72% 91% 1 19%

Pelanggan repeat order 61% 87% 1 26%

Transaksi rata-rata per bulan | 914 1.291 141%

Pendapatan rata-rata bulanan | Rp 32,0 juta Rp 47,7 juta 1 49%

Sumber: Peneliti 2025

Hasil tersebut memperlihatkan bahwa penerapan ECH bukan hanya menurunkan
jumlah keluhan, tetapi secara langsung meningkatkan performa penjualan dan loyalitas
pelanggan. Temuan ini konsisten dengan Pratama & Susanto (2024) yang menyatakan
bahwa complaint handling berkorelasi dengan stabilitas pendapatan perusahaan jasa dan
retensi pelanggan. Setelah ECH diterapkan, pola pelayanan berubah dari respons berbasis
intuisi menjadi sistematis berbasis SOP. Seluruh keluhan dipusatkan pada WhatsApp
Business, staf diberikan pelatihan komunikasi empatik, dan pemilik mengawasi
penyelesaian keluhan setiap hari. Perubahan ini konsisten dengan rekomendasi
Ramdhanty (2024), yang menyebutkan bahwa penguatan SOP pelayanan dan pelatihan
komunikasi interpersonal merupakan strategi paling efektif untuk meningkatkan kualitas
layanan laundry.

Setelah implementasi ECH, tingkat kepuasan pelanggan meningkat dari 72%
menjadi 91% dan repeat order meningkat dari 61% menjadi 87%. Temuan ini selaras
dengan penelitian Makopo (2016) dan Ginting et al. (2023), yang menjelaskan bahwa
penanganan keluhan yang cepat dan empatik meningkatkan kemungkinan pelanggan
melakukan pembelian ulang bahkan setelah mengalami masalah layanan. Hasil penelitian
juga mendukung kesimpulan Nindya (2024) bahwa complaint handling merupakan

determinan langsung terhadap loyalitas pelanggan di bisnis laundry.

Pembahasan

Temuan bahwa keluhan dapat dikonversi menjadi pengalaman positif mendukung
teori service recovery yang dikemukakan Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), di
mana responsivitas, empati, dan jaminan merupakan determinan utama persepsi kualitas

layanan. Penurunan komplain sebesar 65% dan peningkatan kepuasan 19% pada Istana
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Laundry memperkuat bukti empiris Tarigan et al. (2025) yang menemukan bahwa
penyelesaian keluhan yang cepat dan berorientasi pada pelanggan dapat memulihkan
kepercayaan lebih kuat daripada pemberian diskon atau kompensasi finansial.

Peningkatan repeat order sebesar 26% pada penelitian ini mengonfirmasi temuan
Makopo (2016) yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya ditentukan oleh
performa layanan, tetapi juga pengalaman emosional dalam interaksi layanan. Hal serupa
juga ditemukan oleh Azzahra (2024), bahwa pelanggan yang mengalami pelayanan
pemulihan (recovery) berkualitas tinggi cenderung menjadi advokat merek (brand
advocate) dibanding pelanggan yang tidak pernah mengalami keluhan. Dengan demikian,
pengalaman penyelesaian keluhan menjadi titik kritis pembentukan loyalitas emosional,
bukan hanya loyalitas transaksional.

Keberhasilan implementasi ECH pada Istana Laundry diperkuat oleh pelatihan
komunikasi, penggunaan WhatsApp Business, dan budaya evaluasi layanan faktor yang
identik dengan hasil penelitian Ginting (2023) mengenai keberhasilan service excellence
pada laundry. Hambatan internal seperti resistensi staf pada awal penerapan juga sejalan
dengan temuan Ramdhanty (2024), yang menyatakan bahwa transisi budaya layanan
membutuhkan waktu dan supervisi berkelanjutan. Keberhasilan mengatasi hambatan
melalui SOP dan evaluasi berkala menegaskan pandangan Braun & Clarke (2006) bahwa
intervensi layanan harus dikelola secara siklus, bukan sekali selesai.

Penelitian ini memperkuat literatur bahwa complaint handling bukan sekadar
elemen operasional, tetapi strategi pemasaran berbasis relationship marketing dan
customer experience. Temuan ini mengisi celah dalam riset sebelumnya karena
menunjukkan bahwa penerapan ECH tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan,
tetapi juga pendapatan bisnis hal yang belum banyak dilaporkan pada penelitian terdahulu
di sektor laundry. Secara praktis, penelitian ini memberikan model implementasi ECH
berbasis SOP + pelatihan interpersonal + digitalisasi komunikasi, yang dapat direplikasi

oleh usaha laundry dengan skala serupa.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
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Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan Excellent Complaint Handler
(ECH) di Istana Laundry memiliki kontribusi yang signifikan terhadap peningkatan
kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Implementasi ECH yang berfokus
pada respons cepat, komunikasi empatik, transparansi informasi, penyelesaian keluhan
secara tuntas, serta tindak lanjut pasca-penanganan terbukti mampu menurunkan jumlah
keluhan pelanggan secara substansial dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara
keseluruhan. Selain itu, integrasi ECH dengan strategi promosi digital dan program
loyalitas terbukti memberikan dampak langsung terhadap peningkatan traffic transaksi,
repeat order, dan pendapatan bisnis.

Kebaruan temuan penelitian ini terletak pada pemahaman bahwa complaint
handling tidak hanya berfungsi sebagai mekanisme penyelesaian masalah, tetapi dapat
menjadi strategi pertumbuhan bisnis yang efektif ketika diintegrasikan dengan promosi,
sistem layanan digital, dan kualitas interaksi interpersonal antara karyawan dan
pelanggan. Dengan demikian, ECH bukan hanya solusi pemulihan layanan (service
recovery), melainkan aset strategis untuk membangun kepercayaan, reputasi, dan retensi

pelanggan dalam industri laundry skala kecil-menengah.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi Excellent Complaint Handler (ECH)
di Istana Laundry perlu diperkuat melalui beberapa langkah strategis agar dampaknya
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan semakin optimal. Pertama, peningkatan
kapasitas sumber daya manusia menjadi prioritas utama, khususnya melalui pelatihan
berkelanjutan yang menekankan komunikasi empatik, teknik service recovery,
pengelolaan emosi, dan kemampuan negosiasi solusi. Penguatan kompetensi ini penting
untuk menjaga konsistensi kualitas interaksi staf dengan pelanggan, terutama dalam
situasi keluhan yang sensitif. Kedua, pengembangan sistem manajemen keluhan berbasis
digital perlu dilakukan secara lebih terintegrasi melalui penggunaan dashboard
monitoring, sistem pencatatan terstruktur, dan automasi respons awal pada platform
komunikasi seperti WhatsApp Business. Pendekatan ini memungkinkan proses
penanganan keluhan berjalan lebih cepat, terdokumentasi dengan baik, serta mendukung

pengambilan keputusan berbasis data.
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Selanjutnya, optimalisasi strategi retensi pelanggan dapat dilakukan dengan
memanfaatkan data transaksi dan riwayat keluhan untuk menyusun segmentasi pelanggan
yang lebih tepat sasaran. Penerapan program loyalitas berjenjang berbasis kategori
keanggotaan, misalnya bronze, silver, dan gold, dapat meningkatkan motivasi pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang sekaligus memperkuat hubungan jangka panjang.
Selain itu, evaluasi berkala terhadap pola keluhan melalui pendekatan root cause analysis
perlu dilaksanakan untuk mengidentifikasi penyebab mendasar permasalahan sehingga
solusi yang dihasilkan bersifat preventif dan berkelanjutan, bukan sekadar korektif
sementara. Dari sisi akademik, penelitian selanjutnya disarankan menggunakan
pendekatan kuantitatif atau mixed methods guna menguji hubungan kausal antara
implementasi ECH, kepuasan pelanggan, dan loyalitas secara lebih komprehensif, serta
memperluas objek penelitian pada beberapa unit usaha laundry agar temuan memiliki
daya generalisasi yang lebih kuat. Dengan penguatan pada aspek sumber daya manusia,
digitalisasi sistem, strategi retensi, dan evaluasi berbasis data, ECH berpotensi menjadi
model manajemen keluhan yang tidak hanya efektif dalam pemulihan layanan, tetapi juga

strategis dalam mendorong pertumbuhan bisnis jasa secara berkelanjutan.
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