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ABSTRAK 

Pelayanan customer service pada Apartemen Residence 8 Senopati 

tentunya tidak luput dari beberapa masalah terkait ketidakpuasan pelanggan yang 

mengakibatkan timbulnya komplain pelanggan, baik itu dikarenakan oleh 

pelayanan customer service maupun oleh berbagai faktor lain. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui customer service dalam menangani komplain 

penghuni pada Apartemen Residence 8 Senopati Jakarta. 

 

Teori dalam penelitian ini yaitu teori penetrasi sosial. Metode dalam 

penelitian ini yaitu metode studi kasus dengan pendekatan kualitatif. Teknik 

pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan observasi nonpartisipan dan 

wawancara mendalam. Teknik analisis datanya dilakukan dengan reduksi data, 

model data, dan penarikan atau verifikasi kesimpulan. Teknik keabsahan datanya 

menggunakan triangulasi sumber. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dalam menangani komplain 

penghuni customer service berinteraksi langsung dengan penghuni, menanyakan 

apa yang di keluhkan oleh penghuni, mendengarkan apa yang di komplain oleh 

penghuni, merasa empati dengan apa yang dirasakan oleh penghuni, mengajukan 

pertanyaan-pertanyaan yang dapat meredam emosi dari penghuni. 
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ABSTRACT 

The customer service at Residence 8 Senopati Apartment could never be 

perfect either, sometimes there could be a problem where customer would feel 

unsatisfied with the service they offer, whether it’s because of customer service as 

well as the various any factors. The goals of this research was to know the way to 

handle occupant’s complaints at Residence 8 Senopati Apartment. 

The theory in this research is theory of social penetration. The method in 

this research is study case method with qualitative approach. The data collection 

technique that I am used in this research is nonparticipant observation and deep 

interview. The data analysis technique was with the reduction data, model data, 

and conclusion. The technique of validation data came from triangulation source. 

The result of this research showed that in handling occupants complaints 

customer service was directly interacted with occupants, asked directly what the 

occupants have to complain about, listened to what the occupants have 

complained about, empathized with what the occupants felt, asked questions that 

can drown out the emotions of the occupants.    
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