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Abstract

Service companies often face complaints due to the challenges of providing
standardized services. Unlike manufacturers that produce standardized products using
machines, service companies are more susceptible to consumer complaints. Procedural
justice and interpersonal justice are factors that determine the success rate of complaint
handling. This study aims to examine the impact of procedural justice and interpersonal
justice on complaint satisfaction through complaint handling. The study adopted a
guantitative approach and involved a sample of 181 respondents, specifically consumers
who have filed complaints with service companies. The test results demonstrate that both
procedural justice and interpersonal justice significantly influence the effectiveness of
complaint handling. The research also confirms that complaint satisfaction is influenced
by both procedural justice and interpersonal justice. The study's findings indicate that
successful complaint handling partially mediates the relationship between procedural
justice, interpersonal justice, and complaint satisfaction. This research underscores the
importance of procedural justice and interpersonal justice for service companies. They
should prioritize complaint handling to establish customer loyalty and prevent negative
word-of-mouth.

Keywords: Procedural Justice; Interpersonal Justice; Complaint Handling; Complaint
Satisfaction

Pendahuluan

Kepuasan layanan merupakan aspek utama dalam kegiatan pemasaran untuk
memperoleh loyalitas pelanggan. Kepuasan layanan yang memenuhi Kriteria akan
memperoleh pelanggan yang loyal serta memperoleh citra yang baik dalam masyarakat.
Proses pelayanan kepada konsumen terkadang tetap menemui kendala yaitu adanya
ketidakpuasan dalam pelayanan sehingga memunculkan adanya komplain dari pelanggan.
Kemunculan komplain merupakan bagian yang penting untuk meningkatkan evaluasi
pada pelayanan.Yan et al., (2021) menyatakan komplain merupakan bagian dari
pengawasan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen, sehingga pada
saat konsumen mendapati adanya ketidaksesuaian ekspektasi dan kenyataan akan
memunculkan sebuah komplain. Untuk menanggapi suatu komplain suatu perusahaan
membutuhkan penanganan yang khusus dengan tujuan memecahkan masalah dan
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meningkatkan loyalitas.Peran penting penanganan komplain adalah dapat meretensi
perpindahan pelanggan kepada kompetitor dan memunculkan loyalitas yang lebih
kuat(Aminu & Polytechnic, 2012).

Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa mempunyai sensitivitas yang tinggi
karena pada sulit melakukan standarisasi layanan meskipun sudah memberikan pelatihan
kepada karyawan. Apabila suatu perusahaan tidak mampu memenuhi ekspektasi
pelanggan atau terdapat layanan yang kurang memuaskan maka berpotensi memunculkan
suatu komplain. Melayani konsumen pada bidang jasa merupakan bagian yang sensitif,
artinya terdapat celah ketika ekspektasi konsumen tidak terpenuhi(Garin-Mufioz et al.,
2016). Masih terdapat keterbatasan riset sebelumnya yang fokus pada penanganan
komplain. Disisi yang lain, terdapat urgensi untuk menganalisis penanganan komplain
untuk menjaga loyalitas pelanggan dan menghindari word of mouth yang negatif.
Hoang(2020) menegaskan pada saat penanganan komplain tidak memenuhi ekspektasi,
ketidakpuasan konsumen menghasilkan negative word of mouth.

Penelitian terdahulu masih sebatas mengidentifikasi penanganan komplain secara
umum, seperti penelitian Simanjuntak & Hamimi (2019), fokus pada keberadaan service
center(Sari et al., 2021), dan proses dalam pengajuan komplain(Sofica et al., 2019).
Belum banyak penelitian yang mengeksplorasi tentang keadilan, seperti keadilan
prosedural dan keadilan antar pribadi yang berpengaruh pada keberhasilan penanganan
komplain. Penelitian ini menguji pengaruh keadilan prosedural dan keadilan antar pribadi
terhadap keberhasilan penanganan komplain terhadap kepuasan penanganan komplain.

Hipotesis 1: keadilan prosedural berpengaruh positif terhadap keberhasilan penanganan
komplain.

Tindakan dalam melakukan penanganan komplain memerlukan suatu prosedur
yang berlaku dalam perusahaan. Penanganan komplain yang sesuai dengan persyaratan
yang berlaku dan prosedur yang baku akan memunculkan adanya suatu kepuasan yang
dilatarbelakangi oleh terselesaikannya masalah(Berry et al., 2018). Seorang konsumen
yang melakukan komplain dilatarbelakangi oleh adanya masalah terkait dengan layanan,
sehingga pada saat masalah tersebut dapat terselesaikan maka komplain tidak lagi muncul
sebagai konsekuensi ketika komplain dapat tertangani dengan baik berdasarkan prosedur
yang berlaku maka terdapat kemunculan kepuasan terhadap kepuasan konsumen tersebut.
Pada saat konsumen merasa bahwa komplain yang diajukan tertangani sesuai prosedur
dan ekspektasi maka kepuasan konsumen pada penanganan komplain terwujud(Walter &
Ezema, 2016).

Hipotesis 2: keadilan Prosedural berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Penanganan komplain.

Keadilan antar pribadi merupakan bagian penting dalam proses penanganan
komplain. Keadilan antar pribadi merupakan bagian yang menentukan tingkat
keberhasilan komplain dengan indikator bahwa seseorang dapat dilayani tanpa membeda-
bedakan individu tertentu. Penelitian Kabare et al., (2019) menunjukkan bahwa keadilan
antar pribadi menentukan tingkat keberhasilan komplain. Pada saat perusahaan
memberikan pelayanan komplain dengan tidak membedakan antar individu dan
disamaratakan artinya perusahaan memberikan penghargaan atas evaluasi konsumen.
Ketika konsumen tidak dibeda-bedakan maka persepsi keberhasilan dalam menangani
komplain muncul. Perusahaan memperhatikan komplain yang disampaikan berdasarkan
urutan waktu dan prioritas. Keadilan antar pribadi memiliki peranan penting dalam
menentukan keberhasilan penanganan komplain(Shams et al., 2020).
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Hipotesis 3: keadilan antar pribadi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keberhasilan penanganan komplain.

Keadilan antar pribadi merupakan suatu bentuk penyamarataan dengan tidak
membeda-bedakan antara konsumen. Ketika suatu perusahaan dapat melakukan
penanganan komplain dengan baik maka terdapat suatu penyamaan antara individu
dengan berdasarkan pada kebutuhan komplain tersebut. Suatu penanganan komplain
membutuhkan suatu tindak lanjut yang didasarkan pada prioritas dan skala konsumen.
Ketika suatu konsumen mengajukan komplain pada suatu waktu tertentu maka diperlukan
adanya suatu tindak lanjut yang cepat(Rahman et al., 2015). Kepuasan muncul
disebabkan oleh persepsi individu dan penilaian atas komplain yang disampaikan kepada
perusahaan telah dapat ditangani tanpa adanya pembedaan individu tertentu. Ketika
penanganan komplain dapat dilakukan secara optimal maka konsumen akan memiliki
suatu kepuasan terhadap keberhasilan penanganan komplain(Hayes et al., 2021).
Penanganan komplain telah dilakukan dengan optimal dan profesional memunculkan
adanya suatu kepuasan yang berimplikasi positif pada citra perusahaan.

Hipotesis 4: keadilan antar pribadi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan penanganan komplain.

Keberhasilan penanganan komplain merupakan suatu indikasi bahwa
permasalahan terkait dengan layanan perusahaan telah dapat diselesaikan(Coleff, 2020).
Penanganan yang dilakukan dengan baik memiliki indikator bahwa masalah yang
disampaikan telah dapat diselesaikan dengan optimal dan konsumen mendapatkan
jawaban serta hak-hak yang sudah seharusnya disampaikan kepada konsumen oleh
perusahaan(Tolba et al., 2015). Ketika konsumen telah dapat memperoleh kejelasan dan
masalah terselesaikan maka muncul suatu kepuasan terhadap pelayanan yang
disampaikan. Penanganan komplain yang baik akan berimplikasi pada kepuasan dalam
penanganan komplain. Suatu kepuasan muncul pada saat konsumen telah dapat
menyelesaikan masalah atau konflik dengan perusahaan.

Hipotesis 5: keberhasilan komplain berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penanganan komplain.

Kombinasi antara keadilan prosedural dan keadilan antarpribadi memunculkan
keberhasilan penanganan komplain. Komplain dapat dinyatakan berhasil apabila individu
telah mendapatkan penyelesaian permasalahannya dengan perusahaan. Dasar
penyelesaian masalah pada perusahaan adalah dapat ditangani keluhan pelanggan dengan
berdasarkan prosedur yang berlaku dan tanpa membedakan antara individu yang
menyampaikan. Keberhasilan tersebut ditentukan pada standar operasional yang telah
baku(Yan et al., 2021). Perusahaan diwajibkan untuk memiliki suatu standar operasional
yang baku terkait dengan penanganan komplain. Ketika suatu konsumen menyampaikan
keluhan atas layanan perusahaan maka terdapat suatu prosedur yang jelas terkait dengan
tahapan-tahapan yang perlu untuk dilakukan serta dokumen yang dibutuhkan untuk
menyampaikan keluhan tersebut. Ketika perusahaan tidak memiliki adanya standar yang
baku maka terdapat suatu potensi bahwa konsumen mengalami kesulitan untuk
menyampaikan komplain serta tahapan yang masih belum jelas diketahui akan
memberikan kesulitan yang dapat mengurangi tingkat keberhasilan penanganan
komplain(Creutzfeldt, 2014).

Hipotesis 6: keberhasilan penanganan komplain memediasi pengaruh keadilan prosedural
terhadap kepuasan penanganan komplain.
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Hipotesis 7: Keberhasilan penanganan komplain memediasi pengaruh keadilan
antarpribadi terhadap kepuasan penanganan komplain.

Kerangka penelitian sebagaimana tampak pada Gambar 1 menununjukkan
variabel independen penelitian adalah keadilan prosedural dan keadilan antar pribadi.
Penelitian fokus tentang peran keadilan dalam merespon komplain konsumen dengan
variabel mediasi adalah keberhasilan penanganan komplain. Penelitian turut
mempergunakan variabel dependen yaitu, kepuasan layanan komplain. Kerangka berpikir
penelitian menginvestigasi secara komprehensif tentang keadilan dan keberhasilan
penanganan komplain serta implikasinya pada kepuasan.

Gambar 1. Kerangka Penelitian

Metode Penelitian

Penelitian ini mempergunakan pendekatan kuantitatif, yaitu suatu metode
pengujian data numerik dan prosedur statistik untuk menganalisis dan menjelaskan
fenomena sosial. Tujuan utama pendekatan kuantitatif adalah mengidentifikasi hubungan
antara variabel, memprediksi perilaku, dan menguji teori-teori melalui analisis statistik
yang objektif. Penelitian kausal dipergunakan dalam penelitian, yaitu upaya untuk
mengidentifikasi dan memahami hubungan sebab-akibat antara variabel. Penelitian kausal
bertujuan untuk menentukan apakah ada hubungan sebab-akibat antara suatu variabel
independen dan variabel dependen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
pernah melakukan komplain pada perusahaan jasa. Perusahaan jasa yang termasuk dalam
penelitian ini adalah perusahaan yang menjual layanan kepada konsumen, yaitu
perbankan, biro wisata, provider telekomunikasi, jasa ekspedisi. Secara umum penelitian
ini hanya membatasi pada pengguna jasa karena sensitif terhadap layanan. Jumlah sampel
yang terlibat dalam penelitian berjumlah 181 responden, mengacu pada Hair et al.,
(2014). Variabel penelitian mempergunakan keadilan prosedural yang diadaptasi dari
penelitian terdahulu seperti(Ding & Lii, 2016; Kim et al., 2019). Variabel keadilan
antarpribadi diadopsi dari penelitian(Park et al., 2014). Keberhasilan penanganan
komplain diadaptasi dari penelitian terhadulu seperti(Armstrong et al., 2021; Garin-
Mufioz et al., 2016). Kepuasan komplain diadaptasi dari(Istanbulluoglu, 2017; Tolba et
al., 2015).

Pengumpulan data penelitian dilakukan kepada responden untuk menganalisis
jawaban terkait dengan penanganan komplain baik secara keadilan prosedural maupun
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keadilan antarpribadi. Data yang telah terkumpul selanjutnya dianalisis dengan
mempergunakan deskriptif statistik beserta uji validitas, uji reliabilitas, uji hipotesis, dan
Model Fit. Uji validitas korelasi Pearson membantu peneliti dalam menentukan apakah
hubungan antara dua variabel memiliki kekuatan dan signifikansi yang cukup untuk
dianggap valid dan dapat digeneralisasi ke populasi yang lebih luas. Cronbach's alpha
dipergunakan untuk mengukur reliabilitas dengan menghitung item-item dalam instrumen
pengukuran saling berkorelasi atau konsisten satu sama lain. Data dianalisis dengan
mempergunakan analisis SEM-AMOS untuk menguji pengaruh keadilan prosedural,
keadilan antar pribadi, keberhasilan penanganan komplain, dan kepuasan penanganan
komplain. Structural Equation Modeling (SEM) adalah metode statistik yang digunakan
untuk menguji hubungan antara variabel-variabel dalam suatu model teoritis(Byrne,
2020). SEM dapat mengintegrasikan analisis regresi, analisis faktor, dan analisis jalur.
Model teoritis diwakili oleh persamaan struktural yang menghubungkan variabel-variabel
dengan panah atau jalur. Model ini dapat terdiri dari variabel laten dan variabel manifest.

Hasil dan Pembahasan
Pada hasil penelitian akan disajikan uji validitas, uji reliabilitas, hasil uji

hipotesis, beserta model Fit.

Hasil Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan korelasi pearson untuk mengetahui bahwa suatu
indikator telah sesuai untuk pengukuran. Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui bahwa
seluruh indikator penelitian telah valid.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator Korelasi Pearson

KP1 0,774

. KP2 0,755"

Keadilan Prosedural KP3 0784

KP4 0,676~

KA1 0,693

Keadilan Antarpribadi  KA2 0,688™

KA3 0,712

. KPK1 0,691

PK:r?aer:hZ?wgﬁnKom lain KPK2 0'655:
g P KPK3 0,704

Kepuasan Layanan KK1 0’732**

Korr)n lain y KK2 0,715~

P KK3 0,738"

**sig pada 0,05

Hasil Uji Reliabilitas
Pengukuran uji reliabilitas didasarkan pada cronbach’s alpha. Hasil cronbach’s
alpha yang menunjukkan nilai > 0,7 menandakan bahwa variabel dinyatakan reliabel.
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Variabel Cr:;:) ?]ZCh
Keadilan Prosedural 0,804
Keadilan Antarpribadi 0,831
Keberhasilan Penanganan Komplain 0,814
Kepuasan Layanan Komplain 0,842

Hasil Uji Hipotesis
Tabel 3. Hasil Pengaruh Langsung

Hipotesis Keterangan S.E. P Label Hasil
Hipotesis 1 KP -> KPK 317 3,734 el Terdukung
Hipotesis 2 KP -> KK ,366 4,460 falaie Terdukung
Hipotesis 3 KAP -> KPK ,622 8,660 faaie Terdukung
Hipotesis 4 KAP -> KK ,170 2,021 ,043 Terdukung
Hipotesis 5 KPK -> KK 374 4,468 falaie Terdukung

Keterangan: Keadilan Prosedural (KP), Keadilan Antarpribadi (KAP), Keberhasilan
Penanganan Komplain (KPK), Kepuasan Layanan Komplain (KK).

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 3, dapat diketahui bahwa pengaruh
keadilan prosedural terhadap keberhasilan penanganan complain menunjukkan pengaruh
positif dan signifikan (&=3,734; sig 0,001). Keadilan prosedural berpengaruh terhadap
kepuasan layanan komplain menunjukkan hasil positif dan signifikan (2=4,460; sig
0,001). Keadilan antarpribadi berpengaruh terhadap keberhasilan penanganan komplain
menunjukkan hasil positif dan signifikan (#=8,660; sig 0,001). Keadilan antarpribadi
berpengaruh terhadap kepuasan layanan komplain menunjukkan hasil positif dan
signifikan (x=2,021; sig 0,043). Keberhasilan penanganan komplain berpengaruh
terhadap kepuasan layanan komplain menunjukkan hasil positif dan signifikan (¢=4,468;
sig 0,001). Hipotesis 6 dan hipotesis 7, sebagaimana tampak pada Tabel 4, menguiji
pengaruh mediasi dilakukan dengan menggunakan Sobel Test. Hasil uji Sobel
menunjukkan bahwa keberhasilan penanganan komplain memediasi pengaruh keadilan
prosedural terhadap kepuasan layanan komplain menunjukkan hasil positif dan signifikan
(==8,387; sig 0,001). Hasil pengujian turut membuktikan bahwa keberhasilan
penanganan komplain memediasi pengaruh keadilan antarpribadi terhadap kepuasan
layanan komplain menunjukkan hasil positif dan signifikan (¢=9.066; sig 0,001).

Tabel 4. Pengaruh Tidak Langsung

Hipotesis Keterangan S.E. P Label Hasil
Hipotesis 6 KP -> KK 1,989 8,387 Fhx Terdukung
Hipotesis 7 KAP -> KK 4,267 9,066 ioleiel Terdukung

Model Fit
Tabel 5. Hasil Uji Model Fit
Model Fit Nilai Kategori
Chi Square 0,000 Baik
RMSEA 0,636 Baik
RMR 0,000 Baik
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Berdasarkan hasil uji, dapat diketahui bahwa model fit pada AMOS telah
terpenuhi, sehingga model dapat dikatakan baik.

Pembahasan

Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui bahwa pengaruh keadilan prosedural
terhadap keberhasilan penanganan komplain berpengaruh secara positif dan signifikan.
Penelitian ini menegaskan bahwa ketika seorang individu memperoleh pelayanan
pengaduan komplain yang sesuai dengan prosedur maka berperan penting dalam
menentukan keberhasilan penanganan komplain. Komplain merupakan suatu keadaan
dimana pelanggan menyampaikan keluhan berkaitan dengan pelayanan yang disebabkan
adanya ketidakpuasan(Claro et al., 2014). Ketika komplain tersebut ditangani dengan
langkah-langkah yang tepat maka dapat menjadikan suatu penanganan komplain yang
dapat menghasilkan aspek positif dari kedua belah pihak. Aspek positif yang dimaksud
adalah pada sisi konsumen pelanggan memperoleh hak-hak dalam menyampaikan
kekecewaan terhadap layanan. Aspek positif dari sisi perusahaan adalah dengan adanya
pengajuan komplain tersebut adalah mengurangi kekecewaan konsumen(lstanbulluoglu,
2017), sehingga perusahaan telah memenuhi kewajibannya untuk memberikan layanan
yang terbaik. Selain itu, perusahaan dapat memperbaiki kualitas pelayanan yang berkaitan
dengan pelanggan. Penelitian Limantoro et al., (2016) menunjukkan bahwa adanya suatu
komplain yang ditangani dengan prosedur yang berlaku dapat memberikan persepsi yang
lebih baik karena memiliki tata urutan yang lebih jelas. Pelayanan komplain yang
distandarkan melaui serangkaian tahapan-tahapan menghasilkan suatu keberhasilan
penanganan komplain(Williams et al., 2021).

Penyelesaian penanganan komplain yang didasarkan pada prosedur yang berlaku
menciptakan suatu kepuasan. Penelitian ini menemukan bahwa ketika prosedur yang telah
dibuat oleh perusahaan dalam penanganan komplain dengan alur tertentu, maka
mendorong penyelesaian penanganan dan menciptakan suatu kepuasan. Penanganan
komplain tidak hanya berkaitan dengan masalah utama namun terkait dengan tata cara
penyelesaian yang sesuai dengan prosedur. Keadilan prosedural memiliki peranan penting
dalam menentukan keberhasilan penanganan komplain serta menciptakan kepuasan yang
muncul dari keberhasilan tersebut. Suatu keadilan prosedural memiliki peranan dalam
menjadikan setiap individu memiliki hak dalam menyampaikan keluhan terkait dengan
layanan yang disusun oleh perusahaan(Kim et al., 2019). Peran penting keadilan
prosedural adalah menciptakan suatu kepastian bahwa penanganan komplain memiliki
alur yang jelas serta pelanggan memiliki hak untuk mengajukan komplain. Keadilan
prosedural merupakan suatu tata cara yang dilalui dengan prosedur tertentu untuk
mendapatkan hak konsumen dalam mengajukan keluhan(Jahandideh et al., 2014).
Kepuasan adalah indikasi bahwa penanganan komplain telah dilakukan dengan baik dan
berhasil sehingga menghasilkan suatu keputusan yang dapat melegakan bagi kedua belah
pihak(Arianto, 2019).

Keadilan antarpribadi merupakan bagian penting untuk menentukan keberhasilan
penanganan komplain. Individu yang menyampaikan komplain dari layanan yang telah
diberikan perusahaan memiliki hak untuk menyampaikan kekecewaan terkait dengan
layanan tersebut(Ding & Lii, 2016; Wibawa et al., 2019). Keadilan antar pribadi tidak
membentuk sekat-sekat antar individu berkaitan dengan penanganan komplain. Peran
penting keadilan antarpribadi adalah menciptakan suatu keberhasilan komplain melalui
komitmen perusahaan serta keadilan yang tercipta dengan penanganan komplain yang
setara(Khairani et al., 2021). Proporsi persamaan serta kesetaraan adalah kunci dalam
keberhasilan penanganan komplain yang dapat meningkatkan dan menghindari adanya
perpindahan konsumen kepada produk yang lain. Keadilan antarpribadi berpengaruh
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terhadap kepuasan penanganan komplain, sehingga menciptakan rasa puas terkait dengan
penanganan keluhan yang disampaikan pelanggan(Park et al., 2014). Peran penting
keadilan antarpribadi adalah membentuk suatu kesetaraan dan kesamaan pelayanan,
sehingga pengaduan keluhan maka mendapatkan pelayanan yang proporsional. Hasil
penelitian sejalan dengan riset terdahulu yang menyatakan keadilan antar pribadi adalah
kunci dalam menentukan kepuasan pelanggan(Simanjuntak & Hamimi, 2019).

Keberhasilan penanganan komplain telah terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan penanganan komplain. Keberhasilan merupakan suatu
bentuk indikator bahwa perusahaan telah berhasil dalam menyampaikan informasi serta
memberikan pelayanan terkait dengan keluhan pelanggan. Keberhasilan penanganan
komplain ditandai oleh selesainya permasalahan yang muncul atau terhentinya keluhan
yang disampaikan konsumen kepada perusahaan(Limantoro et al., 2016). Pengaduan atau
komplain merupakan bagian dari pengawasan yang dilakukan oleh pelanggan untuk
membentuk adanya suatu perencanaan dan pelaksanaan perusahaan yang lebih baik di
masa Yyang akan datang. Peran penting penanganan komplain adalah dapat
terselesaikannya permasalahan konsumen, sehingga meningkatkan loyalitas serta
mengurangi adanya perpindahan kepada kompetitor. Penelitian ini telah membuktikan
bahwa dengan adanya keberhasilan penanganan komplain maka berpengaruh terhadap
kepuasan. Adanya kepuasan penanganan komplain mengindikasikan bahwa pelanggan
telah mendapatkan respon yang positif atas aduannya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan penanganan komplain
memediasi pengaruh keadilan prosedural terhadap kepuasan penanganan komplain.
Keadilan prosedural adalah suatu bentuk layanan yang telah tertata secara baku. Penataan
layanan komplain tersebut berimplikasi pada kepuasan yang telah yang telah terbentuk
dari keberhasilan. Suatu keberhasilan merupakan penentu yang memunculkan kepuasan
dalam menangani komplain(Choi & Bum, 2021). Penelitian ini menunjukkan bahwa
keberhasilan penanganan komplain memediasi secara parsial pengaruh keadilan
prosedural terhadap kepuasan penanganan komplain. Artinya penanganan komplain dapat
melalui keberhasilan atau penanganan komplain dapat secara langsung memunculkan
kepuasan. Penelitian ini menegaskan bahwa peran keadilan prosedural adalah aspek yang
sangat esensial dalam penanganan komplain. Keadilan prosedural memiliki pengaruh
terhadap keberhasilan penanganan komplain maupun kepuasan penanganan komplain.
Tata aturan yang telah baku dalam perusahaan terkait dengan penanganan komplain
merupakan penentu kepuasan dan keberhasilan ketika pelanggan mengalami
keluhan(Simon et al., 2015). Keadilan antarpribadi turut menentukan keberhasilan
penanganan komplain dan berpengaruh terhadap kepuasan penanganan komplain.
Penelitian membuktikan bahwa keberhasilan penanganan komplain memediasi secara
parsial pengaruh keadilan antarpribadi terhadap kepuasan penanganan komplain.
Penelitian ini mengindikasikan bahwa terdapat faktor penting yang dipengaruhi oleh
adanya keadilan antara individu yang menandakan bahwa terdapat persamaan
penanganan komplain. Keadilan antar pribadi merupakan suatu bentuk persamaan antar
pelanggan, sehingga tidak terdapat adanya pembedaan yang mewujudkan kesenjangan
antar individu(Wendel et al., 2011). Kepuasan merupakan suatu perwujudan ekspektasi
dan penanganan komplain yang sesungguhnya, sehingga perbandingan tersebut akan
menghasilkan suatu kepuasan yang berkaitan dengan komplain. Penelitian ini
menunjukkan bahwa peran penting keberhasilan penanganan komplain untuk
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada saat mengajukan keluhan pada perusahaan.
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Simpulan dan Saran

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh keadilan prosedural dan keadilan
antarpribadi terhadap keberhasilan penanganan komplain dan kepuasan penanganan
komplain. Penelitian dilakukan kepada responden yang telah melakukan komplain pada
layanan yang kurang optimal, khususnya pada perusahaan jasa. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa keadilan prosedural berpengaruh terhadap keberhasilan penanganan
komplain dan kepuasan penanganan komplain. Penelitian membuktikan bahwa keadilan
antarpribadi berpengaruh terhadap keberhasilan penanganan komplain dan kepuasan
penanganan komplain. Penelitian mengindikasikan bahwa keberhasilan penanganan
komplain memediasi secara parsial baik keadilan prosedural maupun keadilan
antarpribadi terhadap kepuasan pelanggan terkait dengan layanan komplain yang
diajukan. Penelitian ini mengindikasikan bahwa peran penting untuk membuat suatu
prosedur atau tata aturan baku yang dapat menjadi panduan pada saat pengajuan keluhan
kepada perusahaan. Suatu aturan baku dapat menjadikan pelanggan menjadi lebih mudah
untuk mengajukan komplain beserta tata caranya, sehingga mengindikasikan bahwa
perusahaan mempunyai prosedur untuk menindaklanjuti keluhan. Persamaan derajat antar
pelanggan merupakan suatu kunci yang mengindikasikan bahwa perusahaan
memperlakukan aduan dengan setara.
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