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ABSTRAK  

  

Ajeng Ayu Isti Khomah, 1409520040, Analisis Implementasi Metode HEAT 

dalam Menangani Keluhan Pelanggan pada PT. Skuy Perjalanan Wisata. 

Skripsi. Jakarta: Program Studi Usaha Perjalanan Wisata, Fakultas Ilmu 

Sosial, Universitas Negeri Jakarta, 2024.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penanganan komplain pelanggan 
yang dilakukan oleh PT. Skuy Perjalanan Wisata. Penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan metode pendekatan kualitatif, tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui bagaimana penerapan metode HEAT dalam menangani komplain 
pelanggan di PT. Skuy Perjalanan Wisata.  

Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan wawancara, 
observasi dan dok umentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penanganan 
komplain pelanggan yang dilakukan oleh PT. Skuy Perjalanan Wisata adalah 

dengan menggunakan metode HEAT. Oleh karena itu, kesimpulan dari penelitian 
ini adalah keluhan pelanggan di PT. Skuy Perjalanan Wisata dapat ditangani dengan 

baik. Pada bagian Hear them out, Emphatize, and Apologize telah tercapai, tetapi 
belum sempurna di bagian Taking action and Follow up. Sehingga diharapkan 
metode HEAT akan diterapkan secara menyeluruh sehingga penanganan keluhan 

pelanggan dapat berjalan optimal.  

Kata kunci : HEAT,  Keluhan Pelanggan, Biro Perjalanan Wisata  
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ABSTRACT  

  

      Ajeng Ayu Isti Khomah, 1409520040, Analysis of the Implementation of the  

HEAT Method in Handling Customer Complaints at PT. Skuy Perjalanan Wisata. 

Thesis. Jakarta: Tourism Travel Business Study Program, Faculty of Social 

Sciences, University of Jakarta, 2024.  

This study aims to determine the handling of customer komplains carried 

out by PT. Skuy Perjalanan Wisata. This research was conducted using a qualitative 

approach method, the purpose of this study is to find out how the implementation of 

the HEAT method in handling customer komplains at PT. Skuy Perjalanan Wisata.  

This study used data collection techniques with interviews, observations and 

documentation. The results of this study show that the handling of customer 

komplains carried out by PT. Skuy Perjalanan Wisata is by using the HEAT Method. 

Therefore, the conclusion of this study is customer komplains at PT. Skuy 

Perjalanan Wisata can be handled well. In the Hear them out, Emphatize, Apologize 

sections have been achieved, but not yet perfect in the Taking action and follow up 

sections. So it is hoped that the HEAT method will be implemented thoroughly so 

that komplain handling can run optimally. Keywords : HEAT, Customer Komplain, 

Travel Birocy  
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