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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendekripsikan penerapan 

Metode HEAT sebagai strategi komunikasi dalam layanan pelanggan di Mitra10 

Pasarbaru. Metode HEAT, yang terdiri dari Hear (Mendengar), Empathize 

(Berempati), Apologize (Meminta Maaf), dan Take Action (Mengambil Tindakan), 

diidentifikasi sebagai strategi kunci dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

pelanggan. Penelitian ini mengevaluasi efektivitas metode ini dalam menangani 

keluhan pelanggan dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Mitra10 Pasarbaru telah berhasil menerapkan Metode HEAT 

dengan baik. Perusahaan ini menunjukkan kemampuan untuk merespons keluhan 

pelanggan dengan cepat dan efektif, menyelesaikan masalah dengan memuaskan, 

serta mengurangi keluhan yang berulang. Implementasi Metode HEAT di Mitra10 

Pasarbaru tidak hanya memperbaiki proses penyelesaian keluhan tetapi juga 

meningkatkan kualitas layanan secara keseluruhan. Temuan ini menggarisbawahi 

pentingnya strategi komunikasi yang terstruktur dalam pelayanan pelanggan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. 

 

Kata kunci : Strategi Komunikasi, Metode HEAT, Kualitatif 
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ABSTARCT 

 

This research aims to analyze and describe the application of the HEAT 

Method as a communication strategy in customer service at Mitra10 Pasarbaru. 

The HEAT method, which consists of Hear, Empathize, Apologize and Take Action, 

was identified as a key strategy in improving the quality of customer service. This 

research shows the effectiveness of this method in handling customer complaints 

and its impact on customer satisfaction. The research results show that Mitra10 

Pasarbaru has succeeded in implementing the HEAT Method well. This company 

shows the ability to respond to customer complaints quickly and effectively, resolve 

problems satisfactorily, and reduce recurring complaints. Implementation of the 

HEAT Method at Mitra10 Pasarbaru not only improves the complaint resolution 

process but also improves the overall quality of service. These findings underscore 

the importance of structured communication strategies in customer service to 

achieve higher customer satisfaction. 

 

Keywords : Communication Strategy, HEAT Method, Qualitative 
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