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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh satu pihak yang 

bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pihak yang lainnya. pelayanan 

merupakan salah satu upaya yang dilakukan oleh suatu perusahaan atau organisasi 

untuk melayani pelanggannya dengan sebaik-baiknya sehingga dapat memuaskan 

kebutuhannya dan keinginannya dengan suatu produk atau jasa. Seperti halnya pada 

PT Setiajaya Toyota Body & Paint berusaha untuk memenuhi seluruh kebutuhan dan 

keinginan masyarakat dengan tujuan agar masyarakat puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak PT Setiajaya Toyota Body & Paint dalam bidang jasa perbaikan 

kendaraan. Selain itu, pelayanan merupakan suatu hal yang sangat penting bagi 

Costomer Relations Coordinator (CRC) di PT Setiajaya Toyota Body & Paint dalam 

menghadapi pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung. Customer 

Relations Coordinator (CRC) merupakan pilar utama yang memiliki pengaruh besar 

dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan PT Setiajaya Toyota Body & 

Paint. Membangun hubungan baik dengan pelanggan berkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan karena semakin puas pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan semakin 

baik pula respon dan penilaian pelanggan terhadap perusahaan sehingga hal tersebut 

tentunya berpengaruh terhadap reputasi perusahaan yang akan semakin baik.  

Tingkat kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau outcome yang dirasakan dengan harapan-harapannya 

terhadap produk tersebut. Menurut Kotler, terdapat beberapa metode untuk mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan, dua di antaranya adalah Customer Satisfaction Surveys 

(Survei kepuasan pelanggan) dan Complaint and Suggestion System (Sistem keluhan 

dan saran). Kedua cara itu dilakukan agar perusahaan mengetahui puas atau tidaknya 

pelanggan atas pelayanan yang diberikan. Seperti halnya Customer Relations 
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Coordinator (CRC) di PT Setiajaya Toyota Body & Paint dalam mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan agar dapat membangun hubungan baik dengan pelanggan juga 

melakukan Customer Satisfaction Surveys atau yang biasa disebut dengan Follow Up 

pelanggan, kegiatan tersebut dilakukan bertujuan untuk menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan, mengetahui tingkat kepuasan pelanggan serta menjadi sistem 

keluhan dan saran terhadap pelanggan yang kurang puas atas hasil yang didapatkan. 

Setiap perusahaan pasti selalu berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada pelanggan, meskipun pada pelaksanaannya seringkali tidak memenuhi 

ekspektasi pelanggan. Begitu juga dengan pelayanan yang diberikan oleh PT Setiajaya 

Toyota Body & Paint yang terkadang masih memiliki kekurangan dan belum dapat 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Hal ini dapat dilihat melalui adanya keluhan 

pelanggan pada saat melakukan Follow Up pelanggan mengenai pelayanan yang 

diberikan oleh PT Setiajaya Toyota Body & Paint. Pelanggan yang mengajukan 

keluhan ke PT Setiajaya Toyota Body & Paint  mengekspresikan ketidakpuasannya 

terhadap perusahaan dengan harapan akan mendapatkan suatu tanggapan atau 

penyelesaian yang cepat dari pihak yang bertanggung jawab. Customer Relations 

Coordinator (CRC) melakukan Follow Up Customer pada saat pelanggan selesai 

melakukan perbaikan kendaraan, hal tersebut dilakukan jika terdapat keluhan dapat 

segera ditangani agar proses penangan keluhan menjadi efektif, sehingga dapat 

membangun hubungan baik dengan pelanggan PT Setiajaya Toyota Body & Paint.  

Salah satu kunci sukses perusahaan dalam memelihara kepuasan pelanggan adalah 

dengan menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Maka pelayanan kepada pelanggan 

dilakukan tidak hanya saat proses pendekatan dan proses melayani tetapi juga pada saat 

setelah selesai melakukan pembelian barang/jasa. Hal tersebut dilakukan guna 

membina customer relations, hubungan yang baik akan dapat tercipta dan berlangsung 

lama karena adanya komunikasi yang dibangun dan terbina dengan baik. Berdasarkan 

uraian tersebut, dapat diketahui bahwa menjaga hubungan baik dengan pelanggan 

sangat lah penting. maka penulis tertarik untuk mengetahui kegiatan pelayanan yang 

dilakukan Customer Relations Coordinator (CRC) di PT Setiajaya Toyota Body & 

Paint. Penulis juga ingin mengetahui tenggapan pelanggan tentang kualitas pelayanan 
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yang telah diberikan serta kendala-kendala apa yang di hadapi customer relations 

coordinator (crc). Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

penulis memutuskan untuk membuat laporan tugas akhir dengan judul Prosedur 

Pelayanan Pelanggan Divisi Customer Relations Coordinator (CRC) Di PT Setiajaya 

Toyota Body & Paint. 

 

1.2  Ruang Lingkup  

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka ruang lingkup 

yang dirumuskan oleh penulis sebagai berikut :  

a. Bagaimana prosedur pelayanan oleh Customer Relations Coordinator (CRC) 

dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan di PT Toyota Setiajaya 

Body & Paint? 

b. Bagaimana kendala-kendala yang dihadapi oleh Customer Relations 

Coordinator (CRC) dalam proses membangun hubungan baik dengan 

pelanggan?  

 

1.3  Tujuan Penulisan  

Berdasarkan ruang lingkup yang telah dikemukakan di atas, maka tujuan penulisan  

yang dirumuskan oleh penulis sebagai berikut :  

a. Untuk menjelaskan prosedur pelayanan oleh Customer Relation Coordinator 

(CRC) dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan di PT Toyota 

Setiajaya Body & Paint. 

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi oleh Customer Relation 

Coordinator (CRC) dalam proses membangun hubungan baik dengan 

pelanggan.  



 

 33 

BAB V  

KESIMPULAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

a. Prosedur pelayanan customer relations coordinator (crc) dalam membangun 

hubungan baik dengan pelanggan di PT Setiajaya Toyota Body & Paint sudah 

dijalankan dengan baik dan sesuai dengan SOP yang berlaku. Adanya prosedur 

follow up cutomer membuat PT Toyota Setiajaya Body & Paint dapat lebih 

efektif dan efisien dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan PT 

Setiajaya Toyota Body & Paint.  

 

b. Dalam pelaksanaannya, prosedur pelayanan customer relations coordinator 

(crc) dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan di PT Setiajaya 

Toyota Body & Paint masih memiliki beberapa kendala yang disebabkan 

karena kelengkapan data, pelanggan yang tidak memberikan feedback, 

pelanggan yang kurang kooperatif dan kurangnya kecepatan service advisor 

dalam memberikan tanggapan terkait keluhan secara teknis. Adanya kendala 

yang dialami membuat proses pelayanan customer relations coordinator (crc) 

dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan  menjadi terhambat dan 

tidak maksimal.  
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5.2 Saran  

Saran dari penulis untuk prosedur pelayanan customer relations coordinator (crc) 

dalam membangun hubungan baik dengan pelanggan di PT Setiajaya Toyota Body & 

Paint. adalah sebagai berikut:  

 

a. Customer relations coordinator (crc)  PT Setiajaya Toyota Body & Paint tetap 

melayani pelanggan sesuai dengan SOP atau prosedur yang berlaku pada saat 

follow up. Jika terdapat keluhan petugas dapat memberikan edukasi terhadap 

permasalahan yang terjadi dan tetap menjaga komunikasi dengan 

mendengarkan keluhan pelanggan dengan sabar dan solutif. 

b. Customer relations coordinator (crc) dan sevice advisor harus membangun 

komunikasi dan meningkatkan teamwork agar bila terjadi keluhan dapat segera 

teratasi dengan segera, sehingga kepuasan pelanggan atas pelayaan yang 

diberikan bisa meningkat dan akan terjalinnya hubungan yang 

berkesinambungan.  

 

.  
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