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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dewasa ini kegiatan perekonomian terus berkembang, sehingga 

menimbulkan persaingan antara perusahaan yang menghasilkan produk 

maupun jasa. Tentunya hal ini menuntut perusahaan untuk meningkatkan 

kualitas produk atau jasa yang dihasilkan oleh masing-masing perusahaan 

agar tidak kalah saing dan mengalami kemunduran antara perusahaan satu 

dengan perusahaan yang lain.  

Dalam hal ini perusahaan harus mempunyai strategi atau cara yang baik 

dan efektif untuk mengetahui dan memahami apa saja yang menjadi 

kebutuhan dan keinginan konsumen, serta mendapatkan kepercayaan dari 

konsumen. 

Kualitas pelayanan yang baik, erat hubungannya dengan keberhasilan 

suatu perusahaan dalam memenuhi kepuasan konsumen. Maka dari itu, 

perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan 

kebutuhan, permintaan dan harapan dari konsumen. Salah satu wujud dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan adalah menciptakan alur komunikasi yang 

baik antara pihak perusahaan dan konsumen, yaitu dengan meningkatkan 

kualitas tugas customer service dalam melayani konsumen dengan baik. 

Dengan adanya customer service diharapkan dapat membantu terpenuhinya 

segala harapan yang diinginkan konsumen, baik dari segi produk atau 

pelayanannya. Diharapkan juga dengan adanya customer service akan 

tumbuh loyalitas dari konsumen dan akan melakukan pembelian produk 

atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 
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Menurut Sutari (2016:07) aspek pelayanan dalam bisnis menjadi bagian 

yang sangat krusial bagi perusahaan, aspek ini harus menjadi bagian yang 

tidak boleh diabaikan apalagi dilupakan bagi siapa pun yang ingin bisnisnya 

eksis dalam jangka panjang. Tujuan utama dari sebuah layanan adalah 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Namun, pada prinsipnya 

kepuasan pelanggan akan selalu berubah sesuai perkembangan waktu. Oleh 

karena itu, dalam dunia pelayanan diperlukan perubahan-perubahan yang 

membawa pelanggan menemukan kepuasan yang mereka harapkan.  

Luist Studio Design and Production merupakan perusahaan startup asal 

Australia yang bergerak dibidang industri kreatif baik menghasilkan jasa 

maupun barang yang mana mengutamakan kepentingan konsumen demi 

terciptanya kepuasan dan loyalitas, serta dapat dikenal baik oleh masyarakat 

luas baik yang sudah memakai jasa atau produk dari Luist Studio atau yang 

belum. Salah satu cara yang digunakan Luist Studio dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan adalah dengan menjadi partner bagi konsumen agar 

Luist Studio dapat memahami apa saja permintaan dan kebutuhan 

konsumen itu sendiri. Seiring berkembangnya teknologi, Luist Studio juga 

memanfaatkan teknologi e-commerce yaitu eBay dalam proses melayani 

pemesanan konsumen berupa produk barang yang Luist Studio tawarkan, 

adapun produk jasa yang Luist Studio tawarkan, pelayanan yang dilakukan 

customer service adalah melalui email atau fitur chat yang ada pada website 

Luist Studio karena dalam pelayanan jasa lebih detail dan terperinci sesuai 

dengan permintaan dan kebutuhan konsumen. Penulis mendapat job 

description sebagai Customer Service dalam melayani pemesanan produk 

dengan menggunakan fitur message dari eBay.  

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang di atas, penulis tertarik 

untuk menganalisa dan menjelaskan tentang tugas Customer Service dalam 

melayani konsumen Luist Studio dalam hal pemesanan barang. Maka dari 

itu, penulis akan mengambil judul “Tugas Customer Service dalam 

Melayani Pemesanan Barang di Luist Studio” sebagai judul laporan 

tugas akhir penulis. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis merumuskan suatu 

permasalahan sebagai berikut : 

a. Apa tugas customer service dalam melayani pemesanan barang di 

Luist Studio? 

b. Apa hambatan yang dialami customer service dalam melayani 

prosedur pemesanan barang di Luist Studio? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Penulisan ini bertujuan untuk memberikan informasi terkait dengan 

judul tugas akhir yaitu Tugas Customer Service dalam Melayani 

Pemesanan Barang dari Konsumen  di Luist Studio dan rumusan 

masalah yang sudah disusun, sebagai berikut : 

a. Untuk menjelaskan dan menganalisa apa saja tugas dari customer 

service dalam melayani pemesanan barang dari konsumen kepada 

Luist Studio. 

b. Untuk menjelaskan dan menganalisa hambatan apa saja yang 

dialami customer service  dalam proses melayani pemesanan 

barang dari konsumen kepada Luist Studio. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Laporan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

beberapa individu maupun kelompok, antara lain sebagai berikut : 

a. Menambah pemahaman, wawasan, dan melihat pengaplikasian 

antara materi perkuliahan khususnya mata kuliah pelayanan prima, 

dengan terlibat dalam Tugas Customer Service dalam melayani 

Pemesanan Barang dari Konsumen di Luist Studio. 

b. Laporan tugas akhir ini dapat menjadi hal yang positif dengan ide 

yang kreatif dari penulis, sehingga dapat membantu Luist Studio 
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dalam meningkatkan proses pelayanannya, serta mempermudah 

Luist Studio dalam mengevaluasi program kerja, serta diharapkan 

dapat membantu mengurangi hambatan yang ada dalam 

perusahaan. 

c. Sebagai acuan Pembaca untuk meningkatkan pengetahuan pada 

bidang pelayanan prima, serta dapat menjadi referensi bagi adik 

tingkat yang akan mengambil tema berhubungan dengan pelayanan 

prima atau tugas customer service. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan 

beberapa metode untuk mengumpulkan data, berikut beberapa metode yang 

penulis gunakan : 

a. Observasi 

Observasi yang penulis amati berlangsung dari 8 Februari 

2021 – 28 Mei 2021  merupakan penelitian dengan melakukan 

pengamatan dan pencatatan, penulis mengamati dan mencatat hal 

yang berhubungan dengan tugas customer service dan cara 

melayani konsumen yang akan memesan produk dari Luist Studio. 

Karena adanya beberapa hambatan seperti pandemi COVID-19, 

observasi hanya dilakukan secara online. 

b. Wawancara  

Wawancara merupakan metode pengambilan data dengan 

bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab antara 

pewawancara (penulis) dengan responden. Pada kesempatan kali 

ini, penulis melakukan kegiatan wawancara kepada Ayu 

Chandrawati selaku general manager Luist Studio terkait dengan 

tugas customer service dalam melayani konsumen saat ingin 

melakukan pemesanan pada Luist Studio. (lihat Lampiran 1) 
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c. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan cara mengumpulkan data yang 

dilakukan dengan menyelidiki benda-benda tertulis dan mencatat 

hasilnya. Penulis mengumpulkan dan mencatat data-data yang 

berhubungan dengan tugas  customer service dalam melayani 

konsumen yang akan melakukan pemesanan barang pada Luist 

Studio. 

 

1.6 Metode Analisis Data 

Penulis menggunakan metode analisa data deskriptif kualitatif dalam 

penyusunan laporan tugas akhir ini yang mana merupakan suatu metode 

menjelaskan dan menggambarkan tugas dari customer service dalam 

melayani pemesanan barang dari konsumen kepada Luist Studio, serta 

hambatan yang dialami dalam melayani pemesanan barang dari konsumen 

kepada Luist Studio yang digunakan untuk membuat kesimpulan guna 

melengkapi data yang diperlukan untuk penyusunan tugas akhir. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Penulis menyusun dan membagi laporan tugas akhir ini dalam lima bab 

agar mempermudah pembaca untuk memahami isi dan pengertian dari 

tujuan laporan tugas akhir ini, yang mana setiap babnya memiliki penjelasan 

yang saling berhubungan. Maka dari itu, penulis membuat sistematika 

penulisan sebagai berikut : 
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Bab I : Pendahuluan 

Pada bab ini, penulis menjelaskan tentang latar belakang yang 

mana menjelaskan alasan penulis mengambil topik ini sebagai isi dari 

laporan tugas akhir, rumusan masalah, tujuan penulisan, manfaat 

penulisan, metode pengumpulan data, metode analisis data dan 

sistematika penulisan. 

 Bab II : Landasan Teori 

Bab ini menjelaskan teori-teori dari para pakar yang dimana 

berhubungan dengan penulisan laporan tugas akhir, yaitu pengertian 

customer service, fungsi dan  customer service, kendala customer 

service, pengertian konsumen, hak dan kewajiban konsumen, jenis-

jenis konsumen dan cara mengatasinya, pengertian pelayanan, tujuan 

dan fungsi pelayanan pelanggan.  

 Bab III : Gambaran Perusahaan  

Pada bab ini, penulis mendeskripsikan mengenai gambaran dari 

perusahaan, yang berisi sejarah perusahaan, struktur organisasi 

perusahaan, dan aktivitas apa saja yang ada dalam perusahaan. 

Bab IV : Pembahasan 

Pada bab ini, penulis menjelaskan hasil dari rumusan masalah 

yaitu, tugas seorang customer service, tata cara melayani konsumen, 

dan hambatan yang dialami dalam melayani konsumen Luist Studio. 

Bab IV : Penutup  

Pada bab ini, penulis mengambil kesimpulan dari hasil yang telah 

dibahas pada bab sebelumnya dan memberikan saran yang dapat 

memberikan hal positif bagi customer service dan Luist Studio untuk 

masa mendatang. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisa yang telah dijelaskan pada Bab IV, dan hasil 

analisa yang dilakukan oleh penulis dalam kegiatan Praktik Kerja Lapangan 

(PKL) mengenai tugas customer service dalam melayani pemesanan produk 

pada Luist Studio Design and Production, maka penulis dapat mengambil 

kesimpulan yaitu  

a. Tugas customer service di Luist Studio sudah dilaksanakan sesuai 

dengan teori para ahli dan sintesa yang dibuat oleh penulis yaitu 

memahami kebutuhan konsumen dengan memberikan informasi dan 

saran yang terbaik untuk konsumen, berkomunikasi dengan cepat dan 

tepat kepada konsumen, melaksanakan tugas sebagai customer service 

sesuai dengan prosedur perusahaan, memenuhi tingkat kepuasan 

konsumen agar konsumen percaya dan terus menggunakan barang atau 

jasa yang diperoleh dari Luist Studio, dan yang terakhir memasukan data 

yang dipesan oleh konsumen untuk database, serta memudahkan team 

lain dalam proses mewujudkan produk yang dipesan oleh konsumen. 

b. Hambatan yang dihadapi oleh customer service dalam melayani 

pemesanan produk pada Luist Studio yaitu konsumen meminta 

penggantian produk atau pengembalian uang, konsumen yang kurang 

sabar, konsumen kurang responsif dan terbatasnya sumber daya manusia. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hambatan yang dihadapi customer service dalam proses 

melayani pemesanan produk di Luist Studio, penulis memberikan saran 

yang harapannya untuk memajukan pelayanan pada Luist Studio Design 

and Production, antara lain : 

a. Konsumen meminta penggantian produk atau pengembalian uang 

Australian Post sebagai mitra dalam pengiriman barang, yang 

menyebabkan barang mungkin hilang, rusak, atau tertukar dalam 

perjalanan. Sebaiknya Luist Studio memastikan kepada konsumen 

bahwa barang telah dikirim dalam keadaan aman dan memberikan 

rincian sedetail mungkin jika barang hilang atau rusak, maka 

sepenuhnya merupakan tanggung jawab Luist Studio. 

b. Konsumen yang kurang sabar 

Proses pengiriman produk sampai ke tangan konsumen, tentunya 

memerlukan estimasi waktu perjalanannya. Sebaiknya Luist Studio 

memberikan informasi sedetail mungkin dan mengonfirmasi kepada 

konsumen bahwa barang telah dikirim dari Luist Studio pada tanggal 

sekian dan memberikan estimasi waktu barang akan sampai ke tangan 

konsumen. 

c. Konsumen kurang responsif 

Sebagai seorang customer service perusahaan, sebaiknya customer 

service Luist Studio lebih tanggap dan membuat target dalam 

menghubungi konsumen jika konsumen sulit dihubungi, seperti dua hari 

sekali untuk menanyakan terkait barang yang dipesan, agar proses 

pembuatan produk tidak tertunda dan barang bisa lebih cepat sampai ke 

tangan konsumen. 
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d. Terbatasnya sumber daya manusia 

Jika dibandingkan dengan konsumen yang memesan produk dengan 

customer service Luist Studio, memang hal tersebut tidak sebanding, 

selain menambah sumber daya manusia, customer service sebaiknya 

lebih cepat tanggap dalam melayani pemesanan barang dan membagi 

waktu dalam melayani konsumen agar tidak terlalu lama menunggu 

dalam proses pelayanannya.
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Sumber : Luist Studio Design and Production, 2021  
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Lampiran 9 Customer service menanyakan kebutuhan konsumen dan memberikan 

informasi produk 

 

Sumber : Luist Studio Design and Production, 2021 

 

Lampiran 10 Customer service memberikan link pembayaran 

Sumber : Luist Studio Design and Production, 2021 


	Dina Efisanti-1805311033-Administrasi Bisnis-Cover
	halaman identitas.pdf (p.1-3)
	LAPORAN TUGAS AKHIR DINA EFISANTI WM.pdf (p.1)


	Dina Efisanti
	Untitled-3
	Untitled-4

	Dina Efisanti-1805311033-Administrasi Bisnis- Bab 1, Bab 5, Dafpus, Lampiran (1)
	Dina Efisanti-1805311033-Administrasi Bisnis-Halaman Identitas, Bab 1, Bab 5, Dafpus, Lampiran.pdf (p.4-26)


