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BAB I 

PEDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Dunia industri saat ini mengalami perkembangan yang sangat pesat, banyak 

perusahaan yang menghasilkan produk barang dan jasa yang sama, sehingga 

menimbulkan persaingan yang sangat ketat. Dalam menghadapi persaingan yang 

sangat ketat tersebut, banyak perusahaan yang saling berlomba untuk menghasilkan 

produk yang berkualitas baik sehingga mampu bertahan dalam persaingan yang 

ketat tersebut. Setiap usaha dalam persaingan tinggi dituntut untuk selalu 

berkompetisi dengan perusahaan lain di dalam industri yang sejenis. Salah satu cara 

agar bisa memenangkan kompetisi atau paling tidak dapat bertahan di dalam 

kompetisi tersebut adalah dengan memberikan perhatian penuh terhadap kualitas 

produk yang dihasilkan oleh perusahaan sehingga bisa mengungguli produk yang 

dihasilkan oleh pesaing dan menjadi yang terdepan. Kondisi ini mendorong manajer 

perusahaan untuk terus menentukan strategi dalam meningkatkan kualitas produk 

yang dihasilkan oleh perusahaannya, melalui berbagai bentuk kebijakan. 

Permasalahan kualitas telah mengarah pada taktik dan strategi perusahaan secara 

menyeluruh dalam rangka untuk memiliki daya saing dan bertahan terhadap 

persaingan global dengan produk yang sama dari perusahaan lain karena kualitas 

suatu produk bukan suatu yang serba kebetulan (occur by accident). Kualitas 

produk adalah keadaan dari suatu produk yang menunjukkan kemampuannya 

dalam memenuhi kebutuhan. Perusahaan yang berproduksi tanpa memperhatikan 

kualitas produknya sama saja dengan menghilangkan harapan masa depan 

perusahaan tersebut. Kualitas yang baik ditandai dengan minimnya produk cacat 

yang dihasilkan perusahaan. Produk cacat adalah produk yang tidak sesuai dengan 

standar kualitas yang telah ditentukan oleh perusahaan. Salah satu kebijakan yang 

biasa diambil perusahaan dalam menjaga dan meningkatkan kualitas produk 

adalah melaksanakan  kegiatan pengawasan kualitas atau  quality 
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Salah satu aktivitas dalam menciptakan kualitas agar sesuai standar adalah 

dengan menerapkan sistem pengendalian kualitas yang tepat, mempunyai tujuan 

dan tahapan yang jelas, serta memberikan inovasi dalam melakukan pencegahan 

dan penyelesaian masalah-masalah yang dihadapi perusahaan. Kegiatan 

pengendalian kualitas dapat membantu perusahaan mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas produknya dengan melakukan pengendalian terhadap 

tingkat kerusakan produk (product defect) sampai pada tingkat kerusakan nol (zero 

defect). 

 Menurut Sofyan Assauri (1980:120), “Control atau pengawasan adalah 

kegiatan pemeriksaan dan pengendalian atas pemeriksaan yang telah dan sedang 

dilakukan, agar kegiatan-kegiatan tersebut dapat sesuai dengan apa yang telah 

diharapkan atau direncanakan. Pengendalian kualitas adalah salah satu kegiatan 

yang banyak dilakukan di perusahaan. Pengendalian kualitas merupakan kegiatan 

yang penting dalam membangun dan mengelola operasi karena dapat membantu 

perusahaan dalam memperbaiki kualitas produk, mempertahankan kualitas produk 

yang sudah tinggi dan mengurangi produk rusak atau cacat”. 

 Penanganan keluhan adalah suatu hal yang akan dilakukan perusahaan 

ketika adanya keluhan dari pelanggan yang merasa tidak puas akan pelayanan 

perusahaan penyedia jasa atau setelah terjadinya suatu kegagalan layanan. 

Penanganan keluhan yang baik adalah strategi dalam meningkatkan pelayanan dan 

mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan. Penanganan keluhan yang 

efektif akan berpengaruh besar terhadap organisasi untuk meningkatkan mutu 

pelayanan termasuk penghematan biaya yang harus dikeluarkan. Penghematan 

yang dimaksud adalah pengeluaran operasional organisasi untuk memecahkan 

masalah seperti kesalahan, keluhan yang sebenarnya dapat dihindari, kelalaian, 

sistem yang tidak efisien dan tenaga yang kurang terlatih (Pohan, 2007). Keluhan 

merupakan rasa tidak puas yang dirasakan oleh konsumen terhadap satu produk 

atau layanan yang diterimanya.  

  Penelitian ini akan menggunakan objek PT Adyawinsa Plastics Industry 

yang berada di Delta Silicon I, Jl. Angsana Raya Blok L6 No. 1, Lippo Cikarang, 

Sukaresmi, Cikarang Selatan, Sukaresmi, Cikarang Sel., Kabupaten Bekasi, Jawa 



 

３ 

 

Barat 17530 . Alasan pemilihan lokasi adalah pertimbangan lingkungan yang ada 

pada perusahaan. PT Adyawinsa Plastics Industry merupakan perusahaan yang 

bergerak dalam bidang usaha plastik injeksi. Penanganan Keluhan Pelanggan  yang 

ada dalam perusahaan ini memiliki peran penting untuk mendukung keberhasilan 

perusahaan. Karena penanganan keluhan pelanggan berdampak terhadap 

kepercayaan  konsumen dalam membeli suatu produk.  

 Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk 

mengetahui lebih lanjut mengenai Penanganan Keluhan Pelanggan terutama di 

bagian quality control pada PT Adyawinsa Plastics Industry. Dan selama 5 bulan 

penulis diberi kesempatan untuk meneliti dan melihat secara langsung prosesnya. 

     

1.2 Tujuan Magang 

Penulisan laporan kerja praktek ini bertujuan untuk mengetahui proses 

penanganan keluhan pelanggan di PT Adyawinsa Plastics Industry sudah 

memenuhi prosedur yang ada di dalam perusahaan. 

 

1.3 Manfaat Kegiatan 

1.3.1 Manfaat Teoritis  

Manfaat kegiatan ini bagi penulis adalah untuk menambah wawasan dan 

pengalaman di bidang quality control sebagai kegiatan pelatihan sebelum 

memasuki dunia kerja serta menerapkan ilmu yang telah diperoleh pada saat 

perkuliahan. Manfaat kegiatan ini bagi perusahaan adalah untuk membantu 

pekerjaan di PT Adyawinsa Plastics Industry di bidang quality control. 

 

1.3.2 Manfaat Praktis  

a. Bagi penulis 

Supaya dapat mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh pada saat perkuliahan, 

khususnya dalam bidang administrasi pada dunia kerja yang sesungguhnya.  

 

b. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan masukan yang positif 

berupa saran bagi perusahaan dalam mengembangkan perusahaan. 
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1.4 Waktu dan Tempat Pelaksanaan 

Waktu pelaksanaan kegiatan praktek lapangan kerja dilakukan selama 5 

bulan. Terhitung sejak tanggal 08 Agustus 2022 sampai dengan 31 Januari 2023. 

Bertempat di PT Adyawinsa and Plastics Industry Jl. Angsana Raya Blok L6 No. 

1, Lippo Cikarang, Sukaresmi, Cikarang Selatan, Sukaresmi, Cikarang Sel., 

Kabupaten Bekasi, Jawa Barat 17530 

 

1.5 Jadwal Kegiatan 

 

Tabel 1.1 Jadwal Pelaksanaan Kegiatan Magang 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

4.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengamatan penulis dan pembaahasan pada bab 

sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan mengenai proses penanganan keluhan 

pelanggan pada PT Adyawinsa Plasctics and Industry di bagian Quality Control 

sudah cukup baik sesuai dengan prosedur yang ada. 

1) Proses penanganan keluhan pelanggan pada PT Adyawinsa Plasctics and 

Industry di bagian Quality Control sebagai berikut: 

a) Menerima keluhan pelanggan baik secara langsung maupun tidak langsung. 

b) Mencari data untuk keperluan analisa dari complaint customer, setelah 

dilakukan analisa akan dikeluarkan nya hasil dan distribusi report yang dimana 

ditentukan nya complaint customer ini diterima atau tidak. Jika diterima maka 

berarti barang yang telah dikirim oleh perusahaan terdapat NG (Not Good), lalu 

sebaliknya jika tidak diterima maka barang yang dikirim OK..  

c) Barang yang mengalami NG (Not Good) akan dikimkan barang pengganti, dan 

diperlukan nya surat jalan sebagai pendampingnya. Sebaliknya barang yang 

OK tidak perlu dikirimkan barang pengganti. 

d) Setelah itu dibuatkan nya A3 Report atau problem solving  

 

4.2 Saran 

Saran yang dapat diberikan oleh penulis terkait proses Penanganan Keluhan 

Pelanggan pada PT Adyawinsa Plastics Industry di bidang Quality Control sebagai 

berikut: 

A. PT Adyawinsa Plastics Industry perlu melakukan training secara ketat kepada 

setiap operator sampai operator paham dan  mengerti dengan proses pengerjaan 

yang akan dia lakukan nantinya sehingga meminilasir resiko barang NG (Not Good). 

B. Pihak PT Adyawinsa Plastics Industry perlu memperketat pengchekan di setiap 

produk nya sebelum dikirim dan diterima oleh customer 
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