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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Pelayanan merujuk pada suatu tindakan yang dilakukan oleh satu 

kelompok dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada kelompok 

lainnya. Pelayanan merupakan salah satu cara yang diterapkan oleh sebuah 

perusahaan atau sebuah organisasi untuk memberikan layanan terbaik 

kepada pelanggannya dan bisa memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka 

dengan produk atau jasa. PT Setiajaya Toyota Cibubur berkomitmen untuk 

memenuhi segala kebutuhan dan keinginan masyarakat, dengan tujuan 

memastikan kepuasan pelanggan terhadap layanan perbaikan kendaraan 

yang disediakan oleh perusahaan.  

Penting bagi Customer Relation Coordinator (CRC) di PT Setiajaya 

Toyota untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggan, baik 

secara langsung maupun tidak langsung. CRC mewakili sebagai profil 

perusahaan atau yang disebut dengan frontliner memiliki peran besar dalam 

membangun hubungan yang baik dengan pelanggan perusahaan tersebut. 

Hubungan yang baik dengan pelanggan sangat berdampak pada kepuasan 

mereka terhadap layanan yang diberikan, yang pada gilirannya 

memengaruhi pada reputasi perusahaan yang lebih baik. Upaya 

meningkatkan kualitas layanan untuk memastikan kepuasan pelanggan 

adalah prioritas utama dalam penyediaan layanan, sehingga peningkatan 

secara berkala dalam layanan pelanggan harus dilakukan jika ditemui 

kekurangan dalam pelayanan. 

Terkait dengan sumber penyampaian keluhan yang terjadi, hal yang 

terpenting adalah bagaimana CRC mampu menjalankan prosedur yang telah 

ditetapkan. Toyota Astra Motor (TAM) sebagai manajemen pusat telah 

menyediakan pada setiap bagian dalam perusahaan memiliki prosedur kerja 
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yang telah dibuat untuk memastikan bahwa proses kerja berjalan dengan 

lancar dan sesuai dengan panduan. Prosedur ini juga membantu manajemen 

pusat maupun cabang dalam memantau kinerja untuk meningkatkan 

kualitas dan prduktivitas kerja melalui sistem ICare. 

Prosedur penanganan keluhan pelanggan di PT Setiajaya Toyota jika 

dijalankan sesuai dengan standar SOP yang telah ditetapkan, kemungkinan 

terjadinya keluhan pelanggan dapat dikurangi. Tidak mengherankan bahwa 

perusahaan semakin memperhatikan keluhan pelanggan karena peran 

layanan semakin penting, menyadari bahwa keluhan tersebut memiliki 

dampak signifikan pada kepuasan pelanggan. PT Setiajaya Toyota 

menawarkan beragam layanan komplain terkait Divisi Service kendaraan 

kepada masyarakat, termasuk service berkala, penyediaan spare part, 

tempat booking service, dan THS (Toyota Home Service). Mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan adalah langkah penting dalam upaya memperkuat 

hubungan dengan pelanggan. Ini melibatkan pelaksanaan Customer 

Satisfaction Surveys atau Follow Up pelanggan, yang bertujuan untuk 

memelihara hubungan yang baik, mengevaluasi kepuasan pelanggan, serta 

mengumpulkan masukan dan saran dari pelanggan yang mungkin tidak 

sepenuhnya puas dengan layanan yang diberikan.  

Pada kenyataanya, keluhan terhadap pelayanan terjadi karena 

adanya ketidakpuasan pelanggan atas pelayanannya. PT Setiajaya Toyota 

memiliki sistem ICare yang salah satu fungsinya untuk menampung seluruh 

outcome dari beragam layanan baik secara online maupun offline untuk 

mempermudah cabang dalam monitoring. Penulis memutuskan untuk 

menyusun laporan tugas akhir yang berfokus pada prosedur penanganan 

keluhan melalui sistem ICare yang berjudul “Prosedur Penanganan 

Keluhan Pelanggan Melalui Sistem ICare Di PT Setiajaya Toyota 

Cabang Cibubur”. 
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1.2. Ruang Lingkup  

Adapun ruang lingkup yang akan dibahas pada laporan tugas akhir 

“Prosedur Penanganan Keluhan Pelanggan Melalui Sistem ICare Di PT 

Setiajaya Toyota Cabang Cibubur” adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana prosedur penanganan keluhan pelanggan melalui sistem 

ICare di PT Setiajaya Toyota cabang Cibubur? 

b. Bagaimana hambatan dari prosedur penanganan keluhan melalui 

sistem ICare di PT Setiajaya Toyota cabang Cibubur? 

 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan ruang lingkup diatas, maka didapatkan beberapa tujuan 

penelitian. Diantaranya adalah sebagai berikut: 

a. Mengetahui prosedur penanganan keluhan pelanggan melalui sistem 

ICare di PT Setiajaya Toyota cabang Cibubur. 

b. Menjelaskan hambatan prosedur penanganan keluhan pelanggan 

melalui sistem ICare di PT Setiajaya Toyota cabang Cibubur. 

 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian, maka penulis mendapatkan beberapa 

manfaat penelitian. Diantaranya sebagai berikut: 

a. Bagi Penulis 

Penulis dapat mengimplementasikan laporan tugas akhir ini sebagai 

suatu kesempatan untuk menerapkan pengetahuan yang diperoleh 

selama perkuliahan, serta untuk meningkatkan kemampuan dan 

interaksi di lingkungan kerja. 
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b. Bagi Perusahaan  

Dapat memanfaatkan laporan tugas akhir ini sebagai panduan dan 

bahan evaluasi perusahaan, serta dapat memberikan saran dalam 

mengembangkan kemajuan di masa yang akan datang. Selain itu 

bisa menjalin relasi dengan baik antara PT Setiajaya Toyota cabang 

Cibubur dengan Jurusan Admininstrasi Niaga Politeknik Negeri 

Jakarta. 

 

c. Bagi Pembaca 

Diharapkan bahwa penulisan laporan tugas akhir ini akan 

memberikan manfaat bagi pihak lain, khususnya sebagai sumber 

referensi yang berharga untuk laporan-laporan administrasi 

selanjutnya. Terutama, diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

informasi yang berguna bagi mahasiswa dan mahasiswi Jurusan 

Administrasi Niaga, Program Studi Administrasi Bisnis di 

Politeknik Negeri Jakarta. 

 

 

1.5. Metode Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis memakai 

beberapa metode pengumpulannya data sebagai berikut: 

a. Wawancara 

Melakukan proses diskusi langsung dengan Ibu Putri Caesarindah 

dan Ibu Dian Triana sebagai CRC yang berhubungan dengan 

masalah yang sedang diteliti. 

 

b. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan data berupa lampiran dan dokumentasi 

melalui proses pekerjaan dan kegiatan yang penulis lakukan yang 

berkaitan dengan pokok pembahasan pada laporan tugas akhir. 
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BAB V  

PENUTUP 

 

 

 

Setelah melakukan studi praktik lapangan kerja dan melakukan 

observasi di PT Setiajaya Toyota Cibubur. Penulis mampu untuk 

memberikan kesimpulan dan saran secara singkat, diantaranya: 

 
 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan yang telah dipaparkan oleh penulis pada 

sebelumnya, maka penulis mampu untuk menarik kesimpulan diantaranya: 

a. Prosedur penanganan keluhan pelanggan melalui ICare di PT 

Setiajaya Toyota Cibubur sudah dilakukan sesuai SOP yang 

berlaku. Adanya standar prosedur mengenai penanganan 

keluhan atau complaint handling dapat memuaskan pelanggan 

serta kebutuhan pelanggan untuk mengatasi keluhan terhadap 

Divisi Service maupun Divisi Sales dimulai dari adanya keluhan 

pelanggan, menangani keluhan pelanggan dengan penuh empati, 

kegiatan mengisi Laporan Penanganan Keluhan, memantau hasil 

Laporan Penanganan Keluhan. Dalam kegiatan mengisi Laporan 

Penanganan Keluhan memerlukan pemeriksaan terhadap unit 

mobil dari pelanggan lalu menginput data-data yang diperlukan 

pada saat mengisi Laporan Penanganan Keluhan seperti data 

pribadi pelanggan, data kendaraan pribadi pelanggan, data 

kendaraan pelanggan, fakta kejadian yang dialami pelanggan, 

serta solusi CRC untuk pelanggan. Prosedur complaint handling 

berisi berbagai macam komplain dari kategori ringan sampai 

berat. Jika mendapat komplain kategori berat dari pelanggan 
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dengan contoh pelanggan akan melibatkan pihak yang berwajib, 

lalu karyawan PT Setiajaya Toyota menindak lanjuti komplain 

tersebut menjadi eskalasi sesuai dengan prosedur complaint 

handling.   

b. Didalam penerapan prosedur penanganan keluhan pelanggan 

melalui ICare, PT Setiajaya Toyota Cibubur masih mengalami 

beberapa kendala seperti kesalahpahaman antara karyawan 

dengan pelanggan WNA karena kemampuan bahasa Inggris 

yang terbatas, kurangnya kooperatif dari pelanggan untuk 

memberi feedback melalui ICare. Adanya kendala yang dialami 

membuat proses penanganan dan pelayanan Customer Relation 

Coordinator (CRC) akan terhambat dan tidak maksimal. 

 

 

5.2. Saran 

Saran dari penulis untuk prosedur penanganan keluhan pelangan 

melalui sistem ICare di PT Setiajaya Toyota Cibubur adalah sebagai berikut: 

a. Diharapkan untuk PT Setiajaya Toyota Cibubur meningkatkan 

pengetahuan para karyawan terutama Divisi Service dan Divisi 

Sales melalui workshop atau pelatihan supaya tidak ada 

miskomunikasi antar karyawan dan pelanggan sehingga 

pelanggan puas dan mengetahui informasi yang lengkap dan 

tidak terjadi kesalahan yang serupa. Begitu juga mengedukasi 

para pelanggan untuk memberikan feedback yang baik melalui 

sistem ICare.  

b. Customer Relation Coordinator (CRC) dan Service Advisor 

seharusnya membangun komunikasi dan meningkatkan kerja 

tim melalui Small Group Activity (SGA) yang dilakukan satu 

bulan sekali yang lebih baik supaya bisa mengatasi masalah 

dengan segera, sehingga kepuasan pelanggan atas pelayanan 

yang diberikan bisa meningkat dan menjalin hubungan yang 

berkesinambungan. 
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LAMPIRAN 

 

 

 

Lampiran 1  Daftar pertanyaan wawancara 

1. Apa saja jenis keluhan pelanggan yang ada di Divisi Service yang terdapat 

di PT Setiajaya Toyota Cibubur? 

2. Bagaimana prosedur penanganan keluhan pelanggan melalui sistem ICare 

pada PT Setiajaya Toyota Cibubur? 

3. Apa saja kendala dan solusi yang terjadi dalam proses penanganan keluhan 

pelanggan di Divisi Service? 

4. Upaya apa saja yang dilakukan pelayanan pelanggan untuk menangani 

keluhan pelanggan melalui sistem ICare? 

5. Bagaimana menindaklanjuti keluhan pelanggan melalui sistem ICare jika 

mengalami keluhan yang meningkat? 

Lampiran 2 Foto sedang melaksanakan wawancara bersama pembimbing 
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Lampiran 3 Materi tentang Complaint Handling 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 Excel data complain Divisi service periode bulan Oktober – 

Desember 2023 

 



40 

 

 
 

 Lampiran 5 sistem ICare saat melakukan pengisian Laporan Penanganan Keluhan 

(LPK) 


