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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

PT Cari Inovasi Teknologi adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

Pendidikan, yang mendirikan sebuah lembaga les privat yang bernama Fun Teacher 

Private dengan harapan membantu meningkatkan pemahaman materi dengan 

proses pembelajaran yang lebih intensif untuk mencapai potensi maksimal siswa 

dalam pelajaran tertentu dengan waktu belajar yang lebih fleksibel sesuai dengan 

ketersediaan jadwal masing-masing siswa serta adanya 2 sistem pembelajaran yaitu 

online dan offline yang dapat menyesuaikan dengan kebutuhan siswa. Fun Teacher 

Private akan selalu berkomitmen untuk memberikan pengajaran terbaik dan 

menyenangkan kepada siswa, serta siswa dapat merasa puas atas prosedur 

pelayanan yang diberikan.  

Pelayanan menjadi sebuah nilai penting citra sebuah perusahaan jasa dalam 

persaingan bisnis. Citra positif sebuah perusahaan dapat menyebabkan pelanggan 

akan setia pada satu layanan jasa dan tidak tertarik terhadap tawaran kompetitor 

lainnya. PT Cari Inovasi Teknologi selalu mengedepankan kepuasan pelanggan, 

dengan meningkatkan pelayanan yang diberikan, baik berupa penjelasan informasi 

yang secara rinci, menjawab pertanyaan secara cepat, serta membantu memberikan 

solusi untuk setiap keluhan pelanggan yang seringkali terjadi pada pembelajaran les 

privat.  

Umumnya, keluhan pelanggan tidak hanya timbul karena adanya 

ketidaksesuaian antara jasa layanan yang ditawarkan dengan harapan pelanggan, 

namun keluhan pelanggan bisa muncul karena pelayanan yang kurang memuaskan, 

penanganan masalah yang tidak efektif bahkan informasi yang disampaikan kurang 

jelas. Keluhan pelanggan yang seringkali terjadi pada sebuah lembaga les privat 

menimbulkan kekhawatiran bagi pelanggan terutama pada orang tua siswa akan 

ketidakcocokan antara pengajar dengan siswa, namun dengan prosedur pelayanan 

yang diberikan oleh customer service dengan memberikan tawaran beberapa opsi 
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kandidat pengajar lainnya membuat orang tua siswa merasa puas dengan pengaduan 

yang telah diselesaikan oleh bagian customer service.  

Pelayanan di PT Cari Inovasi Teknologi selalu memberikan informasi yang 

lengkap dengan memberikan user manual guide kepada siswa baru dan kepada 

pengajar dengan tujuan untuk memberikan pemahaman atau petunjuk dalam 

pembelajaran les privat, serta terdapat beberapa syarat dan ketentuan yang harus 

dipatuhi dan diikuti oleh  siswa maupun pengajar. Hal ini dilakukan sebagai upaya 

standarisasi layanan dan menjaga kualitas proses belajar mengajar, agar seluruh 

pihak yang terlibat dapat memahami hak dan kewajibannya secara jelas sejak awal. 

Dengan adanya panduan dan aturan yang sistematis, diharapkan dapat tercipta 

lingkungan belajar yang profesional, kondusif dan bertanggung jawab.  

Seringkali saat proses pembelajaran berlangsung, pihak siswa maupun pengajar 

terjadi kesalahpahaman atas jadwal les yang sudah ditentukan dan disepakati 

bersama. Kendala-kendala ini bisa terjadi karena beberapa faktor, diantaranya 

terjadi oleh pihak pengajar yang mengundurkan diri dari siswa yang sedang diajar 

secara mendadak atau dari siswa yang membatalkan les secara sepihak.   

Customer service di PT Cari Inovasi Teknologi menjadi jembatan antara 

pelanggan dengan pengajar. PT Cari Inovasi Teknologi selalu mengoptimalkan 

bagian customer service untuk membentuk persepsi perusahaan baik di mata 

pelanggan dengan mewujudkan pelayanan prima yaitu keramahan, kecepatan, 

ketepatan dan kenyamanan. Penting sebagai customer service untuk menjalin 

hubungan yang baik dengan pelanggan agar siswa merasa puas terhadap layanan 

yang diberikan serta melakukan repurchase terhadap pemesanan les siswa dan 

terjalin hubungan jangka panjang pelanggan dengan perusahaan karena baiknya 

kualitas pelayanan yang diberikan.   

Dapat diketahui bahwa prosedur pelayanan mengenai keluhan pelanggan 

memang sangat berdampak bagi kemajuan PT Cari Inovasi Teknologi, dengan 

mengoptimalkan bagian customer service tentunya dapat meningkatkan citra positif 

PT Cari Inovasi Teknologi di mata pelanggan. Berdasarkan uraian latar belakang 

yang telah dituliskan, dengan ini penulisan tertarik untuk membahas lebih dalam 
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mengenai “Prosedur Pelayanan Penanganan Keluhan Pelanggan di bagian 

Customer Service pada PT Cari Inovasi Teknologi”. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah dijelaskan, maka dapat dibuat 

perumusan masalah sebagai berikut:   

a. Bagaimana prosedur pelayanan customer service dalam menangani keluhan 

pelanggan pada Fun Teacher Private?  

b. Bagaimana hambatan yang dihadapi oleh bagian customer service dalam 

menyelesaikan masalah yang dikeluhkan pelanggan pada Fun Teacher 

Private? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini berdasarkan latar belakang 

di atas adalah sebagai berikut:   

a. Mengetahui dan menjelaskan prosedur pelayanan customer service yang 

baik dalam menangani keluhan pelanggan Fun Teacher Private.  

b. Mengetahui dan menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh customer 

service dalam menyelesaikan masalah yang dikeluhkan pelanggan pada Fun 

Teacher Private. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat yang dapat diperoleh bagi semua pihak yang terkait dalam 

penulisan proposal tugas akhir ini:  

a. Bagi Perguruan Tinggi  

Hasil penelitian yang dapat diambil dari proposal magang ini dapat 

digunakan sebagai sumber materi ajar dalam mata kuliah yang berkaitan 

dalam bidang pelayanan pelanggan, seperti pelayanan prima dan 

komunikasi bisnis di Politeknik Negeri Jakarta.  
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b. Bagi Mahasiswa  

Dari hasil penelitian proposal magang ini, diharapkan mahasiswa dapat 

mengembangkan keterampilan dalam pelayanan pelanggan serta 

mengimplementasikan sebagai customer service di masa depan untuk 

persiapan karir di dunia kerja.  Serta penulis dalam lebih memahami secara 

mendalam mengenai prosedur pelayanan keluhan pelanggan di bagian 

customer service.  

c. Bagi Perusahaan  

Manfaat dari penulisan proposal magang ini bagi dapat digunakan sebagai 

bahan referensi untuk mengembangkan kemajuan perusahaan khususnya 

dalam bidang pelayanan bagian customer service, serta membantu 

menyampaikan ide serta saran yang positif untuk perusahaan. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa 

metode untuk pengumpulan data sebagai berikut:  

a. Wawancara  

Wawancara dilakukan melalui proses diskusi dengan CEO beserta Rekan 

Kerja pada divisi di Fun Teacher Private untuk menunjang penulisan 

laporan akhir penulis.  

b. Dokumentasi   

Pengumpulan data berupa dokumentasi selama proses pekerjaan yang 

penulis lakukan yang berkaitan dengan Prosedur Pelayanan pada Bagian 

Customer Service dalam Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT Cari 

Inovasi Teknologi. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pembahasan dan penjelasan mengenai prosedur pelayanan 

penanganan keluhan pelanggan di bagian customer service pada PT Cari Inovasi 

Teknologi, serta hambatan-hambatan yang dihadapi oleh bagian customer service 

dalam menangani keluhan pelanggan beserta solusi yang dapat diberikan, dapat 

disimpulkan bahwa:  

a. Dari prosedur pelayanan yang telah diterapkan oleh PT Cari Inovasi 

Teknologi sudah dilaksanakan dengan tepat dan baik karena prosedur 

pelayanan merupakan bagian penting dalam menjaga kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan. Prosedur ini mencakup empat tahapan utama, yaitu 

menerima keluhan, klarifikasi permasalahan, koordinasi dengan tim 

internal, serta tindak lanjut dan evaluasi. Dengan adanya prosedur yang 

sistematis dan terarah, bagian customer service dapat bekerja lebih efektif 

dan responsif dalam menangani keluhan, mengurangi potensi 

kesalahpahaman, serta membangun hubungan yang positif dengan 

pelanggan. Penerapan standar pelayanan ini juga membantu perusahaan 

dalam menciptakan sistem kerja yang profesional dan solutif, sehingga 

mampu meningkatkan kepercayaan serta loyalitas pelanggan terhadap 

layanan yang diberikan. 

b. Hambatan pelayanan dalam penanganan keluhan pelanggan di bagian 

customer service PT Cari Inovasi Teknologi terutama disebabkan oleh dua 

faktor utama, yaitu faktor perilaku pelanggan dan faktor operasional. 

Hambatan pertama muncul ketika customer service harus menghadapi 

pelanggan yang emosional dan tidak menerima penjelasan secara rasional, 

terutama dalam kasus-kasus yang berkaitan dengan kebijakan perusahaan 

seperti penyesuaian biaya layanan. Situasi ini menuntut admin memiliki 

kemampuan komunikasi yang sabar, empatik, dan persuasif. Hambatan 

kedua adalah tingginya volume keluhan yang masuk secara bersamaan pada 

jam-jam sibuk, yang membuat proses respon menjadi lebih lambat dan 
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berpotensi menimbulkan ketidakpuasan pelanggan. Kondisi ini 

menunjukkan perlunya penguatan sistem kerja dan dukungan teknologi 

yang dapat membantu proses pelayanan, agar keluhan tetap dapat ditangani 

dengan cepat dan tepat tanpa mengorbankan kualitas interaksi dengan 

pelanggan. Kedua hambatan ini menjadi tantangan penting yang perlu 

diperhatikan perusahaan dalam upaya meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan. 

 

5.2 Saran  

Dari hasil pengamatan yang dilakukan selama melakukan Praktik Kerja 

Lapangan pada PT Cari Inovasi Teknologi, serta dari hambatan yang dilalui saat 

menangani keluhan pelanggan, maka penulis dapat memberikan saran untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan penanganan keluhan pelanggan agar dengan 

mudah terselesaikan, yaitu sebagai berikut:  

a. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, disarankan agar Fun Teacher 

Private memperkuat sistem pengingat otomatis bagi pengajar dalam 

pengisian laporan belajar, serta memberikan pelatihan rutin terkait tanggung 

jawab dan etika mengajar. Diperlukan juga untuk memperluas jaringan 

rekrutmen di luar Pulau Jawa untuk mengatasi kesulitan mencari pengajar 

di daerah. Selain itu, diperlukan sosialisasi aturan pembatalan les yang harus 

diperjelas ke siswa dan pengajar agar tidak terjadi kesalahpahaman. Dengan 

langkah ini, pelayanan dapat lebih responsif, efisien, dan meminimalisir 

keluhan berulang. 

b. PT Cari Inovasi Teknologi disarankan untuk mengembangkan sistem web 

Fun Teacher Private agar lebih interaktif dan fungsional, khususnya dalam 

hal pengelolaan keluhan pelanggan. Penambahan fitur seperti sistem tiket 

otomatis, rutin melakukan update pada chatbot untuk pertanyaan umum, 

serta notifikasi progres penanganan dapat membantu mengurangi beban 

admin, terutama pada jam padat. Selain itu, perusahaan juga perlu 

memberikan pelatihan rutin kepada customer service terkait teknik 

komunikasi yang efektif, pengelolaan emosi pelanggan, serta pemanfaatan 
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teknologi digital dalam pelayanan, agar dapat menghadapi berbagai situasi 

dengan lebih profesional dan responsif. 
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DAFTAR LAMPIRAN 

 

  

Lampiran 1 Pertanyaan Wawancara Bersama Direktur Utama PT Cari Inovasi 

Teknologi 

  

 Nama Narasumber   : Ibu Rossabela Dwita, S.Ak, M.M.  

 Jabatan    : Direktur Utama Fun Teacher Private  

 Lokasi Wawancara   : Kantor Fun Teacher Private  

 Pertanyaan    :  

1. Apa saja yang menjadi prosedur pelayanan dalam melayani konsultasi 

pelanggan?  

2. Apa saja yang menjadi kendala dalam menangani konsultasi pelanggan? 

3. Apa saja keluhan yang sering terjadi dalam menangani permasalahan 

pelanggan?  

4. Bagaimana solusi penanganan dalam menangani keluhan-keluhan 

permasalahan pelanggan?  

5. Apakah solusi yang diberikan pihak perusahaan sudah dirasa efektif dalam 

menangani keluhan pelanggan?   

6. Apakah tujuan pembuatan user manual guide bagi siswa dan pengajar serta 

manfaat apa yang dapat dirasakan oleh penggunanya?  

Sumber : Data diolah oleh Penulis, 2024 
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Lampiran 2 Hasil Wawancara dengan Ibu Rossabela Dwita 

1. Apa saja yang menjadi prosedur pelayanan dalam melayani konsultasi 

pelanggan?  

Jawaban : di Fun Teacher Private ada prosedur pelayanan pendaftaran siswa 

baru untuk melayani konsultasi pelanggan melalui chat panel. Jadi calon 

siswa akan diberikan informasi tentang biaya les, bahan ajar siswa sesuai 

jenjangnya, benefitbenefit yang didapatkan. Jika calon siswa tertarik 

customer service akan mengirimkan form pendaftaran yang perlu di isi 

setelah itu siswa bayar dan pemesanannya akan di proses oleh customer 

service.  

2. Apa saja yang menjadi kendala dalam menangani konsultasi pelanggan?  

Jawaban : kendala saat konsultasi pendaftaran itu paling sering terjadi 

biasanya kita lihat di kotak survey chat panel, sejauh ini responnya hanya 

meminta untuk customer service menjawab pertanyaan secara cepat, karena 

kendala-kendala lainnya terjadi saat sudah menjadi siswa di Fun Teacher 

Private.  

3. Apa saja keluhan yang sering terjadi dalam menangani permasalahan 

pelanggan?  

Jawaban : keluhan yang sering terjadi di siswa itu siswa minta ganti 

pengajar, karena banyak siswa kurang cocok dengan pengajarnya, bisa dari 

bahan ajar pengajar atau metode pengajar. Selain itu keluhannya banyak 

pengajar yang berhenti di tengah paket siswa, pengajar yang telah isi 

laporan belajar siswa, sulit menemukan guru bagi siswa yang ingin offline 

tapi wilayahnya di luar jabodetabek, dan pembatalan les dari siswa secara 

mendadak.  

4. Bagaimana solusi penanganan dalam menangani keluhan-keluhan 

permasalahan pelanggan?  

Jawaban : solusi penanganan nya berbeda-beda sesuai dengan jenis 

permasalahannya, setiap komplain pelanggan itu sudah ada di syarat dan 

ketentuan yang telah diberikan di awal saat menjadi siswa di Fun Teacher 

Private. Jadi tinggal bagaimana bagian customer service untuk menangani 

permasalahan tersebut. Contohnya jika siswa ingin ganti pengajar maka 
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bagian customer service perlu proses guru pengganti atau jika pengajar 

membatalkan les maka customer service perlu tanya alasan nya dan diproses 

sesuai dengan sanksi yang sudah ditetapkan perusahaan.  

5. Apakah solusi yang diberikan pihak perusahaan sudah dirasa efektif dalam 

menangani keluhan pelanggan?   

Jawaban : sejauh ini pihak perusahaan sudah memberikan solusi dengan 

efektif dari setiap permasalahan sesuai dengan syarat dan ketentuannya. 

Pihak perusahaan akan memberikan sanksi dan kompensasi tergantung dari 

permasalahannya. Jadi solusi yang diberikan sudah difikirkan dengan 

matang agar dapat menjadi win-win solution bagi semua pihak.  

6. Apakah tujuan pembuatan user manual guide bagi siswa dan pengajar serta 

manfaat apa yang dapat dirasakan oleh penggunanya?  

Jawaban : tujuannya selama proses pembelajaran siswa maupun pengajar 

dapat mengikuti peraturan-peraturan yang ada di Fun Teacher Private. Jadi 

siswa maupun pengajar tidak dapat melanggar ketentuan yang ada. Manfaat 

yang dirasakan jika ada permasalahan pasti pihak yang dirugikan akan 

mendapatkan kompensasi, dan manfaatnya proses pembelajaran akan 

berjalan lancar.  
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Lampiran 3 Bukti Foto Bersama Ibu Rossabela Dwita Selaku Narasumber PT Cari 

Inovasi Teknologi 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

Lampiran 4 Bukti Foto Bersama Tim Bagian Admin Customer Service Pada PT 

Cari Inovasi Teknologi 

 


