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PROSEDUR PENGELOLAAN FEEDBACK PELANGGAN
OLEH CUSTOMER RELATIONS COORDINATOR
PADA PT SETIAJAYA TOYOTA CIMANGGIS
HASIL PRAKTIK KERJA LAPANGAN
Diajukan untuk memenuhi persyaratan Diploma III Politeknik
PROGRAM STUDIL DIPLOMA I1I ADMINISTRASEBISNIS
JURUSAN ADMINISTRASINTAGA
POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
2025

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta




eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
v
[
=
Q
o
=3
T
o
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
v
[
-
v
or
-
(1)
==
2
==
=2
(1]
Q
[}
—
—
o
=
o
-
-
o

N
Ooo
o 5]
s 23
= @
Qe s
355
=y =
g 27
5
3 <
c Q
3 c
=3 3
o e
5 =
2§ 7
3%
3 5
m :
5
358
B e S
= ©
o
533
S eg
=
< ®
) )
T
s @3
Q 5
59 0
S =
8 o
8 P73
< o
w m
o 5
c 2 £
£ =
c 4
S
2273
= <
i S
- —
E53
=
“ass
3. °
o
-
o —
3 £
5 &
°
z ¢
o
~ >
5 T
S B
o] =
& S
= @
Q
=
=
q.
=
—
Q
-+
Q
[
o
3.
Q
=
Q
=
w
=
O
~
s
3
1)
w
o
Q
s

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA
PROGRAM STUDI DIPLOMA 111 ADMINISTRASI BISNIS

X
m
=
0
S
-+
Y

o
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
o
=)
=.
o
x
E.
x
<
o
Q
)
=.
o
o
x
)
q
-+
Y

LEMBAR PERSETUJUAN
Nama :«Nona Reifa Sondjaya
NIM : 2205311063
Program Studi :_Diploma III'Administrasi Bisnis

Judul Laporan Tugas Akhir ¢ Prosedur Pengelolaan Feedback Pelanggan oleh
Customer Relations Coordinator.. pada PT

Setiajaya Toyota Cimanggis.

Depok, 28 Juli 2025

Koordinator Program Studi, Pembimbing,
Taufik Akbar, S.E.. M.S.M. Fachri Aditya, M.M.
NIP. 198409132018031001 NIP. 199102062022031005
Mengetahui,

-
o
o
=
o
3
Q
3
(]
>
Q
c
=,
T
n
(]
o
o
-
o
=
Q
-
o
c
1"
o
c
=
c
=
~
o
=
<
o
~
=3
=
3
-
Q
3
T
o
3
(]
=]
n
Q
=]
-
c
3
==
o
3
Q.
o
=]
3
(]
=
<
m
o
c
-
=
o
=]
w
c
S
o
m
=

11



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
v
[
=
Q
o
£
T
o
=
—
Q.
o
==
3
[}
-
[
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
L
[
-
v
or
-
(1)
==
=,
==
=
(1]
Q
[}
—
e
o
=
o
-
-
o

N
= - Y
o 5]
s 23
= @
Qe s
355
- -
83g
3 a2
c )
3 c
=3 3
o e
5 =
oS
3%
3 5
m -'-.0
-
358
B e S
= ©
o
532
S eg
< B
1) )
T
s @3
Q 5
59 0
S =
8 o
Y =
< o
w m
o 5
c 2 £
£ =
c 4
25
2273
= <
i S
= —
E53
=
“ass
3. °
o
o 2
) —
3 £
5 &
°
z 3
o
~ >
5 T
S B
° =
& S
= @
Q
=
=
=
S
—
Q
-+
Q
[
o
3.
Q
=
Q
=
w
=
O
~
=
3
1)
w
o
Q
=3

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA
JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA
PROGRAM STUDI DIPLOMA 111 ADMINISTRASI BISNIS

X
m
=
0
S
-+
Y

==
o
x
8
©
-+
o
§.
;
)
2.
-
(1))
*
E.
x
<
D
Q
D
=.
o
o
x
Q
-
=+
o

LEMBARPENGESAHAN
Nama : Nona Reifa Sondjaya
NIM :..2205311063
Program Studi : Diploma III Administrasi Bisnis

Judul Eaporan Tugas Akhir i Prosedur Pengelolaan Feedback Pelanggan oleh
Customer  Relations ~ Coordinator  pada PT

Setiajaya Toyota Cimanggis

Telah berhasil dipertahankan di hadapan.tim penguji dan diterima sebagai bagian
persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar pada Program Studi Diploma

III Administrasi Bisnis, Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Jakarta
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pada:
Hari : Selasa
Tanggal : 22 Juli 2025
Waktu : 14.00 — 14.50 WIB
TIM PENGUJI

Ketua Sidang : Fachri‘Aditya, M.M. &\,}

NIP. 199102062022031005 (cemee )
Penguji I : Risya Zahrotul Firdaus, M. Si. A‘WL

NIP. 198609082020122006 (coememee ML )
Penguji 11 : Riza Hadikusuma, M.Ag. %/"\/

NIP. 197404032001121002 (oo B )
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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas limpahan
rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan
Laporan Tugas Akhir ini dengan baik. Adapun laporan Tugas Akhir ini berjudul
“Prosedur Pengelolaan Feedback Pelanggan Oleh Customer Relations Coordinator
pada PT Setiajaya Toyota Cimanggis”. Laporan Tugas Akhir inindisusun sebagai
salah satu syarat untuk.menyelesaikan studi pada Program Diploma Il Administrasi
Bisnis, Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Jakarta.

Penulis< menyadari /bahwa penyusunan Laporan'Tugas Akhir ini tidak
terlepas dari bantuan, bimbingan, serta dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena
itu, pada kesempatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih yang
sebesar-besarnya kepada semua pthak yang telah berkontribusi dalam proses
penyusunan laporan ini:

I. Dr. Syamsurizal, S.E., M.M. selaku Direktur Politeknik Negeri Jakarta.

2. Dr. Dra. lis Mariam, M.Si., selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga
periode 2021-2025.

3. Dr. Wahyudi Utomo, S.Sos, M.Si., selaku Ketua Jurusan Administrasi Niaga
periode 2025-2029.

4. Taufik Akbar, S.E., M.S.M, selaku Koordinator Program Studi Diploma 11
Administrasi Bisnis.

5. Fachri Aditya, M.M., selaku dosen pembimbing tugas akhir yang telah
meluangkan waktu dalam membimbing penulis sehingga laporan tugas
akhir ini dapat terselesaikan.

6. Bapak/Ibu dosen dan. staf Administrasi jurusan Administrasi-Niaga yang
telah berbagi pengetahuan‘dan-pengalaman.kepadapenulis.

7. Ibu Neni Anggraeni selaku Kepala Administrasi yang telah memberikan
kesempatan penulis untuk praktik kerja lapangan di PT Setiajaya Toyota
Cimanggis.

8. Mba Rini selaku mentor penulis di PT Setiajaya Toyota Cimanggis yang
telah membimbing dan memberi masukan kepada penulis selama praktik

kerja lapangan.
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9. Ibu Indrawati dan Bapak Uson Sondjaya, selaku orang tua penulis serta
keluarga besar penulis, yang senantiasa memberikan dukungan serta doa.

10. Sahabat penulis yang telah memberikan motivasi dan dukungan serta

XL
D
=
8]
b3
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Teman-teman Administrasi Bisnis angkatan 2022 kelas AB 6C, yang telah

menjalani perjalanan dari semester satu hingga enam bersama - sama.

akhir ini. Akhir

penulis berharap bah
ontribusi 1 pithak
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tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi dan digitalisasi yang terus, berkembang pesat,
pelanggan kini memiliki akses yang lebih mudah dan“.cepat untuk
menyampaikanspendapat serta pengalaman mereka terhadap layanan suatu
perusahaan. Pelanggan juga.semakin sadar akan hak-haknya dan aktif dalam
membentuk kualitas 'layanan melalui berbagai bentuk masukan. Bagi
perusahaan, kondisi ini menjadi aset berharga untuk memantau tingkat
kepuasan pelanggan sekaligus mengevaluasi kinerja internal secara objektif.

Pengelolaan feedback yang efektif memungkinkan perusahaan
merespons perubahan kebutuhan pasar dengan lebih adaptif dan tepat sasaran.
Customer feedback tidak hanya berfungsi sebagai respons terhadap keluhan,
tetapi juga menjadi sumber penting dalam memahamikebutuhan serta harapan
pelanggan secara lebih mendalam (Gremyr dkk., 2022:45). Oleh karena itu,
perusahaan dituntut untuk memiliki sistem pengelolaan feedback yang
sistematis dan berkelanjutan.

PT Setiajaya Toyota™ Cimanggis ~memiliki Customer Relations
Coordinator (CRC) yang berperan penting dalam menjaga loyalitas pelanggan,
mempererat komunikasi, serta menarik pelanggan baru melalui pelayanan yang
unggul. CRC menjalankan fungsi komunikasi secara aktif, salah satunya
dengan memperhatikan dan menindaklanjuti berbagai bentuk feedback dari
pelanggan. Peran.ini sangat Krusial.dalam-menciptakan hubungan-jangka
panjang yang saling menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan.

Feedback pelanggan di PT Setiajaya Toyota Cimanggis dapat diterima
melalui berbagai saluran komunikasi, seperti pesan WhatsApp, ulasan di media
sosial seperti Google Review, serta melalui survei kepuasan pelanggan yang
dibagikan setelah layanan dilakukan. Semua masukan yang diterima akan
dicatat dan diklasifikasikan berdasarkan jenisnya, baik itu keluhan, saran,

maupun pujian. Saat ini, pengelolaan feedback dilakukan secara sistematis dan
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terintegrasi, di mana setiap informasi yang masuk akan dianalisis dan
diteruskan kepada divisi terkait untuk ditindaklanjuti secara cepat dan tepat.
Penulis memanfaatkan ilmu administrasi dan pelayanan yang diperoleh
selama masa perkuliahan untuk memahami serta mendukung proses
pengelolaan feedback di perusahaan. Selama melaksanakan Praktik Kerja
Lapangan (PKL) di PT SetiajayaToyota Cimanggis, penulis memperoleh
pengalaman langsung mengenai mekanisme penanganan feedback pelanggan
oleh CRC. Berdasarkan pengalaman tersebut, penulis menyusun laporan
berjudul “Prosedur Pengelolaan Feedback Pelanggan oleh Customer Relations
Coordinator pada PT Setiajaya Toyota Cimanggis.”, sebagai bentuk kontribusi
akademis dalam memahami peran strategis CRC dalam peningkatan kualitas

layanan.

1.2 Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah yang akan dibahas adalah:

a. Prosedur pengelolaan feedback pelanggan yang dilakukan oleh Customer
Relations Coordinator (CRC) pada PT Setiajaya Toyota Cimanggis.

b. Hambatan yang dihadapi dalam pelaksanaan pengelolaan feedback
pelanggan.

c. Solusi yang diterapkan dalam mengatasi hambatan prosedur pengelolaan

feedback pelanggan.

1.3 Tujuan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan.divatas, maka

tujuan penulisan yang dirumuskan.oleh penulis adalah-sebagai berikut:

a. Untuk menjelaskan prosedur pengelolaan feedback pelanggan oleh
Customer Relations Coordinator (CRC) pada PT Setiajaya Toyota
Cimanggis.

b. Untuk menjelaskan hambatan dalam pelaksanaan pengelolaan feedback

pelanggan oleh Customer Relations Coordinator.
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c. Untuk menjelaskan solusi terhadap hambatan dalam prosedur pengelolaan

feedback pelanggan oleh Customer Relations Coordinator pada PT
Setiajaya Toyota Cimanggis.

1.4 Manfaat Penulisan

Berdasarkan tujuan penulisan,penulis mendapatkan beberapa manfaat

diantaranya:

a. Bagi Penulisy penulis dapat menerapkan Ilmu Administrasi Bisnisiyang

telah dipelajari di perkuliahan ke dalam dunia kerja. Selain itu, penulis dapat
meningkatkan keterampilan dalam administrasi, pelayanan, komunikasi
bisnis, serta memahami budaya kerja di PT Setiajaya Toyota. Pengalaman
ini juga membantu penulis mempersiapkan diri untuk dunia kerja.

Bagi Perusahaan, tugas akhir ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi dan
referensi dalam meningkatkan efektivitas pengelolaan feedback pelanggan
oleh Customer Relations Coordinator (CRC). laporan ini diharapkan
mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan
yang diberikan oleh PT Setiajaya Toyota Cimanggis.

Bagi Ilmu Pengetahuan; penulisan tugas akhir ini bermanfaat untuk
menambah pengetahuan di bidang hubungan pelanggan, terutama mengenai
tugas Customer Relations: Coordinator. ‘Dari hasil penulisan, kita bisa
memahami bagaimana cara perusahaan mengelola masukan dari pelanggan
dengan baik. Informasi ini juga bisa digunakan sebagai bahan ajar atau
pelatihan ‘agar lebih sesuai dengan kebutuhan dunia kerja, khususanya di

bidang pelayanan pelanggan.
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1.5 Metode Pengumpulan Data

Dalam penyusunan tugas akhir, penulis melakukan beberapa metode

pengumpulan data sebagai berikut:

a. Wawancara

Wawancara merupakan metode pengumpulan.data yang dilakukan dengan
cara mengajukan pertanyaan secara langsung kepada,narasumber untuk
mendapatkan informasi yang mendalam dan relevan. Menurut Danim
(2016:135),  wawancara adalah proses interaksi verbal yang dilakukan
secaraslangsung antara’pewawancara dan natasumber untuk memperoleh
informasi, pendapat, atau klarifikasi mengenai suatu ‘hal .tertentu dalam
konteks penulisan. Dalam penulisan ini, penulis melakukan wawancara
secara langsung dengan Mba Rini selaku Customer Relations Coordinator
di PT Setiajaya Toyeota Cimanggis. Wawancara ini dilakukan untuk
menggali informasi terkait prosedur pengelolaan feedback pelanggan yang
diterapkan oleh perusahaan, sehingga dapat memberikan gambaran nyata
mengenai praktik hubungan pelanggan di lapangan.

Dokumentasi

Dokumentasi adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
mencatat berbagai sumber tertulis yang relevan dengan topik penulisan.
Menurut Zed (2018:3), dokumentasi .merupakan Kkegiatan mencari,
mengumpulkan, mengelola, dan menyajikan dokumen sebagai sumber data
yang memiliki nilai informasi dalam suatu penulisan. Metode ini digunakan
untuk memperoleh data sekunder sebagai pelengkap dari data utama yang
diperoleh. melalui wawancara. Dalam penyusunan laporan ini, penulis
menggunakan-dokumentasi berupa data dari aktivitas perusahaan, buku,
artikel ilmiah, serta sumber tertulis lainnya yang dapat menunjang

kelengkapan informasi mengenai pengelolaan feedback pelanggan.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan mengenai prosedur pengelolaan
feedback pelanggan.di PT Setiajaya Toyota Cimanggis maka penulis dapat

menarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Prosedur pengelolaan feedback pelanggan di CRC PT Setiajaya Toyota

Cimanggis telah dilakukan secara terstruktur dan sesuai dengan Standar
Operasional-Prosedur (SOP)- yang-berlaku. Tahapannya: dimulai dari
penerimaan keluhan baik secara langsung maupun tidak langsung,
pencatatan data secara sistematis, koordinasi lintas divisi, pembentukan
tim penanganan, hingga penyusunan Laporan Penanganan Keluhan
(LPK) dan pengisian ISS Survey. Seluruh tahapan ini dirancang untuk
memastikan setiap masukan dari pelanggan dapat ditindaklanjuti dengan
cepat, tepat, dan konsisten sesuai standar layanan perusahaan.

Meski prosedur telah berjalan, masih terdapat sejumlah kendala yang
memengaruhi efisiensi-pengelolaan feedback. Beberapa hambatan yang
sering dihadapi meliputi kurangnya respons dari pelanggan saat proses
tindak lanjut, minimnya informasi yang disampaikan dalam keluhan,
serta belum optimalnya koordinasi antara CRC dengan divisi lain seperti
Service " maupun Sales. Kondisi ini berpotensi memperlambat
penyelesaian,_masalah " dan - menurunkan.mutu pelayanan..kepada
pelanggan.

Sebagai upaya untuk mengatasi hambatan tersebut, CRC telah
mengimplementasikan berbagai strategi, antara lain dengan memperkuat
komunikasi yang lebih personal dalam proses follow-up, menyusun
pedoman agar pelanggan dapat memberikan feedback yang lebih jelas
dan terstruktur, serta melakukan evaluasi terhadap mekanisme

koordinasi antar divisi. Tindakan-tindakan ini ditujukan untuk

39
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meningkatkan efektivitas dalam menangani keluhan serta menjaga

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perusahaan.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, terdapat beberapa saran penulis setelah

melakukan Praktik Kerja lapangan di PT Setiajaya Toyota Cimanggis yaitu :

a. Prosedur pengelolaan feedback yang sudah berjalan baik sebaiknya tetap

dipertahankan. Hal ini penting agar kualitas pelayanan tetap sesuai dengan

eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

standar perusahaan. Namun, tetap perlu dilakukan evaluasi secara berkala
untuk melihat efektivitasnya. Dengan begitu, prosedur dapat terus
menyesuaikan dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

b. Koordinasi antara CRC, Service, dan Sales masih perlu ditingkatkan agar
penanganan keluhan lebih cepat. Salah satucaranya bisa dengan membuat
sistem komunikasi internal yang terpusat. Informasi keluhan pelanggan
bisa langsung diteruskan ke divisi terkait tanpa hambatan. Selain itu,
pertemuan rutin antar divisi juga penting agar sctiap kendala bisa dibahas

dan dicari solusinya bersama.
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Lampiran 1 Daftar pertanyaan wawancara

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 3 Materi tentang Handling Complaint

Handling Complaint

PT. TOYOTA-ASTRA MOTOR
CR Department
2020

TAM CRTraining Level 2

Lampiran 4 Report data survey NPS

5 smpunowrs: @ ) 5] 9 < Report Raw Da

Fle Beranda Sisipkan Gambar Tata Letak Halaman Rumus Data Peninjauan Tampilan Bantuan

04w I & & R T o Bsspen - | F - 4o ()
M- | = Fropss ~ | [~
Tempel Bz u-[m-le-a-|= == |E . §-% 9 g Peiomm fomstwengs G Unian & Temukan
B 4 — Bersyarat ~ Tabel Sel~ | ] Format ~ &~ Fiter~ &Pilih~
Papan kip &
9 Pelayanan baik
5 Jawaban potugas kurang meyakink Ya
a1207808 5 semaca dan hazi bangkel memuaziva
c sasaac 7] aslService bagus dan petu:
sardjo Basuic a1973PHD ) Pelayanan cke banget
Supona s1sweT 5 » g beik Pelayanan ager lebin Btingestisn
incira Djenuarsyah BL195ER) o
e Parca BITIERE o Pelayanan kesel
Fransiscus. B1256 EKL ‘o Pelayanannya Memuaskan, hasil st Ya
Fransiscus Xaverius BL2SAEKL o Petugas ramah, hasil perbalkan akiYa
Anggs fr— %o Pelayanan oke " sarvice  Pernaikan / Parawat
Angga a100RF> T Pelayanan cio dan momusskan  ¥a Sorvice / Perbatkan / Paravatan ke
BL207TRN H1207TRN " Pelayanan informatif dan baik va sarvice [ Parbatkan [ Parawatan ke
tehsan Gunawan ez ) Pelayanannya bask va sermce
agus Sublantoro aueD ) Pelayanan Bak dan detail v Service
MYurs Thosin 81955 R2C o Cepat éan bergaransi v Service  Pestiaikan / Perawatan ke
Xamaruzzaman Belum ade o Pelayanan salesnya oke banget,in Ya Sales / Penjuslan Kendarasn  Jawabian salesman
Muh Munawsr MHKABLEVOSKILATS o Pelayanen informatit 6an beik  Ya Sales/ PanjuslanKendarasn Jewaban ssbesman
Deden Privatna B4R ‘o Pelayanan petugas baik dan ramah Ya Service / Perbaikan
Fani Wakyuni B268FO1 o oke e Service | Pertaikan
Agung Wibowo 1201001 i Pelayanan petugas ramah dan seca¥a Service / Perbatkan / Peravatan ke
Tryante - %o Sagus secara keselunuhan Saruice / Pertatkan / Paravatan ke
ansese i Pelayanan memuazkan va
edy sofjan % Pelayanan cke "
oz ] baik dan Memusskan  Ya
shalehuddin fikry 5 ik
] tugas ik, fasltgs Y8 Kemudahan mencs
in Ruang tunggu Ayaman, petugas SerYa e
i Pelayanan bagus dan raman
Rousdy Meurahdiansyan o Pelayanan oke 030 bagus "
Cavied Wahyu i ke pelayanannya va
A difts faur agy . ) sangat rakomandad "
Aditya skt Pumama Sienta sumeoR ® Pelayanannya sangat memuaskan




