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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 

menyampaikan pendapat 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 memahami kebutuhan 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 Setiajaya Toyota 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 di atas, 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 Penulis, penulis dapat menerapkan Ilmu Administrasi Bisnis yang 

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. 

b. 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. 

c. 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, khususnya 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 

secara langsung antara pewawancara dan narasumber 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 Toyota 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. 

b. 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 kegiatan 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. 

b. 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. 

c. 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 
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meningkatkan efektivitas dalam menangani keluhan serta menjaga 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan perusahaan. 

 

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 

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 satu caranya 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 setiap kendala bisa dibahas 

dan dicari solusinya bersama. 
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LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1 Daftar pertanyaan wawancara  

1. Bagaimana prosedur tahapan yang dilakukan CRC dalam Menangani 

feedback pada PT Setiajaya Toyota Cimanggis? 

2. Bagaimana prosedur koordinasi antara CRC dengan divisi lain dalam 

menindaklanjuti feedback pelanggan? 

3. Langkah apa yang diambil oleh CRC jika data pelanggan atau informasi 

kendaraan yang diberikan tidak lengkap saat menyampaikan feedback? 

4. Apa saja kendala yang dihadapi dalam prosedur pengelolaan feedback 

pelanggan, dan bagaimana cara CRC mengatasinya? 

5. Apakah semua feedback pelanggan dijadikan bahan evaluasi oleh CRC?  

 

Lampiran 2 Dokumentasi melakukan wawancara bersama mentor 
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Lampiran 3 Materi tentang Handling Complaint 

  

 

Lampiran 4 Report data survey NPS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 


