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Judul : Manajemen Pelayanan CRC (Customer Relation Coordinator) pada PT.
Nasmoco Gombel Semarang

Nama : Tommy Lee Desman Manik

NIM : 14020313060004

Jurusan : D-III Manajemen Pemasaran
ABTRAKSI

Seiring perkembangan zaman dan pesatnya pertumbuhan ekonomi dalam dunia bisnis
di era modern ini disertai pula dengan bertambahnya kebutuhan konsumen, membuat
banyaknya pertumbuhan usaha-usaha baru yang seolah berlomba-lomba untuk menawarkan
produk yang mereka buat adalah sebuah produk unggul. Pesatnya pertumbuhan ekonomi ini,
maka berkembang pula sasaran dan tujuan yang akan dicapai bagi pelaku usaha yang
beroperasi memproduksi mereka, baik produk jasa maupun barang.

Penelitian ini dibuat bertujuan untuk mengetahui bagaimana manajemen pelayanan
CRC (Customer Relation Coordinator) pada PT. Nasmoco Gombel Semarang, bagaimana
implementasi manajemen pelayanan dalam menangani keluhan pelanggan oleh CRC
(Customer Relation Coordinator) PT. Nasmoco Gombel Semarang.

Tugas akhir ini menggunakan metodologi penelitian dengan tipe deskriptif serta
teknik analisis menggunakan deskriptif kualitatif. Jenis data penelitian ini menggunakan data
primer dan data sekunder dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara atau
interview, melalui pengamatan dan studi pustaka.

Manajemen pelayanan CRC (Customer Relation Coordinator) pada PT. Nasmoco
Gombel Semarang adalah suatu proses penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana,
mengimplementasikan rencana, mengordinasikan dan menyelesaikan aktivitas-aktivitas
pelayanan demi tercapainya tujuan-tujuan pelayanan berdasarkan SOP (Standar Operasional
Prosedur) yang telah ditetapkan oleh main dealer pusat TAM (Toyota Astra Motor).
Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa manajemen pelayanan CRC (Customer
Relation Coordinator) telah dilaksanakan sesuai dengan SOP (Standar Operasional Prosedur)
yang dibuat dan ditetapkan oleh CR (Customer Relation) depart. Mulai dari membantu
Branch Manager merumuskan kebijakan perusahaan, bertanggung jawab serta melakukan
pengawasan terhadap seluruh karyawan menjalankan CSI (Customer Service Indeks),
menyusun dan memberikan laporan ke Toyota Astra Motor dua kali sebulan, dan menjadi
fasilitator serta koordinator penanganan komplain di cabang dan membuat laporan serta
menganalisa komplain yang terjadi untuk perbaikan di masa depan.

Kata Kunci  : Manajemen Pelayanan; Keluhan Pelanggan; Customer Relation Coordinator



Title : Service Management CRC (Customer Relation Coordinator) At
PT.Nasmoco Gombel Semarang

Author Name : Tommy Lee Desman Manik
NIM 2 14020313060004
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ABSTRACT

Along with the development of the times and rapid economic growth in the business
world in the modern era is accompanied by the increasing needs of consumers, making the
growth of new ventures that seem to compete to offer their products is a superior product.
The rapid growth of this economy, it also develops goals and objectives to be achieved for
business actors who operate to produce them, both service products and goods.

This study aims to find out how the management of CRC service (Customer Relation
Coordinator) at PT. Nasmoco Gombel Semarang, how the implementation of service
management in handling customer complaints by CRC (Customer Relation Coordinator) PT.
Nasmoco Gombel Semarang.

This final project uses research methodology with descriptive type and analytical
technique using descriptive qualitative. This type of research data using primary data and
secondary data with data collection techniques through interviews or interviews, through
observation and literature study.

Management of CRC service (Customer Relation Coordinator) at PT. Nasmoco
Gombel Semarang is a process of applying science and arts to plan, implement plans,
coordinate and complete service activities for the achievement of service objectives based on
SOP (Standard Operating Procedure) which has been established by the main dealer of TAM
(Toyota Astra Motor). Based on the results of the research, it is known that CRC service
management (Customer Relation Coordinator) has been implemented in accordance with
SOP (Standard Operational Procedure) made and established by CR (Customer Relation)
depart. Starting from helping the Branch Manager formulate company policy, responsible
and supervise all employees running CSI (Customer Service Index), compile and report to
Toyota Astra Motor twice a month, and become facilitator and coordinator handling
complaint in branch and make a report and also Analyze complaints that occur for future
improvements.

Keyword : Service Management; Customer complain, Customer Relation Coordinator
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