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Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dan
merumuskan strategi peningkatan kinerja Customer Service
Representative (CSR) dalam menangani keluhan serta
meningkatkan kepuasan pelanggan di PT Roto Rooter
Perkasa. Peran CSR menjadi sangat krusial sebagai garda
terdepan dalam menjaga reputasi jangka panjang
perusahaan di tengah ketatnya persaingan bisnis jasa
plumbing dan ducting. Metode penelitian yang digunakan
adalah deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus
berdasarkan pengamatan langsung selama empat bulan di
Divisi Produksi. Pengumpulan data dilakukan melalui
observasi partisipatif, studi dokumentasi, dan wawancara
mendalam bersama Supervisor Operasional. Hasil
penelitian dengan menggunakan alat analisis Diagram
Fishbone mengidentifikasi beberapa kendala utama, yaitu
kurang optimalnya penerapan Standard Operating
Procedure (SOP) akibat alur birokrasi yang panjang,
keterbatasan infrastruktur teknologi pada sistem aplikasi
internal Structured Query Language (SQL), serta format
laporan harian yang belum terstruktur secara sistematis.
Hambatan-hambatan tersebut mengakibatkan pelayanan
bervariasi dan penyelesaian keluhan sering kali melebihi
target waktu ideal 2x24 jam. Strategi peningkatan kinerja
yang direkomendasikan mencakup penyederhanaan alur
birokrasi SOP pelayanan, pelaksanaan program pelatihan
integratif dan sesi troubleshooting bulanan untuk sistem
SQL, standardisasi format laporan tracking performa, serta
penegasan batasan jam kerja operasional guna mencegah
terjadinya kelelahan kerja (burnout). Implementasi
perbaikan  menyeluruh  ini  diharapkan = mampu
mengoptimalkan efektivitas kerja CSR dan meningkatkan
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, Customer Service
Representative, Standard Operating
Procedure, Diagram Fishbone, Sistem SQL
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ABSTRACT

This study aims to examine and formulate strategies
to improve the performance of Customer Service
Representatives (CSR) in handling complaints and
increasing customer satisfaction at PT Roto Rooter
Perkasa. The role of CSR is crucial as the frontline in
maintaining the company's long-term reputation amidst
intense competition in plumbing and ducting services. The
research method used is descriptive qualitative with a case
study approach based on four months of direct observation
in the Production Division. Data collection was conducted
through participant observation, documentation study, and
in-depth interviews with the Operational Supervisor. The
results of the study using the Fishbone Diagram analysis
tool identified several major obstacles, namely the
suboptimal  implementation of Standard Operating
Procedures (SOP) due to long bureaucratic flows,
technological infrastructure limitations in the internal
Structured Query Language (SOL) application system, and
unstructured daily report formats. These obstacles resulted
in varied services and complaint resolutions that frequently
exceeded the ideal target time of 2x24 hours. The
recommended performance improvement strategies include
simplifying the bureaucratic flow of service SOPs,
implementing integrative training programs and monthly
troubleshooting sessions for the SQL system, standardizing
performance tracking report formats, and enforcing
operational working hour limits to prevent burnout. The
implementation of these comprehensive improvements is
expected to optimize CSR work effectiveness and enhance
customer satisfaction sustainably.

Keyword: Customer satisfaction, Customer Service
Representative, Standard Operating Procedure,
Fishbone Diagram, SOL System
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PENDAHULUAN

Persaingan pada sektor jasa menempatkan kualitas pelayanan sebagai salah satu unsur
penting dalam mempertahankan hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Pelanggan tidak
hanya menilai perusahaan dari hasil akhir jasa yang diterima, tetapi juga dari keseluruhan
pengalaman selama proses pelayanan berlangsung. Kecepatan respons, ketepatan informasi,
kemampuan menyelesaikan masalah, kemudahan akses, konsistensi prosedur, dan sikap petu-
gas menjadi bagian dari pengalaman yang membentuk kepuasan. Dalam konteks tersebut,
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Customer Service Representative memiliki posisi strategis karena menjadi salah satu titik

interaksi utama antara pelanggan dan perusahaan. Peran tersebut menjadikan CSR tidak seka-
dar pelaksana fungsi administratif, tetapi juga representasi citra, kualitas komunikasi, dan ke-

mampuan perusahaan dalam merespons kebutuhan pelanggan.

Kualitas pelayanan yang baik memiliki hubungan dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Santoso et al. (2019) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen. Sementara itu, peran customer service diarahkan
pada pemberian pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan melalui komunikasi
yang profesional, responsif, adil, dan didukung pemanfaatan teknologi. Dengan demikian,
peningkatan kinerja CSR merupakan persoalan strategis karena secara langsung berkaitan
dengan kemampuan perusahaan mempertahankan kepercayaan pelanggan dan membangun

reputasi pelayanan.

PT Roto Rooter Perkasa merupakan perusahaan yang bergerak di bidang plumbing dan
ducting serta menyediakan layanan kepada pelanggan di berbagai wilayah. Dalam kegiatan
operasional, CSR memiliki tanggung jawab yang luas, antara lain menerima dan menindaklan-
juti pertanyaan atau keluhan pelanggan, menganalisis kebutuhan layanan, melakukan penjad-
walan teknisi, berkoordinasi dengan Dispatcher, Purchasing, dan Finance, melakukan ingin-
putan data transaksi ke sistem internal, mengelola invoice, serta melakukan follow-up pem-
bayaran. Luasnya ruang lingkup pekerjaan tersebut menunjukkan bahwa kinerja CSR dipenga-

ruhi oleh keterkaitan antara kemampuan individu dan sistem organisasi yang mendukungnya.

Berdasarkan observasi selama pelaksanaan magang, ditemukan bahwa pelayanan pela-
nggan masih menghadapi beberapa kendala. Pertama, SOP telah tersedia, namun penerapannya
belum optimal ketika menghadapi kasus pelanggan yang kompleks. Pada situasi tertentu, CSR
harus melewati proses konfirmasi dan approval yang panjang sehingga penyelesaian keluhan
tidak selalu dapat dilakukan secara cepat. Kondisi tersebut menimbulkan variasi cara pena-
nganan antar-CSR. Variasi ini dapat berdampak pada ketidakkonsistenan pelayanan dan
menyebabkan pelanggan harus menjelaskan kembali masalahnya ketika berpindah kepada

petugas lain.

Kedua, penggunaan sistem internal SQL untuk mendukung aktivitas administrasi dan
transaksi belum sepenuhnya efektif. Sistem digunakan untuk proses seperti Account Receivable

(AR), Sales Order (SO), Purchase Order (PO), dan Bukti Terima (BT). Akan tetapi, hasil
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observasi dan wawancara menunjukkan adanya kendala pada fitur sistem yang masih lama,
kecepatan perangkat yang terbatas, serta risiko kesalahan input. Keterbatasan teknologi terse-
but tidak hanya memengaruhi kecepatan administrasi, tetapi juga berpotensi menghambat

penyelesaian keluhan yang membutuhkan data akurat dan koordinasi lintas fungsi.

Ketiga, pelatihan teknis dan product knowledge belum terdokumentasi secara terstruk-
tur. Pelatihan cenderung berlangsung melalui on-the-job training dan pengalaman langsung di
tempat kerja. Kondisi ini membuat tingkat penguasaan sistem maupun pemahaman produk
dapat berbeda antar-CSR. Dalam menangani pertanyaan teknis, CSR terkadang harus meminta
penjelasan kepada Supervisor atau Teknisi sebelum memberikan jawaban kepada pelanggan.
Ketergantungan tersebut dapat memperpanjang waktu respons, terutama ketika volume perta-

nyaan tinggi atau informasi yang dibutuhkan tidak segera tersedia.

Keempat, proses follow-up dan koordinasi masih banyak bergantung pada komunikasi
manual melalui WhatsApp dan telepon. Ketergantungan pada saluran manual berpotensi
menimbulkan miskomunikasi, hilangnya jejak informasi, kesulitan memantau status penyele-
saian, serta tuntutan respons di luar jam kerja. D1 sisi lain, penanganan keluhan sering melibat-
kan beberapa divisi sehingga proses approval yang semi-manual dapat memperpanjang durasi
penyelesaian. Permasalahan ini menunjukkan bahwa hambatan pelayanan bukan hanya terletak
pada kemampuan komunikasi CSR, melainkan juga pada desain proses kerja dan integrasi

sistem.

Kelima, belum tersedia format laporan harian yang baku dan komprehensif. Akibatnya,
informasi penting seperti jenis keluhan, waktu penyelesaian, status tindak lanjut, dan pola
masalah belum terdokumentasi secara konsisten. Padahal, data tersebut diperlukan untuk eva-
luasi kinerja dan perbaikan berkelanjutan. Tanpa sistem pelaporan yang terstruktur, perusahaan
akan lebih sulit mengidentifikasi titik kemacetan layanan dan mengukur apakah strategi

perbaikan telah menghasilkan peningkatan.

Permasalahan tersebut menunjukkan adanya hubungan antarfaktor. SOP yang belum
praktis akan meningkatkan ketergantungan pada eskalasi dan approval. Sistem internal yang
lambat akan memperpanjang proses administrasi. Keterbatasan pelatihan akan memperbesar
ketergantungan CSR kepada pihak lain. Koordinasi manual memperbesar risiko keterlambatan
informasi. Akumulasi hambatan tersebut akhirnya memengaruhi waktu respons dan kualitas

penyelesaian masalah, yang merupakan bagian penting dari pengalaman pelanggan. Oleh sebab
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itu, peningkatan kinerja CSR perlu dipahami secara holistik melalui hubungan antara faktor

manusia, metode, mesin atau teknologi, dan lingkungan kerja.

Penelitian ini berfokus pada strategi peningkatan kinerja CSR untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan di PT Roto Rooter Perkasa. Fokus utama penelitian diarahkan pada
penerapan SOP dan penggunaan sistem internal SQL, dengan tetap mempertimbangkan faktor
pendukung lain yang muncul dari hasil observasi dan wawancara, seperti kompetensi teknis,
koordinasi lintas divisi, pelaporan, dan jam kerja. Pendekatan tersebut diharapkan dapat meng-
hasilkan rekomendasi yang lebih praktis karena strategi yang disusun berangkat dari akar

masalah operasional yang terjadi di lapangan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif yang menitikberatkan pada
analisis mendalam terhadap fenomena operasional di lingkungan kerja nyata. Fokus utama
metode deskriptif ini ialah mengeksplorasi secara sistematis fakta-fakta terkait kondisi kinerja
pelayanan publik dan mengklarifikasi akar penyebab masalah tanpa melakukan pengujian
hipotesis statistik. Lokasi penelitian bertempat di kantor pusat PT Roto Rooter Perkasa, Wisma
Alia Lantai 6, Jalan M.I. Ridwan Rais No. 10-18, Gambir, Jakarta Pusat. Waktu pengamatan
dan pengumpulan data primer dilakukan selama masa magang industri yang berlangsung dari

tanggal 15 Agustus hingga 31 Desember 2024 pada Divisi Produksi.

Subjek penelitian ini berfokus secara spesifik pada aktivitas pelayanan penanganan
keluhan pelanggan yang dilakukan oleh komponen CSR. Informan kunci dipilih menggunakan
teknik purposive sampling, yakni penentuan sampel non-acak berdasarkan kriteria keahlian
tertentu yang relevan dengan tujuan riset, dalam hal ini adalah Supervisor Operasional Divisi

Produksi yang mengawasi jalannya alur kerja harian pelayanan pelanggan.

Data primer diperoleh melalui teknik wawancara mendalam (in-depth interview) bursa-
ma informan kunci dan observasi partisipan secara langsung terhadap aktivitas penginputan
data transaksi. Data sekunder dihimpun melalui studi dokumentasi arsip internal perusahaan,
termasuk lembar Invoice Digital, Nota Permintaan Pembelian Barang, Flowchart pembuatan
Purchase Order (PO), dan dokumen Bukti Terima Barang (BT). Alat utama yang diaplikasikan
untuk menganalisis akar penyebab masalah secara struktural adalah Diagram Fishbone (Diag-

ram Ishikawa) dengan mengelompokkan variabel permasalahan ke dalam empat kategori
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utama: Manusia (Man), Metode (Methods), Mesin (Machine), dan Lingkungan Kerja

(Environment).

HASIL

Hasil Wawancara

Hasil wawancara menunjukkan bahwa CSR memiliki peran ganda sebagai agen closing
layanan residensial sekaligus titik solusi yang menjembatani keluhan pelanggan. Supervisor
memberikan contoh kasus pelanggan di Bekasi yang mengalami luapan air setiap kali hujan.
Dalam kasus tersebut, penyelesaian membutuhkan koordinasi lebih lanjut, pemeriksaan
supervisor, dan penggunaan alat inspeksi. Setelah akar masalah teridentifikasi, pelanggan
memberikan apresiasi terhadap layanan yang diberikan. Temuan ini menunjukkan bahwa
kepuasan tidak selalu hanya berasal dari respons awal yang cepat, tetapi juga dari kemampuan

perusahaan memberikan penyelesaian yang dapat dipertanggungjawabkan.

Menurut Supervisor, kinerja optimal CSR ditandai oleh kemampuan membuat daftar
tugas penanganan keluhan, melakukan eskalasi informasi, serta memastikan masalah
memperoleh solusi yang tepat. Waktu penyelesaian masalah menjadi salah satu indikator
penting, dengan target ideal 2x24 jam. Akan tetapi, target tersebut tidak selalu tercapai karena
beberapa kasus membutuhkan proses approval dan koordinasi yang panjang. Wawancara juga
mengonfirmasi bahwa SOP sudah tersedia tetapi penerapannya belum optimal. Hambatan
utama berupa workload dan birokrasi yang panjang. Masalah di lapangan tidak selalu dapat
diselesaikan hanya dengan mengikuti alur yang sederhana karena memerlukan konfirmasi,
persetujuan, dan keterlibatan beberapa pihak. Kondisi tersebut memperlihatkan bahwa
tantangan utama bukan ketiadaan prosedur, melainkan kesenjangan antara SOP dan kebutuhan

penanganan kasus secara praktis.

Pada aspek teknologi, Supervisor menjelaskan bahwa sistem SQL masih memiliki
fungsi dan fitur lama, sementara kecepatan komputer juga belum selalu mendukung kelancaran
operasional. Dengan demikian, kendala teknologi tidak dapat disederhanakan sebagai
persoalan kurangnya pelatihan. Infrastruktur sistem dan perangkat juga menjadi faktor yang
memengaruhi produktivitas. Terkait jam kerja, Supervisor mengakui bahwa tuntutan
penyelesaian pekerjaan dapat memengaruhi produktivitas dan meningkatkan stres. Salah satu
solusi yang dikemukakan adalah pengaturan jam operasional yang lebih jelas atau penerapan
sistem shift apabila perusahaan membutuhkan layanan dengan jangkauan waktu lebih luas.

4144

Vol. 17, No.3, 2025, Halaman 4139-4152 Copyright ©2026, PERMANA

Licensed under [Xc<) IS , Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International
License


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

PERMANA: Jurnal Perpajakan, Manajemen, dan Akuntansi  Strategi Peningkatan Kinerja Customer ..

Kurangnya koordinasi antara CSR dengan Dispatcher, Finance, dan Purchasing juga
dikaitkan dengan sistem yang belum terintegrasi serta proses approval yang masih semi-
manual. Dari perspektif manajemen, solusi yang ideal adalah mengoptimalkan SOP dari sudut
pandang pelanggan dan CSR agar alurnya lebih praktis dan tepat sasaran, disertai pelatihan
rutin bulanan, troubleshooting, format laporan harian yang lebih informatif, serta peran

kepemimpinan dalam mentoring dan pengembangan kompetensi.

Hasil Observasi

Observasi menunjukkan bahwa interaksi dengan pelanggan berlangsung melalui
beberapa saluran, terutama SQL Koala, WhatsApp, dan telepon. Respons awal terhadap
pertanyaan pelanggan relatif cepat. Namun, terdapat variasi dalam cara penanganan keluhan,
khususnya ketika kasus memiliki tingkat kompleksitas tinggi. Dalam beberapa kondisi, CSR
harus bertanya kepada rekan kerja atau mencoba pendekatan lain untuk kasus yang serupa.
Situasi ini menunjukkan perlunya standardisasi penanganan dan sistem pencatatan yang lebih

konsisten.

Pada penggunaan SQL, peneliti menemukan bahwa proses input data transaksi dan
administrasi membutuhkan ketelitian tinggi. Antarmuka yang terasa lama dan kecepatan
perangkat yang terbatas menyebabkan proses input lebih lambat dan rentan terhadap kesalahan.
Kesalahan dapat berupa kode layanan maupun detail pelanggan sehingga memerlukan koreksi
lanjutan. Di sisi lain, keterbatasan product knowledge menyebabkan CSR terkadang harus

menunda respons untuk mencari informasi teknis kepada pihak lain.

Proses follow-up dan koordinasi banyak bergantung pada WhatsApp dan telepon.
Ketika volume komunikasi meningkat, pola kerja tersebut berisiko menimbulkan informasi
yang terlewat atau sulit ditelusuri. Ketergantungan pada komunikasi manual juga membuat

pesan pelanggan dapat masuk di luar jam kerja, yang berpotensi mengganggu waktu istirahat.

Koordinasi antar-divisi menunjukkan adanya hambatan pada proses approval dan integrasi
informasi. Permintaan yang melibatkan Dispatcher atau Purchasing dapat membutuhkan waktu
lebih lama karena alurnya tidak sepenuhnya terotomasi. Temuan observasi ini sejalan dengan
penjelasan Supervisor bahwa masalah koordinasi berakar pada proses dan sistem, bukan hanya

pada kualitas komunikasi individu.
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Hasil Studi Dokumentasi

Studi dokumentasi mengonfirmasi bahwa SOP tertulis tersedia, tetapi belum
seluruhnya menjadi panduan praktis untuk menghadapi variasi keluhan pelanggan. Dalam
praktik tertentu, penanganan masih dipengaruhi oleh kebiasaan kerja dan transfer pengalaman
antarpegawai. Dokumentasi pelatihan formal untuk penggunaan SQL dan product knowledge
belum ditemukan dalam bentuk program yang terstruktur dan terdokumentasi secara sistematis.
Pelatihan lebih banyak berlangsung melalui on-the-job training, sehingga proses penguasaan

kompetensi sangat bergantung pada pengalaman kerja.

Format laporan kerja harian belum memiliki template baku yang cukup rinci untuk
mencatat jenis keluhan, durasi penyelesaian, status follow-up, dan pola masalah. Kondisi
tersebut menyulitkan evaluasi kinerja berbasis data. Dokumen transaksi seperti invoice digital,
surat permintaan pembelian, Purchase Order, dan bukti penerimaan barang tersedia dan
digunakan dalam operasional. Namun, sebagian proses pengelolaan dan approval masih

manual atau semi-manual sehingga terdapat risiko terhadap kecepatan, akurasi, dan efisiensi.
PEMBAHASAN

SOP sebagai Faktor Metode: Tersedia tetapi Belum Sepenuhnya Praktis

Temuan penelitian memperlihatkan bahwa persoalan utama bukan sekadar ada atau
tidak adanya SOP. SOP telah tersedia, tetapi penerapannya belum selalu mampu mendukung
penanganan kasus kompleks secara cepat. Dalam pelayanan pelanggan, prosedur yang terlalu
panjang dapat menimbulkan jarak antara standar formal dan kebutuhan pelanggan yang
menginginkan solusi segera. Ketika setiap kasus memerlukan banyak konfirmasi, eskalasi, dan
approval, CSR memiliki keterbatasan dalam mengambil tindakan meskipun telah memahami

keluhan pelanggan.

Kondisi ini menjelaskan munculnya variasi penanganan antar-CSR. Ketika panduan
praktis belum cukup jelas, pegawai cenderung menggunakan pengalaman pribadi, bertanya
kepada rekan kerja, atau menyesuaikan langkah berdasarkan kasus. Dampaknya adalah tingkat
konsistensi pelayanan dapat menurun. Bagi pelanggan, variasi proses tersebut dapat terlihat
sebagai ketidakpastian, terutama jika mereka harus menjelaskan masalah berulang kali atau

menunggu kepastian dari beberapa pihak.

4146

Vol. 17, No.3, 2025, Halaman 4139-4152 Copyright ©2026, PERMANA

Licensed under [Xc<) IS , Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International
License


https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Hasil ini mendukung pandangan bahwa SOP berfungsi sebagai pedoman untuk

menciptakan konsistensi dan mengurangi kesalahan, tetapi efektivitasnya sangat bergantung
pada kualitas implementasi. Oleh karena itu, strategi perbaikan perlu mengarah pada
penyederhanaan alur, penetapan kategori kasus, batas waktu eskalasi, dan kewenangan CSR
untuk menyelesaikan kasus tertentu tanpa approval berjenjang. SOP juga perlu dilengkapi
dengan skenario praktis atau decision tree agar petugas dapat menentukan tindakan

berdasarkan karakteristik masalah.

Kompetensi dan Product Knowledge sebagai Faktor Manusia

Diagram Fishbone menempatkan manusia sebagai salah satu kategori penyebab utama.
Temuan wawancara dan observasi menunjukkan bahwa CSR belum selalu memiliki
pemahaman mendalam terhadap produk, layanan, dan penanganan masalah teknis. Akibatnya,
respons terhadap pertanyaan kompleks sering memerlukan bantuan Supervisor atau Teknisi.
Kondisi ini tidak menunjukkan bahwa CSR tidak mampu menjalankan tugasnya, tetapi

memperlihatkan adanya kebutuhan pengembangan kompetensi yang lebih sistematis.

Dalam pekerjaan pelayanan, product knowledge berhubungan langsung dengan
kecepatan dan ketepatan respons. CSR yang memiliki basis pengetahuan memadai dapat
melakukan penyaringan masalah awal, memberikan penjelasan yang tepat, dan menentukan
kapan suatu kasus harus dieskalasi. Sebaliknya, keterbatasan pengetahuan meningkatkan

ketergantungan pada pihak lain dan memperpanjang proses.

Pelatihan sebaiknya tidak hanya berbentuk pengenalan awal. Perusahaan dapat
menyusun program pelatihan rutin yang memuat penggunaan sistem, product knowledge,
komunikasi, complaint handling, dan simulasi kasus. Sesi troubleshooting bulanan juga
penting agar pengetahuan tidak hanya berada pada individu tertentu. Strategi lain adalah
membangun knowledge base yang dapat diakses cepat oleh CSR sehingga jawaban terhadap

pertanyaan berulang tidak selalu harus dicari melalui komunikasi informal.

Sistem SQL dan Perangkat sebagai Faktor Teknologi

Kinerja pelayanan tidak dapat dipisahkan dari teknologi yang digunakan untuk
menjalankan proses administrasi. Sistem SQL mendukung berbagai aktivitas penting, tetapi
temuan penelitian menunjukkan bahwa fitur yang masih lama dan perangkat yang lambat dapat
menjadi hambatan. Ketika proses input membutuhkan waktu lebih lama, risiko kesalahan
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meningkat dan pekerjaan lanjutan dapat tertunda.

Masalah teknologi menjadi lebih kompleks karena berhubungan dengan kompetensi
pengguna. Sistem yang tidak user-friendly membutuhkan kemampuan lebih tinggi, sedangkan
pelatihan yang belum terstruktur membuat proses adaptasi semakin sulit. Oleh karena itu,
strategi perbaikan perlu dilakukan melalui dua arah: peningkatan kompetensi pengguna dan
evaluasi sistem. Perusahaan perlu mengidentifikasi fitur yang paling sering menyebabkan
kesalahan atau keterlambatan, kemudian memperbaiki antarmuka, performa, integrasi data,

dan mekanisme validasi.

Integrasi sistem juga memiliki dampak penting terhadap koordinasi. Apabila status
pekerjaan, approval, jadwal teknisi, dan kebutuhan pengadaan dapat dipantau dalam satu alur,
CSR tidak harus bergantung pada banyak percakapan manual. Dengan demikian, pembaruan
teknologi seharusnya diarahkan bukan hanya untuk mempercepat input, tetapi juga untuk

menciptakan transparansi proses dan mengurangi perpindahan informasi antar-media.

Lingkungan Kerja dan Koordinasi Lintas Divisi

Lingkungan kerja dalam penelitian ini berkaitan dengan pola koordinasi, birokrasi,
komunikasi manual, dan pengaturan waktu kerja. Keluhan pelanggan sering tidak dapat
diselesaikan oleh CSR seorang diri. Penyelesaian dapat membutuhkan informasi dari Teknisi,
jadwal dari Dispatcher, persetujuan atau data dari Finance, serta dukungan Purchasing. Ketika
hubungan antarfungsi belum terintegrasi, CSR berada pada posisi yang sangat bergantung pada

kecepatan pihak lain.

Temuan ini penting karena kinerja CSR sering kali dinilai dari kecepatan respons,
padahal sebagian penyebab keterlambatan berada di luar kendali individu CSR. Oleh sebab itu,
evaluasi kinerja perlu membedakan antara keterlambatan karena respons petugas dan
keterlambatan karena proses organisasi. Standardisasi service level agreement antar-divisi

dapat membantu memperjelas waktu respons, tanggung jawab, dan jalur eskalasi.

Ketergantungan pada WhatsApp dan telepon juga perlu dievaluasi. Saluran informal
memang cepat dan fleksibel, tetapi tidak selalu efektif untuk pencatatan jangka panjang.
Perusahaan dapat mempertimbangkan ticketing atau tracking keluhan agar setiap kasus
memiliki nomor, penanggung jawab, status, waktu masuk, dan batas waktu penyelesaian.

Dengan sistem tersebut, informasi dapat dilanjutkan kepada pihak lain tanpa pelanggan harus
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mengulang penjelasan.

Waktu Penyelesaian dan Kepuasan Pelanggan

Supervisor menetapkan target ideal penyelesaian masalah dalam 2x24 jam. Target
tersebut menunjukkan bahwa waktu penyelesaian merupakan indikator penting. Namun,
penelitian menemukan bahwa target belum selalu dapat dipenuhi karena approval, koordinasi,
dan keterbatasan informasi. Oleh karena itu, peningkatan kepuasan pelanggan tidak hanya
dapat dilakukan dengan menuntut CSR merespons lebih cepat. Perusahaan perlu memperbaiki

seluruh rantai layanan yang menentukan seberapa cepat solusi dapat diberikan.

Kepuasan pelanggan pada akhirnya dipengaruhi oleh kombinasi antara kecepatan,
ketepatan, konsistensi, dan kejelasan komunikasi. Dalam beberapa kasus kompleks, pelanggan
mungkin dapat menerima proses yang membutuhkan waktu selama mereka memperoleh
informasi yang jelas mengenai status penanganan. Sebaliknya, waktu tunggu yang panjang
tanpa kepastian dapat menurunkan persepsi terhadap kualitas layanan. Karena itu, CSR

memerlukan sistem tracking yang memungkinkan pemberian pembaruan status secara berkala.

Sintesis Fishbone dan Strategi Terintegrasi

Berdasarkan Diagram Fishbone, akar permasalahan dapat dikelompokkan sebagai
berikut: Man berupa keterbatasan kompetensi teknis dan product knowledge; Method berupa
SOP dan birokrasi yang belum cukup praktis; Machine berupa sistem SQL dan perangkat yang
belum optimal; serta Work Environment berupa koordinasi lintas divisi, komunikasi manual,
dan pengaturan kerja yang belum sepenuhnya terstruktur. Keempat kategori tersebut tidak
berdiri sendiri. Keterbatasan manusia meningkatkan ketergantungan pada birokrasi, sedangkan
teknologi yang tidak optimal memperlambat metode kerja. Koordinasi yang masih manual
memperbesar dampak keterlambatan. Oleh sebab itu, solusi yang parsial berisiko tidak

menghasilkan perbaikan yang berkelanjutan.

Strategi peningkatan yang direkomendasikan adalah: (1) menyederhanakan SOP dan
membuat matriks kategori keluhan; (2) menetapkan batas waktu dan jalur eskalasi yang jelas;
(3) memberikan kewenangan penyelesaian untuk kasus tertentu kepada CSR; (4) melaksanakan
pelatihan rutin dan troubleshooting bulanan; (5) menyusun knowledge base; (6) mengevaluasi
performa SQL dan perangkat; (7) mengintegrasikan informasi antar-divisi; (8) membuat format
laporan harian yang baku; (9) mengotomatisasi proses approval yang memungkinkan; dan (10)
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menetapkan kebijakan yang jelas terkait komunikasi di luar jam kerja atau kebutuhan layanan

berbasis shift.

Strategi tersebut diharapkan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui perubahan
proses yang dapat dirasakan secara langsung: waktu respons lebih cepat, informasi lebih akurat,
penanganan lebih konsisten, pelanggan tidak perlu mengulang informasi, dan status keluhan
lebih mudah dipantau. Dengan demikian, peningkatan kinerja CSR harus ditempatkan sebagai

bagian dari perbaikan sistem pelayanan perusahaan secara menyeluruh.
SIMPULAN

Kinerja Customer Service Representative di PT Roto Rooter Perkasa belum optimal
terutama karena penerapan SOP menghadapi kendala kompleksitas kasus, birokrasi, dan proses
approval yang panjang. Kondisi tersebut menyebabkan variasi penanganan keluhan dan
berpotensi memperpanjang waktu penyelesaian. Kinerja CSR juga dipengaruhi oleh
keterbatasan sistem internal SQL, perangkat pendukung yang belum optimal, serta pelatihan
teknis dan product knowledge yang belum terstruktur. Dampaknya terlihat pada risiko
kesalahan input, ketergantungan kepada pihak lain untuk memperoleh informasi teknis, dan

lambatnya respons terhadap pertanyaan kompleks.

Koordinasi antar-divisi dan komunikasi manual menjadi faktor lingkungan kerja yang
memperkuat hambatan. Keterbatasan integrasi sistem menyebabkan proses penyelesaian
bergantung pada komunikasi dan approval lintas pihak. Selain itu, belum bakunya format
laporan harian menyulitkan evaluasi kinerja berbasis data. Peningkatan kinerja CSR dan
kepuasan pelanggan memerlukan strategi yang terintegrasi antara penguatan sumber daya
manusia, penyederhanaan metode kerja, optimalisasi teknologi, dan perbaikan lingkungan
kerja. Perbaikan yang hanya berfokus pada kecepatan individu tidak akan cukup apabila

hambatan proses dan sistem tetap berlangsung.
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