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ABSTRAK

Nama : Rebeca Ruth Aprilia
Skripsi : Audit Manajemen fungsi Sumber Daya Manusia dalam menilai
kinerja Customer Service dan Bagian Pengiriman PT. Pelayaran Samasagung

Tunggal Perkasa di Surabaya

Produktivitas sangat berhubungan langsung dengan sumber daya manusia,
maka hal ini sangat penting diperhatikan oleh pimpinan perusahaan. Jika
produktifitas meningkat maka tujuan perusahaan mendapatkan laba juga pasti
meningkat. Peningkatan produktifitas ini sangat berkaitan dengan kinerja karyawan
yang merupakan sumber daya manusia dalam perusahaan, sehingga sumber daya
manusia merupakan asset yang sangat penting dalam perusahaan. Oleh karena itu,
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan memberikan solusi terbaik
kepada perusahaan, serta mengurangi permasalahan supaya perusahaan dapat
berjalan lebih baik lagi.

Objek penelitian ini adalah fungsi sumber daya manusia menilai kinerja
Customer Service dan Bagian Pengiriman PT. Samas. Sedangkan subjek pada
penelitian ini yaitu PT. Samas. Penelitian ini dilakukan pada saat hari dan jam
operasional. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dan menggunakan data
kualitatif. Sumber data penelitian ini ada sumber data primer. Metode pengumpulan
data pada penelitian ini adalah menggunakan teknik wawancara.

Hasil pada penelitian ini, menunjukkan bahwa memang ada beberapa
permasalahan khususnya pada bagian customer service dan bagian pengiriman.
Untuk bagian customer service kurang adanya etika untuk menjawab secara sopan
dan tertata rapi kepada setiap pelanggan atau customer. Penanganan menjawab
media sosial yang kurang aktif, dikarenakan pemegang media sosial hanya satu
yaitu customer service sendiri. Untuk bagian pengiriman masih banyaknya
pemasalahan dalam pengiriman baik keterlambatan hingga barang rusak maupun
kurang. Saran dari peneliti yaitu memberikan pelatihan kepada customer service
agar cara menjawab sopan dan tertata rapi, maka customer bisa puas akan
layanannya. Kemudian menambahkan admin khusus untuk membantu menjawab
customer melalui media sosial agar tidak terjadi slowrespon, karena media sosial
juga biasa digunakan para pelanggan, selain menelepon ke kantor. Untuk bagian
pengiriman, jika ada masalah bisa menghubungi pihak perusahaan pusat yaitu
Surabaya, agar dapat diberikan bantuan solusi serta pihak pusat juga dapat
membantu memberikan info kepada para pelanggannya jika barang ada masalah.
Harus lebih diperbaiki lagi, agar meminimalisasi terjadi kesalahan.

Kata kunci: Audit Manajemen, Sumber Daya Manusia, Kinerja Karyawan,
Pelayaran Kapal, Ekspedisi

Universitas Widya Kartika

vii



ABSTRACT

Name . Rebeca Ruth Aprilia

Thesis . Management Audit of Human Resources function in assessing the
performance of Customer Service and Shipping Department of PT Samasagung
Tunggal Perkasa Shipping in Surabaya

Productivity is directly related to human resources, so it is very important
to be considered by company leaders. If productivity increases, the company's goal
of getting profit will also increase. This increase in productivity is closely related to
the performance of employees who are human resources in the company, so that
human resources are a very important asset in the company. Therefore, the purpose
of this research is to find out and provide the best solution to the company, and
reduce problems so that the company can run better.

The object of this research is the human resource function of assessing the
performance of Customer Service and Shipping Department of PT Samas. While
the subject of this research is PT Samas. This research was conducted during
operating days and hours. This research is descriptive research and uses qualitative
data. The data source of this research is primary data source. The data collection
method in this study is to use interview techniques.

The results of this study show that there are indeed several problems,
especially in the customer service department and the shipping department. For the
customer service department, there is a lack of ethics to answer politely and neatly
to each customer or customer. Handling answering social media is less active,
because there is only one social media holder, namely customer service itself. For
the delivery section, there are still many problems in shipping, both delays to
damaged and missing goods. Suggestions from researchers, namely providing
training to customer service so that how to answer is polite and neat, so that
customers can be satisfied with the service. Then add a special admin to help
answer customers through social media so that there is no slow response, because
social media is also commonly used by customers, apart from calling the office. For
the shipping department, if there is a problem, you can contact the central company,
namely Surabaya, so that a solution can be provided and the center can also help
provide information to its customers if there is a problem with the goods. It must be
further improved, in order to minimize errors.

Keywords: Management Audit, Human Resources, Employee Performance, Ship
Shipping, Expeditionary
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