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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

1.1 Proses Customer Relations Administration di PT Mobilkamu Group 

Indonesia 

Proses kegiatan sebagai Customer Relations Administrations di PT 

Mobilkamu Group Indonesia dilakukan selama empat bulan lebih tiga hari 

dimulai dari 2 Januari – 5 Mei 2018. Customer Relations Administrations  

merupakan seorang admin yang mengerjakan proses pengiriman unit dari 

dealer kepada customer. Sebagai seorang Customer Relations Administrations 

berhubungan langsung dengan PIC dealer untuk melakukan konfirmasi 

mengenai jadwal informasi pengiriman unit dari dealer. Selain itu, Customer 

Relations Administrations berhubungan juga dengan PIC pihak towing 

partnership yang sudah bekerja sama dengan perusahaan sebagai perantara 

untuk mengambil mobil dan mengantarkan mobil kepada customer. Selama 

melaksanakan kerja praktik di PT Mobilkamu Group Indonesia terdapat 

beberapa peraturan yang wajib dipatuhi sebagai berikut :  

a. Kegiatan kerja praktik sebagai Customer Relations Administrations pada divisi 

operasional PT Mobilkamu Group Indonesia. 

b. Kegiatan kerja praktik dilaksanakan pada hari Senin – Jumat pukul 09.30 WIB 

sampai 18.30 WIB.  

 

Perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada customer dalam hal informasi pengiriman unit membutuhkan Customer 

Relations Administrations untuk melakukan konfirmasi dan memberikan 

informasi jika mobilnya akan dikirim kepada customer. Dengan begitu, 

customer merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan karena 

unit tersebut diantarkan dengan menggunakan mobil towing.  

 

Selain itu Customer Relations Administrations juga bertugas untuk 

memberikan merchandise atau hadiah kepada customer saat melakukan 

pengiriman unit. Selain merchandise ada juga berkas – berkas pengiriman yang 

wajib diberikan kepada sales jika melakukan delivery order. 
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Diagram 4. 1 

Proses Kegiatan Kerja Customer Relations Administrations Pada PT Mobilkamu 

Group Indonesia 

 

Keterangan :  

Berita Acara Serah Terima Kendaraan (BASTK) 

Trello : Salah satu aplikasi gratis yang berbasis web untuk bekerja secara kolaborasi 

atau untuk sebuah tim yang tidak harus saling bertemu dalam satu tempat atau 

ruangan.  

  

1. Mendapatkan 
informasi pengiriman 
mobil dari sistem 
trello.

2. Melakukan 
konfirmasi jadwal 
pengiriman unit dari 
dealer.

3. Melakukan 
konfirmasi dan validasi 
data kepada konsumen.

4. Mengisi formulir 
booking towing via email 
kepada pihak towing 
partnership. 

5. Menyiapkan 
merchandise kepada 
customer pada hari H 
pengiriman. 

6. Menyiapkan berkas 
pengiriman yaitu Surat 
Pernyataan dan 
BASTK.

7. Mengupdate 
spreadsheets 
merchandise master 
stock dan pengiriman 
unit.

8.  Memindahkan card
status pengiriman pada 
sistem trello.
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Berikut ini merupakan uraian dari proses pengiriman unit yang dilakukan Customer 

Relations Administration di PT Mobilkamu Group Indonesia : 

1. Mendapatkan informasi pengiriman dari sistem trello 

Gambar 4. 1  

Sistem Trello Sudah Kirim DP Saja Ke Dealer 

 
Sumber : trello.com/mobilkamu, 2018 

 

Berdasarkan gambar di atas pada sistem trello Sudah Kirim DP Saja ke 

Dealer merupakan kegiatan yang dilakukan seorang Customer Relationship 
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Management untuk mengetahui nama-nama customer yang akan melakukan 

pengiriman unit dilihat di trello tepatnya pada card  “Sudah kirim DP saja ke 

dealer (Cash PO customers). Dari card “Sudah kirim DP saja ke dealer (Cash 

PO customer) langkah selanjutnya admin bisa melakukan follow up ke pihak 

dealer untuk mendapatkan perkiraan atau estimasi tanggal dari dealer untuk 

pengiriman unit. 

 

2. Melakukan jadwal konfirmasi pengiriman unit dari dealer. 

Gambar 4. 2  

Sistem Trello Sudah Kirim Semua 

 

Sumber : trello.com/mobilkamu, 2018 

Berdasarkan gambar diatas pada sistem trello Sudah kirim Semua, jika 

admin sudah mengetahui kapan estimasi tanggal dari dealer pada kegiatan 
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sebelumnya. Admin harus memastikan kembali tanggal, waktu dan tempat yang 

fix dari dealer untuk pengiriman unit. Pada card “Sudah kirim semua” artinya 

nama-nama di card tersebut sudah dibayarkan full ke dealer. Nama-nama 

customer yang sudah fix dapat dilihat di card “Sudah kirim Semua”, dari card 

tersebut admin sudah bisa untuk melakukan konfirmasi kepada customer via 

telepon.  

Gambar 4. 3  

Chat pesan whatsapp kepada pihak dealer 

 
Sumber : Data penulis, 2018 

 

Berdasarkan gambar diatas adalah bukti pesan yang ditanyakan kepada 

pihak dealer untuk menanyakan kepastian tanggal dan waktu pengiriman unit. 

Selain dengan menggunakan aplikasi whatsapp, konfirmasi bisa dilakukan 

dengan menggunakan via telepon kepada pihak dealer.  
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3. Melakukan konfirmasi dan validasi data kepada konsumen 

Gambar 4. 4  

Sistem Trello Card Nama Customer 

 
Sumber : trello.com/mobilkamu, 2018 

 

Berdasarkan gambar diatas sistrem trello card nama customer, 

selanjutnya melakukan konfirmasi dan validasi data kepada konsumen via 

telepon untuk memberitahukan hari, tanggal dan waktu fix pengiriman unit dari 

dealer dan menjelaskan bahwa unitnya akan dikirim menggunakan mobil 

towing. Dalam melakukan konfirmasi pengiriman unit paling lambat admin 

harus melakukan validasi pada H-1 tanggal pengiriman unit kepada customer. 

Data yang dikonfirmasi berupa nama, merk, tipe mobil, warna, dan alamat 

customer. Data yang divalidasi harus sesuai dengan data yang dimiliki oleh 

admin.  
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4. Mengisi formulir booking towing via email kepada pihak towing 

partnership.  

Gambar 4. 5  

Email Booking Towing 

 
Sumber : gmail/mobilkamu, 2018 

Berdasarkan gambar diatas merupakan email booking towing yang 

dikirim kepada pihak towing partnership. Admin jika sudah melakukan 

konfirmasi pengiriman dan validasi data kepada konsumen dan konsumen 

bersedia dalam melakukan pengiriman di hari yang sudah dijadwalkan, 

selanjutnya mengisi form booking towing via email yang akan dikirim kepada 

pihak towing. Form booking towing tersebut berisi, nama lengkap customer, 

merk mobil, type mobil, no customer, nama PIC dealer, no rangka, no mesin, 

tanggal dan waktu pengambilan unit, nama dealer, alamat dealer pengambilan, 

dan alamat lengkap customer pengiriman. Mengisi form booking towing adalah 

H-1 sebelum pengiriman unit, jika ada pengiriman yang sangat mendadak bisa 

melakukan konfirmasi dulu pada pihak towing.  
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5. Menyiapkan merchandise kepada customer pada hari H pengiriman 

Tabel 4. 1  

Dekorasi Pengiriman Per Mobil 

 

Barang Jumlah Keterangan  

Dompet Kulit 1 Diberikan kepada customer dengan paper bag 

E-Money saldo Rp 30.000 1 Diberikan kepada customer dengan paper bag 

Air Freshener 1 Diberikan kepada customer dengan paper bag 

Sticker MobilKamu 1 Ditempelkan di kaca belakang mobil sebelum 

bertemu dengan customer 

Samson Paper 4 Ditaruh di masing-masing bawah bangku 

Kartu Ucapan “MobilKamu 

#sudahtiba” 

1 Ada di dalam dompet kulit 

Kartu Ucapan Selamat dari 

CEO 

1 Ditempelkan di atas pita bunga biru oranye 

 

Pita bunga Biru Oranye 1 Ditempel di tengah setir mobil 

Pita bunga putih kecil 2 Ditempel di spion kanan dan kiri 

 

Sumber : PT Mobilkamu Group Indonesia 

Berdasarkan tabel diatas dekorasi pengiriman per mobil yaitu menyiapkan 

merchandise kepada customer pada hari H. Merchandise hanya bisa diberikan pada 

hari H pengiriman, agar tidak terjadi kendala saat pengiriman. Merchandise yang 

disiapkan berupa, 1 dompet kulit, 1 e-money, 1, sticker mobilkamu. Lalu merchandise 

untuk dekorasi di mobil berupa, 4 alas kaki, 1 kartu ucapan, 1 kartu ucapan selamat, 1 

pita biru oranye, dan 2 pita bunga putih kecil. Sales harus menyiapkan dekorasi 

pengiriman mobil sebelum mobil tiba di rumah customer. 
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6. Menyiapkan berkas pengiriman yaitu Surat Pernyataan dan BASTK 

Gambar 4. 6  

Berita Acara Serah Terima Kendaraan 

 

 
Sumber : PT Mobilkamu Group Indonesia, 2018 

Berdasarkan gambar diatas adalah contoh Berita Acara Serah Terima 

Kendaraan (BASTK) yang harus dibawa sales saat pengiriman unit dan harus 

di tandatangani oleh pihak towing, sales, dan customer. BASTK tersebut berisi, 

uraian dan cheklist dari kelengkapan kendaraan saat pengiriman diantaranya ; 

merek mobil, tipe mobil, karoseri, no rangka, no mesin, warna, tahun, no SP, 

kondisi bahan bakar. Kemudian ada cheklist perlengkapan dari dealer 

diantaranya ; tooklit, dongkrak komplit, ban serep, kunci cadangan, buku 

service, dan buku cadangan. Selain itu ada gift tool yang diberikan dari 

perusahaan diantaranya ; dompet kulit, kartu e-money, air freshner, kertas alas 

kaki.  

  



 
 

10 

 

Gambar 4. 7  

Surat Pernyataan Pengiriman Unit 

 

Sumber : PT Mobilkamu Group Indonesia, 2018 

Berdasarkan gambar diatas adalah surat pernyataan yang menyatakan 

bahwa setelah serah terima unit kendaraan segala hal yang terjadi pada 

kendaraan tersebut merupakan sudah tanggung jawab dari penerima. Surat 

pernyataan tersebut berisi nama customer, alamat, jenis unit, dan no rangka dari 
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unit tersebut. Surat pernyataan ini harus di tandatangani oleh pihak penerima 

atau customer dan diberikan kepada sales pada saat hari H pengiriman.  

7. Mengupdate spreadsheets merchandise masterstock dan pengiriman 

unit 

Gambar 4. 8  

Spreadsheets Merchandise Master Stock 

Sumber : PT Mobilkamu Group Indonesia 

 

Berdasarkan gambar diatas yaitu tampilan spreadsheets merchandise 

master stock, yang pada saat melakukan pengiriman harus diisi setiap harinya. 

Spreadsheets tersebut merupakan jumlah stock merchandise di storage. Setiap 

pengiriman unit, harus diisi jumah masuk dan keluarnya merchandise. Sheets 

ini diisi berdasarkan tanggal pengiriman unit, jumlah keluar atau masuknnya 

merchandise, dan keterangan keluar berupa nama customer. Kegiatan ini 

dilakukan untuk meminimalisir terjadinya ketidaksesuaian jumlah stock di 

spreadsheets dan di gudang.  
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Gambar 4. 9  

Spreadsheets Pengiriman Unit 

 
Sumber : PT Mobilkamu Group Indonesia, 2018 

Berdasarkan gambar diatas merupakan spreadsheets pengiriman unit 

dan paada kegiatan ini, seorang admin harus mengisi spreadsheets pengiriman 

unit yang dimana di spreadsheets tersebut tercantum spreadsheets merchandise 

master stock. Di dalam spreadsheets pengiriman terdapat nama customer, 

tanggal kirim mobil, unit, nama sales, nama supervisor, dan towing status yang 

wajib diisi oleh admin. 
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8. Memindahkan card status pengiriman pada sistem trello 

 

Gambar 4. 10 

Sistem Trello Sudah Kirim Semua 

 
Sumber : trello.com/mobilkamu, 2018 

 

Berdasarkan gambar diatas adalah sistem trello sudah kirim semua 

merupakan kegiatan jika sudah selesai dalam melakukan pengiriman unit. 

Kegiatan admin selanjutnya memindahkan card “Sudah kirim semua” ke 

“Pengiriman: done” pada sistem trello karna harus dipindahkan agar tidak 

terjadi miss communication card yang dipindahkan sesuai dengan nama 

customernya. Kegiatan ini dilakukan agar dapat melanjuti tahap proses 

selanjutnya setelah pengiriman unit kepada customer.  
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1.1.1 Kegiatan Tambahan Customer Relations Administrations  

Selama melakukan magang sebagai Customer Relations 

Administrations adapun kegiatan tambahan yang dikerjakan 

diantaranya adalah  : 

 

1. Distribusi leads untuk tim online telemarketing 

Kegiatan ini dilakukan selama bulan januari dimana mengisi 

spreadsheets master leads pada google sheets. Distribusi leads 

adalah memasukan data customer pada spreadsheets yang 

diperoleh dari email setiap customer yang mengunjungi website 

www.mobilkamu.com, fanpage facebook, dan situs bukalapak. 

Kemudian akan di follow up oleh telemarketing dari data yang 

sudah didistribusikan. Jika email yang masuk dari website 

mobilkamu.com atau fanpage facebook mobilkamu data yang 

diinput berupa nama, no telepon, email, jenis mobil yang dicari, dan 

source (sumber). Apabila email yang masuk dari situs bukalapak 

menambahkan data pelengkap seperti (KTP, KK, NPWP, buku 

tabungan, PBB dan kartu kredit), total down payment (TDP), 

pilihan pembayaran, rencana pembelian, tenor, besar cicilan, 

transaction number, dan distribution tele.  

Gambar 4. 11 

Spreadsheets Master Leads untuk Distribusi Leads 

http://www.mobilkamu.com/
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Sumber : gmail/mobilkamu.com, 2018 

2. Update laporan harian dari tim mobil second 

 

Kegiatan ini dilakukan selama bulan februari dimana mengisi 

spreadsheets mobil second. Terdapat tim mobil second pada perusahaan 

mobilkamu yang bertugas mengunjungi showroom – showroom di wilayah 

sekitar jakarta dan tangerang kota. Untuk memperoleh laporan dari tim tersebut 

ada sebuah grup pada aplikasi whatsapp untuk melakukan koordinasi dengan 

tim tersebut. Di dalam spreadsheets tersebut terdapat nama showroom, tanggal 

visit showroom, nama sales, dan hasil.  

Gambar 4. 12  

Group Tim Mobilkamu Second 
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Sumber : Data Penulis, 2018 

3. Research Marketing  

 

Kegiatan ini dilakukan selama kurang lebih satu bulan pada bulan maret 

dimana mencari informasi mengenai harga, angsuran dan diskon dari dealer 

honda dan toyota yang berada di wilayah medan, pontianak, dan surabaya. 

Untuk mendapatkan informasi tersebut kegiatan ini dilakukan via telepon 

dalam menghubungi sales counter dari pihak tersebut.  

 

4. Menginput tanggal proses STNK pada spreadsheets STNK status 

 

Kegiatan ini dilakukan selama bulan april dimana menginput tanggal 

awal proses STNK dan tanggal berakhirnya proses STNK di dealer. Kegiatan 



 
 

17 

 

ini dilakukan untuk mengetahui mana saja dealer yang kerjasama dengan 

perusahaan yang memiliki kinerja proses STNK yang cepat. Tanggal yang 

diinput sesuai dengan nama customer pada card trello. Pada kegiatan ini juga 

dapat dilihat dealer mana saja yang belum selesai dalam proses STNK customer 

tersebut dan harus di follow up. 

 

Gambar 4. 13 

Spreadsheets STNK Status 

 

Sumber : PT Mobilkamu Group Indonesia, 2018  

4.1.2 Hasil Daily Report Pada PT Mobilkamu Group Indonesia 

Tabel 4. 2 

Identifikasi Masalah dan Solusi 

 

No Deskripsi 

Pekerjaan 

Identifikasi 

Masalah 

Masalah Solusi 

1 

 

Mendapatkan 

informasi 

pengiriman 

mobil pada 

sistem trello. 

1. Koneksi internet 

yang tidak stabil 

pada pagi hari saat 

dikantor 

menyebabkan 

1. Koordinasi 

antar admin 

menjadi terhambat 

karena admin 

tidak bisa 

1. Internet atau 

wifi dikantor 

ditambah                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

routernya atau 
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lambatnya dalam 

membuka web 

trello sehingga 

menghambat 

pekerjaan admin 

selanjutnya. 

mengetahui nama-

nama customer 

yang akan 

dijadwalkan 

pengiriman unit. 

mengganti 

provider lain. 

2. Seorang sales 

yang memiliki 

estimasi sendiri, 

bukan berdasarkan 

trello atau admin. 

Misal, nama 

customer masih 

pada card “Belum 

kirim ke dealer” 

tapi sales sudah 

menanyakan kapan 

jadwal pengiriman 

kepada pihak 

admin. 

2. Sales yang 

tidak sesuai 

dengan SOP 

pengiriman 

membuat 

kepuasan 

pelaggan kepada 

sales tersebut 

menjadi 

berkurang, karena 

customer tersebut 

memiliki estimasi 

sendiri, agar 

unitnya bisa 

dikirim cepat. 

Ekspektasi 

pelanggan tidak 

ter-manage. 

2. Sales yang baru 

direkrut harus 

mengikuti 

trainning yang 

dilakukan oleh 

HRD untuk 

mengetahui SOP 

pengiriman unit. 

2 Melakukan 

jadwal 

konfirmasi 

pengiriman 

unit dari 

dealer. 

1. Pihak dealer 

yang sering 

membatalkan 

jadwal pengiriman 

sepihak dari waktu 

yang sudah 

ditentukan. 

1. Kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

pelayanan kepada 

customer menjadi 

berkurang, karena 

waktu tiba di 

rumah customer 

yang tidak sesuai 

dengan waktu 

yang sudah 

diinformasikan. 

1. Perlu dibuat 

surat perjanjian 

yang baru jika ada 

pembatalan dari 

pihak dealer, 

pengiriman unit 

selanjutnya 

dibebankan 

kepada pihak 

dealer. Admin 

dalam 

memberikan 

informasi jadwal 

pengiriman unit 

memberikan 

jadwal dilebihkan 

sehari kepada 

customer. 
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  2. Respon yang 

diberikan dari 

pihak dealer sangat 

lamban dalam 

memberikan 

informasi jadwal 

pengiriman unit 

kepada pihak 

admin mobilkamu. 

2. Admin dalam 

mendapatkan 

jadwal pengiriman 

kepada customer 

menjadi lama. 

Dan untuk 

melakukan 

konfirmasi kepada 

customer menjadi 

tertunda. 

2. Pihak dealer 

dalam 

memberikan PIC 

kepada 

mobilkamu bukan 

hanya satu orang, 

bisa juga seperti 

sales supervisor 

atau sales counter 

lainnya. Jadi jika 

ada informasi 

yang urgent bisa 

disampaikan dari 

pihak lain.  

  3. Jadwal yang 

ditentukan pihak 

dealer sering 

mengalami 

perubahan dari 

waktu yang sudah 

dijanjikan. Misal, 

dealer mengatakan 

unit bisa diambil 

pukul 13.00 saat 

crew towing tiba 

tepat waktu, unit 

masih belum siap 

dan baru bisa 

diangkut ke mobil 

towing pada pukul 

15.00. 

3. Crew towing 

menjadi 

menunggu lama di 

dealer, sehingga 

menggangu 

jadwal pengiriman 

selanjutnya. 

Kepuasan 

pelanggan sedikit 

berkurang karna 

terjadi 

keterlambatan 

waktu 

pengambilan unit 

di dealer.  

3. Jika waktu 

yang diberikan 

masih belum 

pasti, seharusnya 

pihak dealer dapat 

menginfokan 

kepada admin 

untuk melebihkan 

waktunya dari 

estimasi jadi crew 

towing tidak 

menunggu terlalu 

lama dan 

mengganggu 

jadwal 

pengambilan unit 

lain. Pihak dealer 

pun harus 

menyiapkan 

unitnya sebelum 

dari hari dan 

waktu yang sudah 

ditentukan. Selain 

itu admin juga 

dalam 

memberikan 

informasi waktu 

harus dilebihkan 
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agar tidak terjadi 

keterlambatan 

waktu tiba. 

3 Melakukan 

konfirmasi 

dan validasi 

data kepada 

konsumen 

1. No telepon 

customer yang 

tercantum di 

database ada yang 

tidak dapat 

dihubungi, 

sehingga 

memperlambat 

admin dalam 

melakukan 

konfirmasi dan 

validasi data 

kepada customer. 

1. Admin dalam 

melakukan 

konfirmasi dan 

follow up kepada 

customer menjadi 

terhambat, serta 

admin dalam 

melakukan 

booking towing 

kepada towing 

partnership 

menjadi terhambat 

dan untuk 

mendapatkan crew 

towing menjadi 

sedikit.  

1.  Seorang 

salesman atau 

sales supervisor 

memberikan 

nomer customer 

lebih dari satu 

kepada admin 

sehingga, 

memudahkan 

admin dalam 

melakukan 

validasi data. 

 2. Data yang 

tercantum di 

database sering 

tidak sesuai dengan 

data yang 

disebutkan oleh 

customer via 

telepon  saat 

validasi data. 

Misal, warna mobil 

yang tidak sesuai. 

Customer 

menyebutkan 

warnanya merah, 

tetapi di database 

warna hitam. 

2. Kepuasan 

customer dalam 

mendapatkan 

informasi tidak 

sesuai dari admin 

sehingga 

mengurangi 

pelayanan yang 

diberikan dari 

sales dan admin. 

2. Jika ada 

perubahan data 

dari sales atau 

customer, segera 

diupdate oleh 

admin marketing 

sehingga tidak 

terjadi kesalahan 

dalam melakukan 

validasi data 

kepada customer. 

4 Mengisi 

formulir 

booking 

towing via 

email kepada 

pihak towing 

partnership 

1. Crew towing 

yang bertugas 

untuk mengambil 

unit sering 

mengalami 

keterlambatan 

dalam pengambilan 

1. Mobil di dealer 

menjadi sedikit 

kotor karna ada di 

luar belum 

diangkat ke 

towing. 

1. Adanya 

punishment baru 

jika crew towing 

melakukan 

keterlambatan 

dalam 

pengambilan unit. 
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unit di dealer 

sehingga waktu 

tiba dirumah 

customer 

mengalami 

keterlambatan. 

  

Misal, 

memberikan 

potongan harga 

rute perjalanan. 

 

 

 

 

 

2. Mobil towing 

yang ditugaskan 

untuk mengambil 

unit sering 

mengalami 

kerusakan tiba-tiba 

saat dalam 

perjalanan 

menyebabkan 

jadwal pengiriman 

menjadi tertunda. 

2.  Pihak dealer 

jadi menunggu 

crew towing untuk 

datang ke dealer, 

kepuasan dealer 

kepada 

mobilkamu dalam 

kerjasama pun 

menjadi 

berkurang, dan 

kepuasan 

customer menjadi 

berkurang karna 

waktu tiba unit 

yang tidak sesuai. 

2. Menambah 

kerjasama towing 

partnership lain, 

untuk 

memaksimalkan 

pelayanan 

perusahaan 

kepada customer. 

3. Pihak 

partnership 

menyediakan 

crew towing 

cadangan jika 

crew towing yang 

bertugas 

mengalami 

kendala. 

Sehingga, tidak 

terjadi 

keterlambatan 

waktu tiba 

dirumah 

customer. 

5 Menyiapkan 

merchandise 

kepada 

customer pada 

hari H 

pengiriman 

1. Jumlah stock 

merchandise yang 

sering habis, 

menyebabkan 

ketidaklengkapan 

beberapa 

merchandise yang 

harusnnya 

diberikan kepada 

customer. Misal, 

1. Kepuasan 

customer kepada 

sales setelah 

menerima unit 

menjadi kurang 

kepada 

perusahaan karena 

tidak lengkap 

merchandise yang 

didapat.  

1. Tim kreatif saat 

melakukan 

pengecekan 

merchandise, 

seharusnya jika 

ada stock yang 

menipis lebih 

baik langsung 

dipesan jadi tidak 

terlalu lama 
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stock e-money 

yang cepat habis. 

dalam stock yang 

sedikit. 

 

6 Menyiapakan 

berkas 

pengiriman 

yaitu Surat 

pernyataan 

dan BASTK 

1. Sales yang 

sering lupa dalam 

mengambil berkas 

pengiriman untuk 

customer saat 

pengiriman. Selain 

lupa untuk 

mengambil, sales 

sering lupa untuk 

mengembalikan 

berkas pengiriman 

kepada pihak 

admin. 

1. Pekerjaan divisi 

finance untuk 

membuat tagihan 

kepada pihak 

leasing menjadi 

terhambat. 

Seharusnya 

tagihan bisa cepat 

dikirim pada H+2 

menjadi lambat 

dan perusahaan 

mendapatkan 

pencairan dari 

leasing menjadi 

lama. 

1. Sales 

supervisor harus 

memberikan 

arahan atau 

menjelaskan SOP 

kepada tim 

salesnya. Sales 

juga wajib 

mengikuti 

trainning yang 

diadakan oleh 

HRD untuk 

memahami berkas 

apa saja dan apa 

yang harus 

dilakukan saat 

akan melakukan 

pengiriman unit. 

  2. Form 

tandatangan yang 

harusnya 

ditandatangani oleh 

crew towing 

maupun sales 

sering kosong pada 

berkas BASTK. 

2. Tagihan 

customer tersebut 

tidak bisa naik 

kepada pihak 

leasing karena 

tandatangan 

belum lengkap, 

dan admin harus 

mengembalikan 

berkas tersebut.  

 

7 Mengupdate 

spreadsheets 

merchandise 

master stock 

dan 

pengiriman 

unit. 

1. Koneksi internet 

yang tidak stabil 

saat dikantor 

menyebabkan 

terhambatnya 

pekerjaan admin 

untuk melakukan 

pekerjaan 

selajutnya. 

1. Menghambat 

pekerjaan admin 

dalam 

memperbaharui 

data customer data 

pada sistem. 

1. Internet atau 

wifi dikantor 

ditambah 

routernya atau 

mengganti 

provider lain. 

  2. Jumlah stock 

yang ada di 

 2. Jika ada tim 

kreatif atau admin 
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spreadsheets dan 

jumlah fisik di 

gudang pernah 

tidak balance antar 

keduanya. 

lain yang restock 

atau mengambil 

merchandise 

segera 

mengupdate di 

spreadsheets juga 

untuk 

menyamakan 

jumlah stock. 

Kegiatan ini harus 

dilakukan secara 

bersamaan. 

8 Memindahkan 

card status 

pengiriman 

pada sistem 

trello. 

1. Jika ada nama 

customer yang 

pengiriman unitnya  

lewat dari waktu 

estimasi terjadi 

penumpukan di 

card “Sudah kirim 

semua” pada sistem 

trello. 

1. Pelayanan 

kepada customer 

mejadi 

buberkurang, 

karena customer 

menantikan 

unitnya untuk 

dikirim cepat. 

1. Melakukan 

koordinasi dengan 

pihak SPV dan 

head admin untuk 

diproses jadwal 

pengiriman unit. 

  

 

4.2 Pembahasan Masalah atau Keluhan 

Pada kegiatan magang selama 4 bulan sebagai Customer Relations 

Administrations di PT Mobilkamu Group Indonesia terdapat beberapa 

permasalahan yang dialami. Berikut ini merupakan uraian pembahasan masalah 

: 

 

 

1. Mendapatkan informasi pengiriman pada sistem trello 

Pada kegiatan pertama yaitu mendapatkan informasi 

pengiriman pada sistem trello terjadi beberapa kendala yaitu :  

a. Sistem trello wajib dibuka setiap harinya oleh admin untuk 

mengetahui aplikasi customer sudah sampai dimana 

prosesnya. Saat membuka internet dan login web trello 

terjadi gangguan koneksi internet. Sistem trello hanya dapat 

dibuka dengan menggunakan internet. Sering terjadi 

gangguan koneksi internet pada jam kerja di pagi hari, jika 
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terjadi gangguan koneksi internet terpaksa admin harus 

menggunakan internet pribadi dalam membuka web trello, 

dan login gmail.  

b. Pada sistem trello ada nama-nama customer yang sudah 

termasuk ke dalam list pengiriman unit. Dari nama-nama 

tersebut kemudian seorang admin bisa melakukan follow up 

kepada pihak dealer. Kendala yang dihadapi adalah masih 

banyak sales yang menanyakan nama customer-nya kapan 

jadwal pengiriman, padahal di sistem trello nama-nama 

customer yang ditanyakan belum termasuk kedalam list. 

Penyebab nama-nama customer yang ditanyakan belum bisa 

dijadwalkan pengiriman unit karena masih ada proses 

sebelumnya yang belum selesai misal, customer belum 

menyerahkan data NPWP sehingga jadwal pengirimannya 

harus dihold dulu.  

 

 

2. Melakukan jadwal konfirmasi pengiriman unit dari dealer 

Pada kegiatan melakukan jadwal konfirmasi pengiriman 

unit dari dealer terjadi beberapa kendala yang dihadapi yaitu :  

a. Jadwal pengiriman bisa juga ditentukan oleh pihak dealer. 

Sebelum hari H pengiriman, admin harus melakukan 

konfirmasi dengan pihak dealer biasanya  H-3 dari hari yang 

sudah ditentukan. Kendala ynng terjadi waktu pengambilan 

unit yang sudah dijadwalkan dari dealer mengalami 

keterlambatan atau diluar dari waktu yang sudah ditentukan. 

Misal, pengambilan unit bisa hari rabu pukul 10.00 pada saat 

hari H ketika crew towing datang tepat waktu unit yang akan 

diambil masih dalam kondisi belum dibersihkan atau belum 

siap sehingga, mengalami keterlambatan dalam pengambilan 

unit. Waktu yang dibutuhkan untuk menunggu kesiapan 

mobil tidaklah sebentar, bisa  sampai 30 menit – 1 jam. 

Dengan begitu, crew towing harus menunggu di showroom 

dan dapat mengganggu jadwal pengiriman unit selanjutnya. 

Selain masalah waktu, hari pengiriman juga sering meleset 

dari estimasi. PIC dealer akan mengiformasikan estimasi hari  

pengiriman, misal estimasi bisa kirim mobil hari jumat tetapi 
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saat hari kamis pihak admin melakukan follow up, dealer 

membatalkan jadwal pengiriman dikarenakan mobilnya 

masih di gudang dan dalam perjalanan ke dealer. 

b. Komunikasi yang terjalin antara pihak admin dengan PIC 

dealer harus baik agar informasi yang didapat dapat diterima 

dengan jelas. Kendala selanjutnya adalah, respon dari PIC 

dealer yang lambat saat ditanyakan oleh admin mobilkamu. 

Ada beberapa PIC dealer yang lambat dalam memberikan 

informasi. Misal, saat ditanyakan melalui aplikasi pesan 

whatsapp admin mengirim pesan pukul 10.00 tapi baru 

direspon pukul 14.00. Selain itu, jika ditanyakan via telepon 

nomer yang dituju sedang sibuk. Jika admin belum 

mendapatkan informasi yang dibutuhkan, Admin Head dari 

mobilkamu yang langsung menelpon ke pihak dealer. ‘hal ini 

bisa saja dilakukan, jika respon yang diberikan PIC dealer 

kurang baik.  
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3.  Melakukan konfirmasi dan validasi data kepada konsumen 

Pada kegiatan melakukan konfirmasi dan validasi data kepada 

konsumen terjadi beberapa kendala yang dihadapi yaitu :  

a. Pada berkas Surat Pembelian Kendaraan (SPK) tercantum 

no customer yang dapat dihubungi. Seorang sales 

dianjurkan untuk meminta no customer lebih dari satu 

untuk memudahkan komunikasi jika sewaktu-waktu ada 

informasi yang harus disampaikan kepada customer. Pada 

saat admin ingin melakukan konfirmasi pengiriman unit 

kepada customer, nomer yang tercantum di database tidak 

dapat dihubungi atau tidak aktif. Hal ini sering ditemukan 

saat melakukan konfirmasi.  

b. Data customer yang akan divalidasi sering tidak sesuai 

dengan data yang dimiliki oleh pihak admin. Sering 

terjadi perbedaan data saat divalidasi. Misal, warna mobil 

di sistem adalah warna hitam tetapi customer saat 

divalidasi warnanya merah. Jika terjadi hal ini admin 

harus menyamakan datanya dengan admin yang lainnya 

dan menanyakan kepada sales warna yang benar dipesan 

oleh customer. Jika sales mengatakan warnanya merah, 

terjadi perubahan data di awal oleh pihak admin. 

Selanjutnya admin harus memperbarui data yang benar. 

Ketelitian dari masing-masing admin sangat diperlukan 

dalam mengisi data customer, karena jika ada perbedaan 

data akan berakibat fatal kepada customer.  

c. Pendapat dari customer yang tidak sesuai dengan admin. 

Misal, customer tidak terima jika unitnya dikirim lewat 

dari estimasi waktu yang dijanjikan oleh pihak sales. Saat 

admin memberitahukan informasi hari, dan waktu 

pengiriman unit customer ada yang tidak terima bahkan 

terkesan emosi karena mobilnya dikirim lewat dari hari 

yang ia inginkan. Jika menghadapi customer seperti ini, 

admin harus mejelaskan alasan yang jelas dan penuh 

perhatian kepada customer.  

d. Ada beberapa customer yang melanggar SOP pengiriman. 

Misal, customer meminta unitnya untuk dikirim ke alamat 
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yang tidak sesuai dengan KTP atau pada saat survey. 

Tentunya hal ini akan menjadi tanda tanya  oleh 

perusahaan. Jika mendapati customer yang meminta 

kirim ke alamat yang tidak sesuai, mobilnya tidak akan 

dikirim jika bukan sesuai dengan alamat yang perusahaan 

miliki.  

4.  Mengisi formulir booking towing via email kepada pihak 

towing partnership 

Pada kegiatan mengisi formulir booking towing via email 

kepada pihak towing partnership terjadi beberapa kendala yaitu : 

a. Formulir booking towing dikirim via email kepada pihak 

towing partnership dan dilakukan pada hari H 

pengiriman. Kendala yang terjadi adalah, crew towing 

yang bertugas sering mengalami keterlambatan dalam 

mengambil unit di dealer. Pada email yang dikirim tertera 

pengambilan unit pukul 13.00 namun crew towing tiba 

pukul 14.00. Keterlambatan pengambilan unit akan 

menyebabkan lambatnya tiba di rumah customer karena 

bisa terkena macet dijalan. Hal ini juga dapat 

menyebabkan keterlambatan jadwal pengambilan unit 

selanjutnya. Saat ditanyakan alasan mengapa 

keterlambatan pengambilan unit karena ada kerusakan 

sedikit pada mobil yang akan digunakan untuk 

mengangkut mobil. 

 

   5. Menyiapkan merchandise kepada customer pada hari H 

pengiriman 

Pada kegiatan menyiapkan merchandise kepada customer 

pada hari H pengiriman terjadi beberapa kendala yaitu :  

a. Customer yang membeli mobil baru di mobilkamu.com 

akan mendapatkan merchandise khusus yang diberikan 

perusahaan untuk menarik hati konsumen dan 

mendapatkan pelayanan yang memuasakan. Adapun 

merchandise yang diberikan adalah kartu e-money, sticker, 
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kertas alas kaki, air freshner, dan dompet kulit. Dalam 

menyiapkan merchandise kendala yang terjadi adalah 

jumlah stock merchandise yang cepat habis sehingga 

merchandise yang didapat tidak lengkap. Misal, stock 

yang cepat habis dalah kartu e-money yang dimana kartu 

e-money merupakan sebuah alat pembayaran dan menjadi 

daya tarik tersendiri bagi customer untuk memudahkan 

penggunanya. Kartu e-money juga memiliki perbedaan 

dibandingkan kartu yang lainnya karena tampilan desain 

yang lebih menarik menggambarkan logo perusahaan 

mobilkamu.com dibuat secara elegant. Kartu e-money 

yang diberikan pun sudah terisi saldo sebesar Rp 30.000 

setiap kartunya. Penyebab terjadinya stock kartu e-money 

cepat habis yaitu ketika tim kreatif melakukan pemesanan 

ke vendor, jumlah yang dipesan tidak banyak hanya 30 pcs 

satu kali order. Sedangkan dalam sehari ada 3 – 4 

pengiriman unit dari dealer.  

b. Sales diwajibkan untuk mengikuti pengiriman unit hingga 

tiba di rumah customer unuk memberikan merchandise. 

Jika jarak antara rumah customer dan kantor cukup jauh, 

sales harus pergi tepat waktu agar tidak terjebak macet di 

jalan. Hal ini kemudian menjadi penyebab seringnya 

tertinggal merchandise yang sudah diberika kepada sales. 

Jika merchandise tertinggal, sales harus mengambilnya 

dan harus tetap diberikan kepada customer walaupun 

bukan hari pengiriman unitnya.  

6. Menyiapkan berkas pengiriman yaitu Surat pernyataan dan 

BASTK 

     Pada kegiatan menyiapkan berkas pengiriman yaitu Surat 

pernyataan dan BASTK terjadi beberapa kendala yaitu :  

a. Pada saat melakukan pengiriman, berkas pengiriman 

seperti surat pernyataan dan BASTK harus dibawa. Hal ini 

sangat penting karena untuk membuat dokumen tagihan 

kepada pihak leasing pada proses selanjutnya setelah 

mobil dikirim. Kendala yang dihadapi adalah sales yang 

sering lupa dalam membawa berkas pengiriman kepada 
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customer dan lupa untuk mengembalikan berkasnya 

setelah pengiriman. Surat pernyataan dan BASTK harus 

dikembalikan kepada pihak admin pada H+1 pengiriman, 

jika tidak dikembalikan tagihan customer tersebut tidak 

bisa diproses.  

b. Surat pernyataan dan BASTK harus ditandatangani oleh 

crew towing yang bertugas, customer dan sales. Ketika 

berkas pengiriman tersebut dikembalikan kepada pihak 

admin, sering terjadi kolom tandatangan dari pihak crew 

towing maupun  customer tidak menandatangani berkas 

tersebut. Jika admin mendapati berkas yang masih kosong, 

berkas tersebut harus dikembalikan kepada sales tersebut 

untuk segera dipenuhi. 

 

7. Mengupdate spreadsheets merchandise master stock dan 

pengiriman unit 

Pada kegiatan ini mengupdate spreadsheets merchandise 

master stock dan pengiriman unit terjadi beberapa kendala yaitu : 

 

a. Spreadsheets pengiriman unit berada di google sheets 

gmail, kedala yang dihadapi jika tidak ada koneksi internet 

maka sheets tersebut tidak dapat diisi.  

b. Jumlah stock fisik di gudang dan di spreadsheets sering 

tidak balance. Kendala yang dihadapi adalah jika ada 

pengiriman dan ingin menyiapkan merchandise bisa 

dilihat di sheets tersebut. Namun, stock di gudang sering 

habis sehingga merchandise yang harus didapat oleh 

konsumen tidak lengkap. Hal ini terjadi ketika, ada 

beberapa dari tim kreatif atau admin yang mengambil 

merchandise atau melakukan re-stock tidak di update 

pada sheets yang tersedia.  
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8. Memindahkan card status pengiriman pada sistem trello 

Pada kegiatan memindahkan card status pengiriman pada 

sistem trello terjadi beberapa kendala yaitu :  

a. Pengiriman unit untuk customer sering terjadi 

keterlambatan dan lewat dari jadwal di perkirakan. Pada 

sistem trello tepatnya pada card “Sudah kirim semua” 

akan menumpuk nama customer yang belum kirim unit. 

Seharusnya jika sudah kirim unit bisa dipindahkan 

nama – nama customer yang sudah kirim unit kepada 

card “pengiriman done”.  

 

4.3 Solusi Dalam Menyelesaikan Masalah Sebagai Customer Relations 

Administrations 

Terdapat beberapa solusi dalam menyelesaikan beberapa permasalahan 

yang muncul dari proses kegiatan sebagai Customer Relations Administrations 

berikut adalah uraiannya :  

 

1. Mendapatkan informasi pengiriman pada sistem trello  

Solusi untuk mendatang jaringan koneksi internet di kantor lebih di 

perluas lagi, kalau perlu setiap ruangan ada wifi khusus sehingga tidak 

menghambat pekerjaan yang membutuhkan internet. Sebaiknya setelah 

merekrut sales untuk bekerja perlu diadakan trainning mengenai SOP sales 

sampai melakukan pengiriman unit. Hal tersebut perlu dilakukan supaya alur 

proses pekerjaan antara sales dan tim operasional terjalin dengan baik.  

 

2. Melakukan jadwal konfirmasi pengiriman unit dari dealer  

Kedua belah pihak antara perusahaan (mobilkamu.com) dan pihak 

dealer harus membuat MOU yang berisi jika ada pembatalan dari salah satu 

pihak dapat dipertanggung jawabkan. Solusi mendatang untuk menjalin 

komunikasi yang baik antar keduanya perlu memberikan PIC dealer yang 

memiliki komunikasi dan respon yang cepat demikian dengan admin dari 

perusahaan. Untuk permasalahan mengenai waktu yang tidak sesuai dari 

yang sudah diinformasikan, sebaiknya pihak dealer memberikan waktu yang 

pasti dan proses pengeluaran unitnya pun harus diperhatikan. 
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3. Melakukan konfirmasi dan validasi data kepada konsumen 

Solusi dalam menyelesaikan permasalahan ini adalah sales harus lebih 

aktif kepada tim operasional untuk memberitahukan jika ada perubahan 

data customer. Kinerja tim operasional dalam menginput data customer 

harus ditingkatkan ketelitiannya, sehingga tidak terjadi kesalahan 

penginputan data. Selain itu, team work sangat satu sama lain untuk 

menciptakan suasana kerja yang baik. Sales harus memberikan penjelasan 

terkait mengenai peraturan perusahaan untuk melakukan pengiriman unit.  

 

4. Mengisi formulir booking towing via email kepada pihak towing 

partnership   

Solusi untuk mengatasi masalah diatas dengan membuat MOU yang 

baru antar perusahaan dan pihak towing partnership. Jika terjadi hal – hal 

yang tidak diinginkan seperti, keterlambatan dalam pengambilan unit, 

mobil yang digunakan untuk mengangkut unit mengalami kerusakan, bisa 

dipertanggung jawabkan oleh  pihak towing. Untuk memaksimalkan 

pengiriman unit kepada customer, perusahaan perlu menambah kerjasama 

armada towing partnership lain guna memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada customer mobilkamu.com. 

 

5. Menyiapkan merchandise kepada customer pada saat hari H 

pengiriman 

Tim yang bertanggung jawab dalam merchandise harus membuat 

matriks pemesanan merchandise. Ketika, stock sudah menipis dapat 

langsung melakukan pemesanan kepada vendor yang terkait. Jadi, ketika 

stock sudah menipis tidak terjadi kekurangan merchandise yang didapat 

oleh customer dan tidak mempengaruhi kepuasan konsumen itu sendiri.  

 

6. Menyiapkan berkas pengiriman yaitu Surat pernyataan dan 

BASTK 

Solusi mendatang untuk mengatasi permasalahan diatas adalah 

perusahaan harus melakukan trainning kepada para sales untuk 

menjelaskan SOP penjualan para sales kepada customer. Sales supervisor 

juga harus lebih aware kepada tim salesnya untuk memperhatikan berkas 

setelah pengiriman unit yang harus dikembalikan kepada pihak admin.  
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7. Mengupdate spreadsheets merchandise master stock dan pengiriman 

unit  

Setiap admin yang menyiapkan merchandise dan tim kreatif yang 

melakukan restock harus memiliki spreadsheets yang diisi setiap harinya 

jika ada perubahan jumlah stock. Solusi diatas untuk meminimalisir 

perbedaan jumlah stock di gudang dan melakukan pemesanan kemudian.  

 

8. Memindahkan card status pengiriman pada sistem trello 

Menanyakan kepada pihak dealer mengapa jadwal kirim lewat dari 

estimasi dan meminta agar unit dari customer tersebut segera diproses dan 

status pengirimannya sudah berubah pada sistem trello. Kegiatan ini 

harus cepat dilakukan untuk menghindari terjadinya complaint dari 

customer mengenai pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.    

 


