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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

4.1  Uraian Kerja CRC terkait Customer Relation 

Pelaksanaan kerja praktik yang berkaitan dengan menindaklanjuti 

kepuasan pelanggan, selama tanggal 28 Desember 2017 sampai dengan 14 

Mei 2018 sebagai berikut.   

A. Melakukan Display Katalog 

Display katalog adalah salah satu kegiatan rutin yang dilakukan 

setiap pagi di area showroom. Terdapat rak utama untuk memajang 

katalog dari mobil yang sedang di display di area showroom. Selain itu, 

katalog tambahan akan dipajang di bagian rak lainnya. Katalog yang 

dipajang pada area showroom memudahkan pelanggan untuk 

mendapatkan informasi mengenai produk perusahaan. Setiap pagi di PT 

Setiajaya Mobilindo Cimanggi tim marketing akan melakukan briefing di 

ruang wiraniaga, hal tersebut sering membuat area frontliner tidak ada 

staf karyawan. Permasalahan yang muncul ketika pelanggan servis atau 

yang datang ke area depan showroom ingin mendapatkan informasi 

mobil, dimudahkan dengan adanya katalog dan pricelist yang dipajang 

pada rak. Sehingga, keinginan pelanggan untuk mendapatkan informasi 

dapat diatasi dengan informasi pada katalog hingga menunggu konfirmasi 

dari pihak terkait.  
 

B. Menginput Label Send Sales  

Penginputan label send sales menggunakan lembar Bukti Serah 

Terima Barang yang diperoleh dari satpam. Bukti Serah Terima Barang 

(BSTB) merupakan lembar yang menyatakan adanya pengiriman suatu 

kendaraan kepada customer. Data yang diambil dari lembar Bukti Serah 

Terima Barang (BSTB) ini yaitu, tanggal pengiriman unit, nama pemilik 

kendaraan, model kendaraan, kode sales force dan nomor rangka 

kendaraan. Bukti Serah Terima Barang (BSTB ) ini diterima oleh 

Customer Relation Coordinator (CRC) satu hari setelah pengiriman 

kendaraan. Kegiatan penginputan ini dilakukan untuk memonitoring 

penjualan unit kendaraan di perusahaan serta Customer Relation 
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Coordinator (CRC) dapat menjalin hubungan jangka panjang dari 

nomor telepon yang telah di data. 

C. Menginput Checklist Label Send Sales  

Checklist Label Send Sales merupakan cek kelengkapan 

beberapa berkas dari adanya proses pengiriman kendaraan baru kepada 

pelanggan. Pada Checklist Label Send Sales dilengkapi dengan 

Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC), Warranty (garansi), 

Foto Delivery Explanation to Customer (DEC) dan Customer Relation 

(CR). Setiap berkas yang dikumpulkan memiliki estimasi waktu 

pengumpulan. Customer Relation Coordinator (CRC) akan melakukan 

monitoring  

D. Menginput Work Out 

Customer Relation Coordinator (CRC) menginput work out 

yang dikirim dari pihak PIC Booking  Service. Data Work Out (WO) 

yang diinput merupakan laporan kegiatan servis di PT Setiajaya 

Mobilindo Cimanggis setelah satu hari kegiatan servis. Data yang 

diinput berupa tanggal servis, nomor rangka kendaraan, tahun 

pembelian kendaraan, nama pelanggan, nomor telepon, nomor polisi, 

kode dealer, servis yang dilakukan, dan kode service advisor. Dengan 

kegiatan input work out, Customer Relation Coordinator (CRC) dapat 

memonitoring kegiatan servis terkait servis berkala ataupun keluhan 

servis lainnya. Kemudian setiap minggu Customer Relation 

Coordinator (CRC) akan mengirimkan data tersebut kepada PIC 

booking mengisi data kendaraan yang belum lengkap. Kegiatan 

penginputan data ini dilakukan untuk monitoring terkait kegiatan 

servis harian pelanggan. Customer Relation Coordinator (CRC) dapat 

mengetahui keluhan kendaraan terkait servis berkala dan Toyota Claim 

Service. Adanya Toyota Claim Service (TWC) dapat dilakukan 

tindakan oleh pihak terkait sebagai bentuk kepedulian perusahaan 

terhadap pelanggan. 

E. Menginput Voice Of Customer  

Voice of customer diinput menggunakan lembar gate pass yang 

diperoleh dari satpam perusahaan. Customer yang datang untuk 

melakukan servis akan diberikan lembar tersebut oleh pihak terkait, 

setelah itu customer akan memberikannya kepada kasir untuk dicatat 

nomor koin penilaian terhadap pelayanan servis. Penginputan ini 

dilakukan untuk mengetahui apakah pelanggan telah merasa puas atau 



38 

 

 
 

tidak terkait pelayanan selama kegiatan servis. Penginputan gate pass 

kendaraan pelanggan yang dilakukan oleh Customer Relation 

Coordinator yaitu satu hari setelah kegiatan servis kendaraan.  

F. Memberikan Pelayanan area showroom  

Dalam melakukan kegiatan magang di PT Setiajaya Mobilindo 

Cimanggis divisi Customer Relation Coordinator berada pada area 

depan showroom memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan 

kepada customer yang datang mengunjungi showroom. Customer yang 

datang dilayani dengan menerapkan 5S (senyum, salam, sapa, sopan 

dan santun) serta menanyakan nama dan keperluannya. Setelah itu, 

pelanggan dipersilahkan untuk menunggu pada area ruang tunggu dan 

diberikan minum ataupun cemilan. Ketika area frontliner tidak ada 

divisi marketing, pelanggan kesulitan untuk menanyakan informasi 

kendaraan terkait harga dan tipe mobil. Customer Relation 

Coordinator akan memberikan pelayanan dengan memberikan 

pricelist, katalog, brosur, dan kontak pelanggan untuk tindakan 

lanjutin dari pihak marketing perusahaan.  

 

4.2 Alur Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC)    

Pelaksanaan kerja praktik dilakukan selama empat bulan yaitu tanggal 

28 Desember 2017 sampai dengan 14 Mei 2018, di PT Setiajaya Mobilindo 

Cimanggis yang berlokasi di Jalan Raya Bogor KM. 29, Cimanggis Depok. 

Selama melaksanakan kerja praktik terdapat beberapa peraturan sebagai 

berikut. 

a. Kerja praktik dilaksanakan di divisi Customer Relation Coordinator (CRC). 

a. Kerja praktik dilakukan pada hari Senin – Jumat jam 08:00 WIB sampai 

16:00 WIB dan Sabtu jam 08:00 WIB sampai 14:00 WIB.  

b. Istirahat jam 12:00 WIB sampai 13:00 WIB.   

c. Kegiatan menindaklanjuti kepuasan pelanggan dilaksanakan hari Senin, 

Rabu, dan Jumat 

Kegiatan evaluasi kinerja pelayanan karyawan terhadap pelanggan 

dilakukan Customer Relation Coordinator (CRC) agar dapat mencapai 

kepuasan pelanggan sesuai target yang telah ditentukan dan meningkatkan 

performa kantor cabang. Dalam mengevaluasi kinerja pelayanan di ruang 
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lingkup penjualan, Customer Relation Coordinator (CRC) melakukan follow 

up Delivery Explanation to Customer (DEC) atau internal survei melalui data 

penjualan pelanggan. Terdapat beberapa kegiatan rutin yang dilakukan 

sebelum menindaklanjuti kepuasan pelanggan yaitu, menginput Bukti Serah 

Terima Barang (BSTB), menginput checklist pengiriman unit, menerima bukti 

fisik lembar Delivery Explanation Customer (DEC) dari wiraniaga, menerima 

pengiriman foto Delivery Explanation to Coordinator, dan Customer Relation 

serta melakukan kegiatan menindakalanjuti kepuasan pelanggan secara 

internal. Selain itu, follow up Delivery Explanation to Customer (DEC) ini 

dilakukan untuk mengkonfirmasi nomor telepon pelanggan yang tertera 

apakah sudah benar atau tidak karena Customer Relation Coordinator (CRC) 

akan mengirimkan laporan penjualan unit selama seminggu kepada Kepala 

Cabang, HO (Head Office) dan Toyota Astra Motor. Hasil  follow up Delivery 

Explanation to Customer (DEC) setiap bulan akan disurvei kembali oleh 

pihak Toyota Astra Motor dan lembaga survei terkait untuk mengkonfirmasi 

kualitas pelayanan dari setiap kantor cabang. Hasil survei tersebut dinamakan 

Customer Satisfication Level (CSL) yang dikirim ke bagian Customer 

Relation Coordinator (CRC) setiap bulan untuk bahan evaluasi dan perbaikan 

bagi pelayanan perusahaan. Proses kegiatan Customer Relation Coordinator 

(CRC) untuk follow up kepuasan  pelanggan mengenai pelayanan penjualan di 

PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis sebagai berikut.  
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Diagram 4.1 

 Flowchart Kegiatan Follow Up Delivery Explanation to Customer ( DEC ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

Sumber : CRC 

Keterangan : 

• BSTB   : Bukti Serah Terima    

Barang 

• CRC     : Customer Relation   

Coordinator  

• DEC     : Delivery Explanation to    

Customer  

• DO       : Delivery Order 

• CR       : Customer Relation  6 

Follow Up 

DEC 

5b 

Yes 

No 

1 

CRC menerima 

BSTB dari 

satpam 

2 

Menginput 

Label Send 

Sales 

 

3 

Menginput 

Checklist Label 

Send Sales 

 

4 

Menerima 

lembar  DEC 

dan warranty 

dari wiraniaga 

 

 

Mengecek DO 

di Admin 

Penjualan  

Reminder 

wiraniaga  

Monitoring 

foto DEC dan 

CR via email 
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 Berikut ini merupakan uraian dari proses Follow up Delivery 

Explanation to Customer (DEC) untuk survei internal kepada pelanggan :  

1. Menerima Bukti Serah Terima Barang (BSTB)   

Wiraniaga yang akan melakukan pengiriman unit kendaraan 

kepada customer, diwajibkan untuk menyerahkan lembar Bukti Serah 

Terima Barang  (BSTB). Unit kendaraan yang akan dikirimkan kepada 

customer, akan diizinkan keluar apabila terdapat bukti fisik berupa unit 

kendaraan dan lembar Bukti Serah Terima Barang (BSTB) yang 

diserahkan kepada satpam PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis. Customer 

Relation Coordinator (CRC) menerima lembar Bukti Serah Terima 

Barang  (BSTB) dengan estimasi H+1 pengiriman unit. 

  

Gambar 4.1 

Lembar Bukti Serah Terima Barang (BSTB) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : PT. Setiajaya Mobilindo Cimanggis 
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2. Menginput Label Send Sales   

    Customer Relation Coordinator (CRC) menginput unit 

kendaraan yang terjual H+1 setelah terjadinya penyerahan unit kepada 

customer. Data yang terdapat dilembar Bukti Serah Terima Barang 

(BSTB) akan dipindahkan ke format tabel label send sales. Data yang 

diinput yaitu, tanggal transaksi pengiriman unit, customer (nama pribadi 

atau perusahaan), model kendaraan, kode dealer, kode sales force dan 

nomor rangka kendaraan. Hasil penginputan yang dilakukan selama satu 

bulan ini akan dijadikan laporan penjualan unit oleh Customer Relation 

Coordinator (CRC), kemudian akan disamakan dengan laporan penjualan 

unit divisi admin penjualan dan Pre Delivery Service (PDS). 

 

Tabel  4.1 

Format Label Send Sales 

 

 
Sumber : PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 

 

3. Menginput Checklist Label Send Sales  

Checklist Label Send Sales merupakan kegiatan penginputan data 

untuk memeriksa kelengkapan data yang dikumpulkan oleh tim terkait. 

Pada checklist label send sales terlampir hasil follow up yang dilakukan 

oleh Customer Relation Coordinator (CRC) kepada pelanggan. Beberapa 

berkas yang dikumpulkan kepada Customer Relation Coordinator (CRC) 

untuk Checklist Label Send Sales yaitu lembar Delivery Explanation 

Customer (DEC), Warranty, Foto Delivery Explanation Customer (DEC) 

dan Customer Relation (CR) sebagai suatu konfirmasi dari adanya 

kegiatan pengiriman kendaraan baru. Berikut merupakan format checklist 

label send sales. 
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Tabel 4.2 

Format Checklist Label Send Sales 
 

 

   

    Sumber : PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 

 

Terdapat beberapa berkas untuk melengkapi penginputan checklist 

label send sales. Setiap berkas yang dikumpulkan memiliki estimasi waktu 

pengumpulan diantaranya sebagai berikut.   

a. Delivery Explanation to Customer (DEC)  

 Delivery Explanation to Customer (DEC) terdiri dari 4 lembar 

yaitu lembar putih (untuk customer), lembar pink (untuk CRC), lembar 

kuning (untuk wiraniaga) dan lembar biru (untuk Sales Supervisor). 

Pada lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) terdapat 

beberapa poin pelayanan dan data konsumen terkait pembelian 

kendaraan baru. Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) ini 

menjadi panduan bagi wiraniaga untuk memberikan penjelasan dan 

pelayanan terkait kegiatan serah terima kendaraan. Kegiatan serah 

terima kendaraan kepada konsumen dilakukan di area tempat tinggal 

pelanggan ataupun showroom PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis. 

 

 

 

 



44 

 

 
 

Gambar 4.2 

Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  Sumber: CRC PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 
 

b. Foto Delivery Explanation to Customer (DEC)  

Foto Delivery Explanation to Customer (DEC) merupakan 

dokumentasi yang membuktikan adanya kegiatan penyerahan 

kendaraan dari sales yang bersangkutan kepada customer. Estimasi 

pengiriman foto Delivery Explanation to Customer (DEC) via email 

fotodec.cimanggis@gmail.com yaitu H+1 setelah pengiriman 

kendaraan.   

mailto:fotodec.cimanggis@gmail.com
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Gambar 4.3 

Serah Terima Kendaraan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Sumber : CRC PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 
 

c. Warranty  

 Lembar warranty merupakan lembar bukti sertifikasi 

kendaraan baru yang diberikan perusahaan dari adanya proses 

pembelian kendaraan baru. Lembar warranty ini dapat digunakan 

customer dalam melakukan servis berkala. Pembelian unit yang telah 

satu bulan atau mencapai 1.000 KM disarankan untuk melakukan 

servis pertama kali sebagai syarat untuk aktivasi dari warranty. 

Warranty ini terlampir di buku servis pelanggan dan pelanggan yang 

sudah melakukan aktivasi warranty akan mendapatkan pelayanan free 

jasa servis hingga 50.000 KM.  

Gambar 4.4 

Warranty bagian depan  
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Gambar 4.5 

Warranty bagian belakang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Sumber: CRC PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 
 

d. Customer Relation   

Customer Relation merupakan kegiatan follow up yang 

dilakukan wiraniaga setelah 7 hari penyerahan kendaraan baru. Pada 

kegiatan ini wiraniaga menghubungi kembali pelanggan yang telah 

membeli unit kendaraan untuk menanyakan kondisi kendaraan dan 

mengingatkan servis berkala. Bukti kegiatan Customer Relation yang 

telah dilakukan oleh wiraniaga dikirimkan ke Customer Relation 

Coordinator (CRC) dalam bentuk screenshots percakapan .  

Gambar 4.6  

Kegiatan Customer Relation  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : email CRC 
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4. Menerima Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC)    

Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) merupakan 

bukti fisik dari pelayanan penjualan yang dilaksanakan wiraniaga saat 

serah terima kendaraan baru. Estimasi penerimaan lembar ini yaitu H+1 

pengiriman kendaraan dan maksimal H+3 sebelum kegiatan follow up 

dilakukan. Apabila dari waktu yang telah ditentukan wiraniaga belum 

memberikan lembar tersebut, Customer Relation Coordinator akan 

melakukan reminder atau mengecek Surat Pemesanan Kendaraan di folder 

Delivery Order admin penjualan.  Saat menerima lembar Delivery 

Explanation to Customer (DEC), lembar tersebut akan diperiksa 

kelengkapan penulisannya serta akan diberikan stempel tanda penyerahan. 

Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) digunakan untuk 

mencatat nomor telepon pelanggan yang berinteraksi dengan pelanggan 

saat proses serah terima kendaraan.  
 

5. Monitoring pengiriman Foto DEC dan CR via email  

Kegiatan ini dilakukan dengan mengecek kotak masuk email yang 

terkait,  foto serah terima kendaraan dan kegiatan follow up wiraniaga 

dalam menanyakan keadaan kendaraan serta mengingatkan servis berkala. 

Estimasi pengiriman email foto Delivery Explanation to Customer (DEC) 

yaitu satu hari setelah pengiriman unit, sedangkan Customer Relation 

(CR) yaitu tujuh hari setelah pengiriman unit kendaraan kepada 

pelanggan. Foto Delivery Explanation to Customer (DEC) dikirimkan 

melalui email fotodec.cimanggis@gmail.com sedangkan, Customer 

Relation (CR) melalui email cr1.cimanggis@gmail.com.     

Gambar 4.7 

Email Foto Delivery Explanation to Customer (DEC) 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:fotodec.cimanggis@gmail.com
mailto:cr1.cimanggis@gmail.com
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Gambar 4.8 

Email Customer Relation (CR) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

   

Sumber : Email CRC  

6. Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC) 

Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC) merupakan 

kegiatan internal survei yang dilakukan oleh Customer Relation 

Coordinator (CRC) kepada pelanggan. Kegiatan ini dilakukan selama tiga 

kali dalam seminggu yaitu Senin, Rabu dan Jumat. Pada saat kegiatan ini 

Customer Relation Coordinator (CRC) menanyakan penilaian pelanggan 

apakah telah merasa puas atau tidak terhadap pelayanan yang telah 

dilakukan oleh wiraniaga. Dalam kegiatan ini pelanggan dapat 

memberikan saran dan keluhan terkait unit kendaraan baru yang telah 

diterimanya sebagai bahan perbaikan bagi perusahaan. Follow up Delivery 

Explanation to Customer (DEC) juga dilakukan untuk mengkonfirmasi 

kebenaran nomor kontak pelanggan, apabila nomor pelanggan yang tertera 

tidak valid  maka Customer Relation Coordinator (CRC) akan melakukan 

reminder langsung kepada wiraniaga yang bersangkutan maupun sales 

supervisor. Kontak pelanggan yang valid digunakan untuk menciptakan 

hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan. Kontak 

pelanggan yang menerima pelayanan adalah yang tertera pada lembar 

Delivery Explanation Customer (DEC). Hasil follow up akan dicatat pada 
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tabel checklist label send sales. Berikut merupakan uraian Follow up 

pelanggan :  

1. Greeting  

1. Selamat pagi/ siang/ sore, Ibu/ Bapak.... 

2. Saya Eva dari Toyota Setiajaya Mobilindo Cimanggis  
 

2. Permision  

1. Mohon kesediaan dan waktunya untuk menjawab beberapa pertanyaan 

seputar pelayanan kami Pak/ Bu 

2. Jika tidak bisa : Baik Pak/ Bu, kira – kira kapan saya dapat 

menghubungi Bapak/ Ibu ? 
 

3. QnA 

Mohon dijawab ya Pak/ Ibu :  

1. Apakah pada saat serah terima kendaraan , kendaraan diantarkan atau 

diambil ke showroom Pak/ Bu ? 

2. Apakah pada saat pengantaran / pengambilan kendaraan, Bapak/ Ibu 

didampingi oleh wiraniaga kami ?  

3. Apakah pada saat serah terima kendaraan, kendaraan dalam kondisi 

baik dan bersih ? 

4. Untuk pengoprasian kendaraan beserta fiturnya apakah  sudah 

dijelaskan Pak/ Bu ?  

5. Apakah Pak/ Ibu diberikan kesempatan untuk mencoba fitur tersebut ? 

6. Untuk jaringan bengkel dan servis berkala apakah juga sudah 

dijelaskan Pak/ Bu ? 

7. Untuk item yang tercover dalam warranty apakah sudah dijelaskan 

Pak/ Bu ?  

8. Sejauh ini mungkin apakah ada masukan dari Bapak/ Ibu mengenai 

pelayanan kami ? 

9. Dari skala 1 sampai dengan 10, kira – kira  berapa nilai yang pantas 

untuk pelayanan kami Pak/ Bu ? 
 

4. Closing  

Baik Pak/ Bu , sebelumnya kami ingatkan kembali untuk melakukan 

service berkala yang pertama di bengkel Setiajaya Cimanggis apabila 

spidometer sudah mencapai 1.000 KM atau 1 bulan setelah kendaraan 

diterima, mana yang tercapai lebih dahulu sebagai syarat untuk 

aktivasi warranty. Terima kasih atas kesediaan dan waktunya. Selamat 

Pagi/ Siang/ Sore. Selamat beraktivitas kembali.   
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4.3  Identifikasi Masalah Follow Up Delivery Explanation to Customer  (DEC) 

Terdapat permasalahan dalam melaksanakan kegiatan menindaklanjuti 

kepuasan pelanggan di PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis. Berikut uraian 

permasalahan dari alur follow up Delivery Explanation to Customer (DEC).   

 

Tabel 4.3 

Identifikasi Masalah Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC) 

N

o 
Pekerjaan 

 

Identifikasi 

Masalah 

 

Dampak Solusi 

1 

Menerima 

BSTB dari 

satpam 

Jumlah BSTB 

yang diterima 

CustomerRelation 

Coordinator  tidak 

sesuai dengan 

jumlah  lembar 

Delivery 

Explanation to 

Customer (DEC) 

yang diterima.  

 

Adanya selisih data 

penjualan antara 

pihak terkait yang 

dijadikan untuk 

laporan penjualan 

bulanan 

perusahaan.  

Melakukan 

konfirmasi kepada 

pihak terkait dan 

merekap lembar 

Bukti Serah Terima 

kendaraan langsung 

di folder dan  diberi 

pembatas pemisah 

setiap bulan.  

2 

Menginput 

Label Send 

Sales 

1. Hasil print yang 

tertera di BSTB 

kurang jelas 

sehingga 

menghambat 

penginputan label 

send sales. 

2. Wiraniaga 

terlambat 

menyerahkan 

lembar Delivery 

Explanation 

Customer (DEC) 

1. Mengakibatkan 

kesalahan 

penginputan 

nama pelanggan 

dan wiraniaga 

yang digunakan 

untuk kegiatan 

follow up 

kegiatan servis 

berkala.  

2. Menghambat 

kegiatan 

menindaklanjuti 

1. Saat akan print, 

penempatan kertas 

lebih diperhatikan 

agar hasil print 

jelas.  

2. Membuat Standar 

Operasional 

Perusahaan lebih 

formal.  
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untuk 

penginputan 

nomor telepon 

pelanggan  

kepuasan kepada 

pelanggan.  

3 

Menginput 

checklist 

label send 

sales  

Pengumpulan 

beberapa berkas 

terkait yang tidak 

sesuai estimasi 

perusahaan. 

Lembar tersebut 

yaitu, Delivery 

Explanation to 

Customer (DEC), 

lembar warranty, 

foto serah terima 

kendaraan, dan 

bukti customer 

relation yang 

dilakukan oleh 

wiraniaga kepada 

pelanggan.   

Menunda kegiatan 

menindaklanjuti 

kepuasan 

pelanggan, 

menghambat 

kelengkapan 

penginputan 

checklist label 

send sales, dan 

perusahaan tidak 

memiliki bukti 

fisik ataupun  

rekapan 

kelengkapan 

berkas terkait 

pelayanan yang 

telah diberikan 

perusahaan kepada 

pelanggan. 

Membuat Standar 

Operasional 

Perusahaan lebih 

formal sehingga 

kebijakan yang ada 

dapat dijalankan 

sesuai dengan aturan 

yang berlaku di 

perusahaan. Adanya 

reminder untuk 

pihak yang 

bersangkutan 

terhadap tugas 

pekerjaan yang harus 

dijalankan dengan 

semestinya.   

4 

Menerima 

Lembar 

DEC dan 

warranty 

Terdapat data yang 

belum diisi oleh 

sales di lembar 

Delivery 

Explanation to 

Customer (DEC) 

dan warranty.  

Apabila adanya 

komplain terkait 

pelayanan 

penjualan atau 

pasca penjualan 

pihak perusahaan 

terdapat kesulitan 

dalam menangani 

karena data 

pelanggan yang 

dijadikan bukti 

fisik tidak lengkap.  

Tim terkait lebih 

memperhatikan 

kelengkapan 

pengisian data 

karena berkas 

tersebut akan 

dijadikan bukti fisik 

dan rekapan data 

pelanggan 

perusahaan.  

5 
Monitoring 

pengiriman 

1. Reconnecting/ 

kendala pada 

1. Lama dalam 

melaksanakan 

1.Menggunakan 

jaringan wifi yang 
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foto DEC 

dan CR  

jaringan internet 

2. Belum adanya 

pengiriman foto 

Delivery 

Explanation to 

Customer (DEC) 

dan Customer 

Relation dan 

bukti Customer 

Relation dari 

estimasi yang 

telah ditentukan  

 

kerja yang 

membutuhkan 

akses internet  

dikarenakan 

harus menunggu 

internet kembali 

normal. 

2. Tidak adanya 

bukti fisik terkait 

serah terima 

kendaraan saat 

penjualan serta 

kurangnya bentuk 

kepedulian pihak 

perusahaan 

kepada pelanggan 

terkait 

menjalinnya 

hubungan jangka 

panjang untuk 

kegiatan servis.  

lebih memadai  

agar tidak 

menghambat kerja 

untuk aktivitas 

yang 

membutuhkan 

akses internet. 

2. Melakukan 

reminder kepada 

tim marketing saat 

kegiatan briefing 

yang dilakukan 

pihak perusaan 

setiap hari.  

6 

 

Melakukan 

follow up 

DEC  

1. Sales yang 

terlambat   

mengumpulkan 

berkas yang 

dibutuhkan 

membuat CRC 

mencatat nomor   

telepon 

pelanggan  

dengan melihat 

Surat Pemesanan 

Kendaraan.  

2. CRC hanya 

berjumlah satu 

orang serta 

kegiatan kerja 

1.  Pelanggan yang 

dihubungi tidak 

mendapatkan 

respon terkait 

menanyakan 

pelayanan 

penjualan yang 

dirasakan, 

dikarenakan 

nomor telepon 

yang dihubungi 

bukan orang yang 

langsung 

menerima 

pelayanan serah 

terima kendaraan.  

1.  Mencatat nomor 

telepon untuk 

menindaklanjuti 

kepuasan 

pelanggan dari 

lembar Delivery 

Explanation to 

Customer (DEC). 

2. Memiliki rentang 

waktu untuk 

melakukan 

kegiatan 

menindaklanjuti 

kepuasan 

pelanggan via 

telepon. 
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Berdasarkan tabel diatas maka untuk kegiatan internal survey kepada 

pelanggan yang dilakukan oleh Customer Relation to Coordinator (CRC),  

memiliki hambatan didominasi oleh tahap membuat checklist label send sales. 

Hal tersebut dikarenakan beberapa berkas yang dikumpulkan oleh wiraniaga 

tidak sesuai dengan estimasi yang diberlakukan oleh perusahaan.  

 

4.3.1 Pembahasan Masalah   

Pada kegiatan magang selama 4 bulan di PT Setiajaya 

Mobilindo Cimanggis terdapat beberapa permasalahan yang dialami. 

Berikut ini merupakan uraian pembahasan masalah.  

1. Menerima Bukti Serah Terima Barang (BSTB) 

Pada awal kegiatan kerja praktik terdapat kendala dalam 

mengkonfirmasi jumlah Bukti Serah Terima Barang (BSTB) 

pengiriman unit kendaraan kepada pelanggan, karena kurangnya 

pengetahuan saat awal magang mengenai jenis – jenis lembar Bukti 

Serah Terima Barang (BSTB). Terdapat 2 jenis Bukti Serah Terima 

Barang (BSTB) yaitu pengiriman unit untuk pelanggan dan 

pengiriman unit antar dealer. Bukti Serah Terima Barang (BSTB) 

lain yang 

menunda  follow 

up tepat waktu. 

3. Pelanggan yang 

saat dihubungi 

sibuk atau tidak 

aktif. 

2. Terbatasnya 

jumlah CRC 

menghambat 

pelaksanaan 

kegiatan follow 

up, khususnya 

jika CRC 

berhalangan 

masuk kerja.  

3. Kontak pelanggan 

yang tidak valid, 

menghambat 

dalam menjalin 

hubungan antara 

perusahaan 

dengan 

pelanggan yang 

berkelanjutan.   

3. Menguhubungi 

kembali nomor 

pelanggan tersebut 

maksimal 3 kali. 
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yang akan diinput oleh Customer Relation Coordinator (CRC) yaitu 

pengiriman unit langsung kepada pelanggan. Jumlah berkas Bukti 

Serah Terima Barang (BSTB) akan disamakan dengan jumah 

lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) untuk penjualan 

unit setiap harinya.  Setelah mengetahui alur kerja yang terdapat di 

PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis, apabila terdapat selisih data 

antara Bukti Serah Terima Barang (BSTB) dan lembar Delivery 

Explanation to Customer (DEC) segera melakukan konfirmasi 

kepada pihak terkait (Satpam dan Pre Delivery Service).  
 

2. Menginput Label Send Sales  

A. Hasil print yang tertera kurang jelas 

Pada saat menginput label send sales, data dilihat dari lembar 

Bukti Serah Terima Barang (BSTB), terdapat penulisan yang 

kurang jelas atau tidak terlihat sehingga menghambat proses 

penginputan data penjualan unit kendaraan. Penulisan yang 

kurang jelas biasanya yaitu nama sales dan nama customer, hal 

tersebut dikarenakan hasil print yang tidak sesuai posisi 

semestinya.  

                              Gambar 4.9 

 Lembar Bukti Serah Terima Kendaraan 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber :  PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 
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B. Terlambatnya penginputan nomer telepon pelanggan 

dikarenakan belum adanya penyerahan lembar Delivery 

Explanation to Customer (DEC). Sehingga kolom nomor 

telepon pelanggan dikosongkan terlebih dahulu. 

Gambar 4.10 

Label Send Sales Tidak Lengkap  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

Sumber : CRC PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis 

 

3. Membuat Checklist Label Send Sales  

Pengumpulan lembar Delivery Explanation to Customer 

(DEC), warranty, foto serah terima kendaraan (foto Delivery 

Explanation to Customer), dan Customer Relation oleh sales yang 

tidak sesuai estimasi sehingga menghambat penginputan nomer 

telepon dan kelengkapan data penjualan unit pelanggan.  
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Gambar  4.11 

 Delivery Explanation to Customer (DEC) Melebihi Estimasi  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : CRC PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis  

 

4. Menerima Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) 

dari sales 

Terdapat data yang belum diisi oleh sales di lembar Delivery 

Explanation to Customer (DEC). Data yang lengkap dapat dijadikan 

sebagai informasi yang jelas apabila terjadi suatu komplain dari 

pelanggan  
 

5. Monitoring email foto Delivery Explanation to Customer (DEC)  

dan Customer Relation (CR) 

A. Pada saat melakukan monitoring foto Delivery Explanation to 

Customer (DEC) dan Customer Relation (CR) via email 

terdapat kendala reconnecting, sehingga menghambat proses 
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download dari email tersebut. Koneksi internet seketika 

terputus dan tidak stabil.  

B. Belum adanya pengiriman foto Delivery Explanation to 

Customer (DEC) dan Customer Relation (CR) yang terbaru, 

sesuai dengan estimasi dari perusahaan setelah melakukan 

pengiriman unit kendaraan kepada pelanggan. Hal tersebut 

menghambat penginputan kelengkapan checklist label send 

sales. 

6. Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC)  
 

A. Sales yang terlambat mengumpulkan lembar Delivery 

Explanation to Customer (DEC) mengakibatkan Customer 

Relation Coordinator (CRC) melihat nomer telepon pelanggan 

di Surat Pemesanan Kendaraan. Namun, nomor telepon 

tersebut berbeda dengan yang tertera pada lembar Delivery 

Explanation to Customer (DEC). Kegiatan  follow up Delivery 

Explanation to Customer (DEC) merupakan kegiatan untuk 

mengkonfirmasi pelayanan sales menggunakan nomer telepon 

yang ada di lembar Delivery Explanation to Customer (DEC). 

B. Pihak terkait sulit melakukan kegiatan menindaklanjuti 

kepuasan pelanggan ini secara tepat waktu, dikarenakan 

kesibukan mengerjakan tugas – tugas lain dan Customer 

Relation Coordinator (CRC) hanya satu orang. Follow up 

Delivery Explanation to Customer (DEC) dilakukan oleh 

Customer Relation Coordinator (CRC) via telepon sehingga 

dapat merespon cepat apabila ada keluhan dan saran dari 

pelanggan terkait pelayanan yang telah diterimanya. 

C. Kontak pelanggan saat dihubungi sibuk atau tidak aktif 

sehingga   menghambat Customer Relation Coordinator (CRC) 

dalam membuat rekapan hasil follow up karena hasil follow up 

belum lengkap. Tanggapan dari hasil follow up ini antara lain 

seperti mailbox, voicemail, dan reschedule waktu telepon. 

Keluhan yang muncul diantaranya penulisan STNK yang salah, 

diskon kurang, dan pelayanan yang dianggap pelanggan kurang 

memuaskan. Respon lainnya pelanggan telah merasa puas 

terhadap pelayanan yang diberikan selama penjualan.   
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4.3.2 Dampak dari Permasalahan yang Terjadi  

1. Menerima Bukti Serah Terima Barang (BSTB) 

Adanya selisih data penjualan antara pihak Customer 

Relation Coordinator (CRC), Pre Delivery Service (PDS),  security, 

administrasi penjualan, dan sales and stock terkait jumlah penjualan 

unit kendaraan setiap bulan. Sales and stock adalah divisi yang 

mendata jumlah kendaraan sesuai target penjualan dari wiraniaga 

setiap bulan. Administrasi Penjualan merupakan divisi yang 

merekap data penjualan terkait penjualan unit dan total pemasukan. 

Divisi Delivery Service (PDS) merupakan divisi yang mengecek 

kondisi kendaraan sebelum diserahkan kepada pelanggan dan 

menginput penjualan kendaraan setiap hari. Security mencatat 

penjualan unit kendaraan yang dikirim ke pelanggan dan 

menyimpang lembar BSTB di folder. Customer Relation 

Coordinator (CRC) merupakan divisi terakhir yang menginput 

penjualan unit melalui Bukti Serah Terima Kendaraan serta setiap 

bulan akan dikonfirmasi jumlah pengiriman unit dengan seluruh 

divisi terkait di PT Setiajaya Mobilindo Cimanggis.  

2. Menginput Label Send Sales  

A. Mengakibatkan kesalahan penginputan nama pelanggan dan 

wiraniaga yang digunakan untuk kegiatan follow up kegiatan 

servis berkala. Dari data penjualan yang diinput oleh Customer 

Relation Coordinator (CRC) akan dikoordinasikan untuk 

kegiatan servis pelanggan. Data pelanggan tersebut akan 

dikirimkan kepada Marketing Reminder Service untuk 

kegiataan follow up  servis pelanggan. Dalam kegiatan servis 

pelanggan akan didampingi oleh sales yang bersangkutan. Ini 

adalah salah satu kegiatan untuk menjalin hubungan dengan 

pelanggan.  

B. Menghambat kegiatan menindaklanjuti kepuasan kepada 

pelanggan, dikarenakan saaat menghubungi pelanggan via 

telepon Customer Relation Coordinator (CRC) sebagai 

perantara untuk mengetahui kualitas pelayanan selama 

penjualan. Customer Relation Coordinator (CRC) 

membutuhkan respon dari pelanggan terkait saran, keluhan, dan 
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penilaian dari pelanggan sebagai laporan kepada kepala 

cabang/ pihak pusat.  

3. Menginput checklist label send sales 

Menunda kegiatan menindaklanjuti kepuasan pelanggan, 

menghambat kelengkapan penginputan checklist label send sales, 

dan perusahaan tidak memiliki bukti fisik ataupun  rekapan 

kelengkapan berkas terkait pelayanan yang telah diberikan 

perusahaan kepada pelanggan. Saat menindaklanjuti kepuasan 

pelanggan, terdapat kesulitan dalam mengkonfirmasi poin 

pelayanan yang sudah ataupun belum dijalankan oleh wiraniaga. 

Poin pelayanan yang dijalankan sesuai Standar Operasional 

Perusahaan dari berkas terkait akan menciptakan kepuasan 

pelanggan selama penjualan, begitupun sebaliknya pelanggan akan 

merasa kurang puas terkait pelayanan yang tidak jelas dan tidak 

sesuai kebijakan perusahaan.  

4. Menerima Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) dan 

Warranty 

Apabila adanya komplain terkait pelayanan penjualan atau 

pasca penjualan pihak perusahaan terdapat kesulitan dalam 

menangani karena data pelanggan yang dijadikan bukti fisik tidak 

lengkap. Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) terdiri 

dari empat lembar, warna putih untuk pelanggan yang telah 

melakukan pembelian unit, warna pink untuk Customer Relation 

Coordinator (CRC), warna kuning untuk wiraniaga yang 

bersangkutan, dan warna biru untuk sales supervisor. Lembar 

tersebut dapat dijadikan bukti fisik gterkait pelayanan penjualan 

yang telah diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan.  

5. Monitoring Foto Delivery Explanation to Customer (DEC) dan 

Customer Relation 

A. Lama dalam melaksanakan kegiatan kerja yang membutuhkan 

akses internet, terkadang pihak terkait membutuhkan respon 

yang cepat namun terhambat jaringan internet yang tidak 

stabil. Customer Relation Coordinator akan melepaskan 

jaringan LAN yang terhubung dikomputer, lalu memasangnya 

kembali. Namun, tindakan tersebut membutuhkan waktu yang 

lama sampai dengan internet kembali stabil dan dapat 

digunakan.  
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B. Tidak adanya bukti fisik terkait serah terima kendaraan saat 

penjualan serta kurangnya bentuk kepedulian pihak perusahaan 

kepada pelanggan dalam menjalin hubungan jangka panjang 

untuk kegiatan servis. 

6. Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC)   

A. Pelanggan yang dihubungi tidak mendapatkan respon, terkait 

menanyakan pelayanan penjualan yang dirasakan dikarenakan 

nomor telepon yang dihubungi bukan orang yang langsung 

menerima pelayanan serah terima kendaraan. Keluhan yang 

sering muncul saat menindaklanjuti kepuasan pelanggan via 

telepon yaitu diskon yag kurang, pelayanan wiraniaga kurang 

ramah, kesalahan penulisan STNK, dan terlambatnya proses 

pembuatan STNK. Dari keluhan tersebut pihak perusahaan 

langsung mengkonfirmasi dengan pihak terkait, agar dapat 

ditindaklanjuti dengan cepat dan pelanggan merasa puas.  

B. Terbatasnya jumlah tenaga kerja Customer Relation 

Coordinator (CRC) sehingga menghambat pelaksanaan 

kegiatan follow up seperti pekerjaan yang banyak dan 

Customer Relation Coordinator (CRC) berhalangan masuk 

kerja. Customer Relation Coordinator (CRC) akan 

melaksanakan kegiatan menindakllanjuti kepuasan pelanggan 

sekaligus, jika pada jadwal sebelumnya belum sempat 

menelpon pelanggan yang telah membeli unit kendaraan. 

Sedangkan, jika Customer Relation Coordinator (CRC) 

berhalangan hadir dan terjadi komplain terkait pelayanan maka 

akan diatasi oleh kepala bengkel terkait keluhan servis dan 

Sales Supervisor untu permasalahan pelayanan penjualan.  

C. Kontak pelanggan yang tidak valid, menghambat dalam 

menjalin hubungan antara perusahaan dengan pelanggan yang 

berkelanjutan. Perusahaan sulit untuk mengetahui keluhan 

ataupu respon terkait pelayanan yang telah diterima oleh 

pelanggan. Respon dari pelanggan tersebut dapat dijadikan 

bahan evaluasi bagi perusahaan untuk menyusun strategi 

perbaikan di waktu yang akan datang terkait pelayanan 

perusahaan.  
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4.3.3 Solusi dari Permasalahan yang Terjadi  

Terdapat beberapa solusi untuk mengatasi permasalahan yang 

muncul dari proses kegiatan follow up Delivery Explanation to 

Customer (DEC), berikut uraian solusinya :  

1. Menerima Bukti Serah Terima Barang (BSTB) 

Tindakan yang langsung dilakukan saat terjadi kendala pada 

kegiatan menerima Bukti Serah Terima Barang yaitu, dengan 

mengkonfirmasi jumlah pengiriman unit kendaraan kepada pihak 

Pre Delivery Service (PDS). Customer Relation Coordinator (CRC) 

akan menghubungi via telepon kantor dengan pihak terkait untuk 

mengecek laporan pengiriman unit di sistem. Selain itu meminta 

satpam untuk mengecek kembali pengiriman unit di buku laporan 

harian. Kegiatan ini dilakukan setiap hari untuk menghindari selisih 

data antara pihak terkait. Sebaiknya menyimpan lembar Bukti Serah 

Terima kendaraan langsung di folder dan diberi pembatas setiap 

bulan agar lembar tidak berantakan.  

2.  Menginput Label Send Sales  

A. Hasil cetakan data yang kurang jelas di Bukti Serah Terima 

Kendaraan (BSTB) yaitu nama sales dan pelanggan, hal yang 

dilakukan dengan melihat buku laporan dipihak terkait. Dalam 

melakukan kegiatan print lebih diperhatikan penempatan kertas 

agar hasil print jelas dan sesuai posisinya. Hasil cetakan yang 

benar dapat memudahkan penginputan data dengan penulisan 

yang tepat/ valid.  

B. Terlambatnya penyerahan lembar Delivery Explanation to 

Customer (DEC), menghambat dalam penginputan nomor 

telepon solusinya yaitu mengecek folder Delivery Order (DO) di 

Surat Pemesanan Kendaraan (SPK). Apabila tidak terlampir 

nomor pelanggan, Customer Relation Coordinator akan 

melakukan reminder kepada pihak terkait. Selain itu perlu dibuat 

Standar Operasional Perusahaan yang lebih formal agar 

kebijakan tersebut dapat dijalankan dengan semestinya oleh 

pihak terkait.  
 

 

 

 

 

 

 

 



62 

 

 
 

Gambar 4.12 

Lembar Surat Pemesanan Kendaraan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Admin penjualan  

 

3. Membuat Checklist Label Send Sales 

Tindakan langsung yang dilakukan selama magang untuk 

menangani permasalahan kelengkapan checklist label send sales 

yaitu dengan menginfokan kepada pihak atasan Customer Relation 

Coordinator (CRC) terkait pengumpulan berkas dari pihak terkait 

yang belum lengkap. Sehingga, Customer Relation Coordinator 

(CRC) dapat melakukan reminder secara langsung kepada sales 

yang bersangkutan atau reminder saat kegiatan briefing marketing 

setiap pagi. Sebaiknya perusahaan membuat SOP (Standar 

Operasional Perusahaan) lebih formal, sehingga kebijakan yang ada 

dapat dijalankan sesuai dengan estimasi perusahaan serta 

tidakmenghambat kegiatan kerja lainnya.  



63 

 

 
 

Gambar 4.13 

Reminder via Whatsapp 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

          

 

 

    Sumber : CRC 

 

4. Menerima Lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) dan 

warranty  

Pihak terkait kurang lengkap dalam mengisi data mengenai 

unit kendaraan yang telah dibeli oleh pelanggan, hal tersebut diatasi 

dengan mengecek lembar Delivery Explanation to Customer (DEC) 

saat dikumpulkan dan meminta pihak terkait untuk mengisi data 

yang masih kosong serta lebih teliti dalam penulisan form 

perusahaan. Data yang lengkap di beberapa lembar saat pelanggan 

melakukan pembelian unit kendaraan dapat dijadikan bukti fisik 

apabila terjadi suatu komplain.  

5. Monitoring email foto Delivery Explanation to Customer (DEC)  

dan Customer Relation (CR) 

A. Memeriksa koneksi atau jaringan internet agar tidak 

menghambat proses kerja serta melakukan pertimbangan untuk 

mengganti jaringan LAN yang lebih besar. 

B. Melakukan screenshots tampilan email untuk dibahas saat 

kegiatan briefing marketing setiap pagi. Selain itu,  
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mendownload data yang telah dikirimkan oleh sales dan 

mencetaknya untuk dijadikan bukti fisik. 

6. Follow Up Delivery Explanation to Customer (DEC)  

A. Menunggu lembar Delivery Explanation to Customer (DEC), 

karena nomor telepon valid dan sesuai dengan pelanggan yang 

menerima pelayanan Delivery Explanation to Customer (DEC) 

adalah yang tertera di lembar Delivery Explanation to Customer 

(DEC). Selain itu meminta kontak pelanggan secara langsung 

kepada sales yang bersangkutan.   

B. Memiliki rentang waktu untuk melakukan kegiatan 

menindaklanjuti kepuasan pelanggan via telepon, sehingga 

kegiatan tersebut terlaksana sesuai Standar Operasional 

Perusahaan (SOP) yang berlaku.  

C. Menghubungi kembali nomor pelanggan tersebut maksimal 3 

dan melakukan reschedule apabila telepon yang sudah dihubungi 

tetapi pelanggan sedang dalam keadaan tidak siap menerima 

telepon ataupun sibuk.  



 

 
 

 


