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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Layanan servis kendaraan merupakan salah satu bentuk pelayanan 

purna jual yang memiliki peran penting dalam industri otomotif. Kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaan tidak hanya bertujuan memenuhi 

kebutuhan pelanggan, tetapi juga membangun hubungan yang baik serta 

menciptakan pengalaman pelayanan yang memuaskan. Hal tersebut sejalan 

dengan pendapat Ariyanto, dkk. (2024:2) yang menyatakan bahwa 

pelayanan yang baik menjadi bagian penting dalam mendukung hubungan 

perusahaan dengan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

menyelenggarakan pelayanan yang terorganisir agar pelanggan 

memperoleh layanan servis yang sesuai dengan kebutuhannya. 

Dalam memberikan layanan servis kendaraan, perusahaan juga perlu 

menjaga komunikasi yang baik dengan pelanggan, terutama terkait 

informasi mengenai jadwal servis berkala. Salah satu bentuk komunikasi 

tersebut diwujudkan melalui maintenance reminder yang dikirimkan 

kepada pelanggan melalui media komunikasi seperti WhatsApp maupun 

telepon, serta appointment yang digunakan untuk membantu pelanggan 

melakukan pemesanan jadwal servis sesuai waktu yang diinginkan. 

maintenance reminder berfungsi sebagai pengingat kepada pelanggan 

mengenai waktu servis berkala, sedangkan appointment digunakan untuk 

membantu pelanggan melakukan pemesanan jadwal servis sesuai dengan 

waktu yang diinginkan. Kedua layanan tersebut memiliki peran penting 

dalam mendukung kelancaran pelayanan servis kendaraan kepada 

pelanggan. 

Agar pelaksanaannya berjalan dengan baik, maintenance reminder 

dan appointment perlu dilaksanakan berdasarkan prosedur yang jelas dan 

terstruktur sehingga setiap tahapan pelayanan dapat berlangsung sesuai 

dengan ketentuan perusahaan. Definisi layanan pelanggan mencakup 

berbagai aspek, mulai dari komunikasi antara perusahaan dan pelanggan, 
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resolusi masalah, dukungan teknis, hingga pengalaman pengguna yang 

menyeluruh (Ariyanto, dkk., 2024:24). Oleh karena itu, pelaksanaan 

maintenance reminder dan appointment perlu dilakukan sesuai dengan 

prosedur yang berlaku di perusahaan. 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta merupakan perusahaan yang 

bergerak di bidang penjualan dan layanan servis kendaraan Toyota yang 

telah menerapkan maintenance reminder dan appointment dalam kegiatan 

layanan servis mobil. Berdasarkan kegiatan magang yang dilakukan penulis 

pada bagian Maintenance Reminder and Appointment (MRA), pelaksanaan 

maintenance reminder dan appointment dilakukan melalui beberapa 

tahapan, mulai dari pengelolaan data pelanggan, penyampaian pengingat 

servis kepada pelanggan melalui WhatsApp Blast, hingga pengaturan 

jadwal servis kendaraan. Selain itu, penulis juga terlibat dalam pengelolaan 

data pelanggan dan administrasi layanan servis yang berkaitan dengan 

pelaksanaan maintenance reminder dan appointment. 

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk membahas lebih 

lanjut mengenai prosedur maintenance reminder dan appointment dalam 

layanan servis mobil pada Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta yang 

dituangkan dalam tugas akhir berjudul “Prosedur Maintenance reminder 

and Appointment dalam Layanan Servis Mobil pada Auto2000 Cabang 

Pangeran Jayakarta”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan 

masalah dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana prosedur maintenance reminder pada Auto2000 Cabang 

Pangeran Jayakarta? 

b. Bagaimana prosedur appointment dalam layanan servis mobil pada 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta? 

c. Apa kendala dan solusi dalam pelaksanaan maintenance reminder and 

appointment pada Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta? 

 



3 

 

 

 

1.3 Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan penulisan tugas akhir 

ini adalah sebagai berikut: 

a. Menjelaskan prosedur maintenance reminder pada Auto2000 Cabang 

Pangeran Jayakarta. 

b. Menjelaskan prosedur appointment dalam layanan servis mobil pada 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta. 

c. Menjelaskan kendala dalam pelaksanaan maintenance reminder and 

appointment pada Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta. 

 

1.4 Manfaat 

Manfaat yang diharapkan dari penyusunan tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Bagi Penulis 

Menambah pengetahuan dan pemahaman mengenai prosedur 

maintenance reminder and appointment dalam layanan servis mobil 

serta penerapannya pada dunia kerja. 

b. Bagi Perusahaan 

Menjadi bahan informasi mengenai pelaksanaan maintenance reminder 

and appointment dalam mendukung layanan servis mobil pada 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta. 

c. Bagi Institusi 

Menjadi referensi bagi mahasiswa Program Studi D3 Administrasi 

Bisnis dalam penyusunan tugas akhir yang berkaitan dengan pelayanan 

pelanggan dan administrasi layanan servis. 

d. Bagi Ilmu Pengetahuan 

Menambah wawasan mengenai penerapan prosedur maintenance 

reminder and appointment dalam layanan servis mobil. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penyusunan tugas 

akhir ini terdiri atas observasi, wawancara, dan dokumentasi. Ketiga metode 
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tersebut digunakan untuk memperoleh data yang sesuai dengan tujuan 

penyusunan tugas akhir. 

a. Observasi 

Menurut Ardiansyah, dkk. (2023:2), observasi merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mengamati serta 

mencatat perilaku, interaksi, dan kondisi yang terjadi pada objek 

penelitian. Melalui teknik ini, peneliti dapat memperoleh informasi 

secara langsung mengenai aktivitas yang berlangsung di lapangan. 

Pada penyusunan tugas akhir ini, observasi dilakukan secara 

langsung selama kegiatan magang di Auto2000 Cabang Pangeran 

Jayakarta, khususnya pada bagian Maintenance Reminder and 

Appointment (MRA). Kegiatan observasi difokuskan pada proses 

maintenance reminder, appointment service, penggunaan sistem 

pendukung pekerjaan MRA, serta koordinasi antara petugas MRA 

dengan  Service Advisor (SA) maupun bagian terkait lainnya. 

Dokumentasi kegiatan observasi dan catatan hasil observasi disajikan 

pada Lampiran 1. 

b. Wawancara 

Menurut Ardiansyah, dkk. (2023:2), wawancara merupakan 

teknik pengumpulan data yang melibatkan interaksi langsung antara 

peneliti dan partisipan untuk memperoleh pemahaman yang lebih 

mendalam mengenai pengalaman, persepsi, serta pandangan mereka 

terhadap topik penelitian. 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, wawancara dilakukan secara 

langsung dengan petugas Maintenance Reminder and Appointment 

(MRA) dan Service Advisor (SA) di Auto2000 Cabang Pangeran 

Jayakarta. Wawancara bertujuan memperoleh informasi mengenai 

prosedur maintenance reminder, appointment service, kendala yang 

dihadapi selama pelaksanaannya, serta solusi yang diterapkan 

perusahaan untuk mengatasi kendala tersebut. Pedoman wawancara dan 

transkrip hasil wawancara dapat dilihat pada Lampiran 2 dan Lampiran 

3. 
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c. Dokumentasi 

Menurut Ardiansyah, dkk. (2023:2), dokumentasi merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan menghimpun berbagai 

dokumen yang berkaitan dengan objek penelitian sebagai pendukung 

data yang diperoleh melalui observasi dan wawancara. 

Pada penyusunan tugas akhir ini, dokumentasi digunakan untuk 

melengkapi data tugas akhir berupa dokumen pendukung, foto kegiatan, 

serta data yang berkaitan dengan pelaksanaan maintenance reminder 

dan appointment service di Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta. 

Seluruh dokumen tersebut disajikan pada Lampiran 4, Lampiran 5, dan 

Lampiran 6.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil menyusunan tugas akhir mengenai prosedur 

maintenance reminder dan appointment service pada Auto2000 Cabang 

Pangeran Jayakarta, maka dapat diperoleh beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Prosedur maintenance reminder di Auto2000 Cabang Pangeran 

Jayakarta dilaksanakan melalui empat tahapan, yaitu tahap 

pemberitahuan (notification), perencanaan dan pengendalian (planning 

and controlling), pelaksanaan (implementation), dan penyelesaian 

(completion). Kegiatan maintenance reminder diawali dengan 

pengambilan dan validasi data pelanggan serta kendaraan dari sistem 

perusahaan, kemudian dilanjutkan dengan pengiriman reminder melalui 

WhatsApp Blast dan telepon, serta diakhiri dengan monitoring hasil 

reminder dan tindak lanjut berupa penawaran appointment service 

kepada pelanggan yang bersedia melakukan servis kendaraan. 

b. Pelaksanaan appointment service di Auto2000 Cabang Pangeran 

Jayakarta dilakukan melalui beberapa tahapan yang dimulai dari 

pelanggan mengajukan appointment melalui berbagai media yang 

tersedia, penerimaan dan pencatatan data pelanggan, pengaturan jadwal 

servis berdasarkan ketersediaan stall, pencatatan appointment ke dalam 

sistem, hingga monitoring kehadiran pelanggan pada hari pelaksanaan 

servis. Proses tersebut membantu perusahaan mengatur kapasitas 

pelayanan dan memberikan kepastian jadwal servis kepada pelanggan. 

c. Pelaksanaan maintenance reminder dan appointment service masih 

menghadapi beberapa kendala, yaitu data pelanggan yang tidak valid, 

pelanggan yang tidak merespons reminder, rendahnya kesadaran 

pelanggan terhadap pentingnya servis berkala, sistem yang berjalan 

lambat, ketidaksesuaian kehadiran pelanggan dengan jadwal booking, 

non-show booking , serta koordinasi antara SA dan MRA yang belum 
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optimal. Untuk mengatasi kendala tersebut, perusahaan telah melakukan 

berbagai upaya, seperti meningkatkan validasi data pelanggan, 

menggunakan dua metode reminder, mengembangkan sistem Auto 

Intelligence (AI), dan memperkuat koordinasi antarbagian dalam 

perusahaan. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penyusunan tugas akhir yang telah dilakukan, 

penulis memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta, yaitu sebagai 

berikut: 

a. Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta diharapkan dapat melakukan 

pembaruan data pelanggan secara berkala, terutama terhadap nomor 

telepon pelanggan, sehingga pelaksanaan maintenance reminder dapat 

dilakukan dengan lebih efektif dan tepat sasaran. 

b. Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan edukasi kepada pelanggan 

mengenai pentingnya melakukan servis berkala sesuai waktu atau jarak 

tempuh yang ditentukan agar kesadaran pelanggan terhadap perawatan 

kendaraan semakin meningkat. 

c. Perusahaan diharapkan dapat mengembangkan fitur pengingat otomatis 

(automatic reminder) yang terintegrasi dengan sistem appointment  

servicesehingga pelanggan memperoleh notifikasi secara berkala tanpa 

bergantung pada satu media komunikasi saja. 

d. Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta diharapkan dapat meningkatkan 

integrasi sistem antara MRA dan Service Advisor agar informasi 

mengenai booking service dapat diterima secara real-time dan 

meminimalkan terjadinya keterlambatan informasi. 

e. Perusahaan disarankan menyelenggarakan pelatihan atau sosialisasi 

secara berkala mengenai penggunaan aplikasi pendukung pelayanan, 

seperti TDMS dan Auto Intelligence, agar seluruh Service Advisor 

memiliki pemahaman yang sama mengenai prosedur dan penggunaan 

sistem sehingga koordinasi antarbagian dapat berlangsung lebih efektif. 
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f. Perusahaan diharapkan dapat melakukan evaluasi secara berkala 

terhadap pelaksanaan maintenance reminder dan appointment service, 

khususnya terkait tingkat non-show booking dan efektivitas reminder 

yang diberikan kepada pelanggan.
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Lembar Observasi 

No 
Aspek yang 

Diobservasi 

Indikator 

Observasi 
Ya Tidak Keterangan 

A. Tahap Notification (Maintenance Reminder) 

1 
Identifikasi 

kendaraan servis 

Petugas 

mengidentifikasi 

kendaraan yang telah 

mendekati jadwal 

servis. 

✓   

2 
Penentuan target 

reminder 

Petugas menentukan 

pelanggan yang akan 

menerima 

maintenance 

reminder. 

✓   

B. Tahap Planning and Controlling 

3 
Persiapan data 

pelanggan 

Petugas menyiapkan 

data pelanggan dan 

kendaraan sebelum 

reminder dilakukan. 

✓   

4 Validasi data 

Petugas memeriksa 

kelengkapan data 

pelanggan dan 

kendaraan. 

✓   

5 Persiapan media 

Petugas menyiapkan 

media yang akan 

digunakan untuk 

pelaksanaan 

reminder. 

✓   

C. Tahap Implementation 

6 
Pelaksanaan 

reminder 

Petugas 

menyampaikan 

reminder kepada 

pelanggan melalui 

media komunikasi 

yang tersedia. 

✓   

7 
Komunikasi 

dengan pelanggan 

Petugas memberikan 

informasi mengenai 
✓   
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jadwal servis kepada 

pelanggan. 

8 Koordinasi 

Petugas melakukan 

koordinasi dengan 

pihak terkait apabila 

diperlukan. 

✓   

D. Tahap Completion 

9 Pencatatan hasil 

Petugas mencatat 

hasil pelaksanaan 

reminder. 

✓   

10 Monitoring 

Petugas melakukan 

monitoring terhadap 

hasil reminder. 

✓   

11 Tindak lanjut 

Petugas 

menindaklanjuti 

pelanggan sesuai 

respons yang 

diberikan. 

✓   

E. Customer Make Appointment 

12 
Pengajuan 

appointment 

Pelanggan 

mengajukan 

permintaan 

appointment kepada 

perusahaan. 

✓   

13 
Penerimaan 

appointment 

Petugas menerima 

permintaan 

appointment dari 

pelanggan. 

✓   

F. Receiving Phone Calls or Emails 

14 
Pengumpulan 

informasi 

Petugas memperoleh 

informasi yang 

diperlukan untuk 

membuat 

appointment. 

✓   

G. Appointment Arrangement 

15 
Pengaturan 

jadwal 

Petugas menentukan 

jadwal pelayanan 

sesuai kapasitas 

pelayanan yang 

tersedia. 

✓   



 

 

64 

 

16 
Koordinasi 

pelayanan 

Petugas melakukan 

koordinasi dengan 

pihak terkait apabila 

diperlukan. 

✓   

H. Appointment Scheduled and Recorded 

17 
Pencatatan 

appointment 

Petugas mencatat 

appointment ke 

dalam sistem 

perusahaan. 

✓   

18 
Perubahan 

appointment 

Petugas melakukan 

perubahan data 

appointment apabila 

diperlukan. 

✓   

I. Done 

19 
Konfirmasi 

appointment 

Petugas melakukan 

konfirmasi kepada 

pelanggan sebelum 

pelaksanaan servis. 

✓   

20 
Monitoring 

appointment 

Petugas melakukan 

pemantauan terhadap 

pelaksanaan 

appointment. 

✓   

21 Tindak lanjut 

Petugas melakukan 

tindak lanjut apabila 

pelanggan tidak 

hadir sesuai jadwal. 

✓   
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Lampiran 2 Pedoman Wawancara 

Informan 1 

Waktu wawancara : 11 Juni 2026 

Narasumber : Lea Nika Fibriani 

Jabatan : Petugas Maintenance Reminder and Appointment 

Tujuan : Mengetahui prosedur 

 

Pertanyaan wawancara: 

1. Bagaimana prosedur maintenance reminder pada Auto2000 Cabang 

Pangeran Jayakarta? 

Tahap Notification (Pemberitahuan) 

a. Apa tujuan pelaksanaan maintenance reminder kepada pelanggan? 

b. Bagaimana perusahaan menentukan pelanggan yang perlu diingatkan 

untuk melakukan servis berkala? 

Tahap Planning and Controlling (Perencanaan dan Pengendalian) 

c. Data apa saja yang harus dipersiapkan sebelum melakukan maintenance 

reminder? 

d. Dari mana sumber data pelanggan diperoleh? 

e. Bagaimana proses pengecekan data pelanggan sebelum maintenance 

reminder dilakukan? 

Tahap Implementation (Pelaksanaan) 

f. Media apa saja yang digunakan untuk melakukan maintenance 

reminder? 

g. Bagaimana langkah-langkah pelaksanaan maintenance reminder 

kepada pelanggan? 

h. Siapa saja yang terlibat dalam pelaksanaan maintenance reminder? 

i. Bagaimana proses apabila pelanggan merespons maintenance reminder 

hingga menjadi appointment service? 

Tahap Completion (Penyelesaian) 

j. Bagaimana perusahaan mengetahui bahwa maintenance reminder telah 

berhasil disampaikan kepada pelanggan? 

k. Apakah dilakukan pencatatan atau monitoring terhadap hasil 

maintenance reminder? 
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l. Bagaimana tindak lanjut apabila pelanggan tidak merespons 

maintenance reminder? 

2. Bagaimana prosedur appointment dalam layanan servis mobil pada 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta? 

Customer Make Appointment 

a. Bagaimana pelanggan dapat melakukan appointment service?  

Receiving Appointment Request 

b. Informasi apa saja yang harus diperoleh sebelum membuat 

appointment?  

c. Bagaimana pengecekan ketersediaan jadwal servis dilakukan?  

Appointment Arrangement 

d. Bagaimana proses appointment sejak pelanggan menghubungi 

Auto2000 hingga jadwal servis ditentukan?  

e. Siapa saja yang terlibat dalam proses appointment service?  

f. Bagaimana koordinasi antara Petugas MRA dengan Service Advisor 

maupun bagian lain dalam proses appointment?  

Appointment Scheduled and Recorded 

g. Bagaimana proses pencatatan appointment setelah jadwal disepakati?  

h. Sistem atau aplikasi apa yang digunakan dalam proses appointment 

service?  

i. Bagaimana prosedur apabila pelanggan mengubah jadwal appointment?  

j. Bagaimana prosedur apabila pelanggan membatalkan appointment?  

Done 

k. Bagaimana penanganan pelanggan yang tidak datang sesuai jadwal 

appointment?  

l. Apakah terdapat tindak lanjut kepada pelanggan yang tidak hadir sesuai 

jadwal? 

3. Apa kendala dan solusi dalam pelaksanaan maintenance reminder and 

appointment pada Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta? 

Kendala 

a. Kendala apa yang paling sering terjadi dalam pelaksanaan maintenance 

reminder?  
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b. Apakah terdapat kendala terkait data pelanggan?  

c. Apakah terdapat kendala dalam menghubungi pelanggan?  

d. Kendala apa yang paling sering terjadi dalam pelaksanaan appointment 

service?  

e. Apakah terdapat kendala dalam penjadwalan servis?  

f. Apakah terdapat kendala terkait penggunaan sistem?  

Solusi 

g. Bagaimana perusahaan mengatasi nomor pelanggan yang tidak aktif?  

h. Bagaimana perusahaan memperbarui data pelanggan?  

i. Bagaimana perusahaan mengatasi pelanggan yang tidak merespons 

maintenance reminder?  

j. Bagaimana perusahaan mengatasi pelanggan yang tidak hadir setelah 

melakukan appointment?  

k. Menurut Bapak/Ibu, apa yang perlu ditingkatkan agar maintenance 

reminder dan appointment  serviceberjalan lebih efektif? 

 

Informan 2 

Waktu wawancara : 11 Juni 2026 

Narasumber : Sartoni 

Jabatan : Petugas Service Advisor 

Tujuan : Mengetahui prosedur 

 

1. Bagaimana peran Service Advisor dalam proses appointment service? 

2. Bagaimana koordinasi antara Service Advisor dan MRA? 

3. Kendala apa yang sering ditemukan saat pelanggan datang berdasarkan 

appointment? 

4. Apakah terdapat pelanggan yang datang tidak sesuai dengan data booking ? 

5. Menurut Bapak/Ibu, apa yang perlu diperbaiki dalam proses maintenance 

reminder dan appointment service? 
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Lampiran 3 Hasil Wawancara 

 

Informan 1 

Nama Narasumber : Lea Nika Fibriani 

Usia Narasumber  25 Tahun 

Jenis Kelamin 

Narasumber 

 Perempuan 

Jabatan Narasumber : Petugas Maintenance Reminder and 

Appointment 

Topik Wawancara : Prosedur Maintenance Reminder and 

Appointment dalam Layanan Servis Mobil Pada 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta 

Waktu Wawancara : 11 Juni 2026 

Lokasi Wawancara : Kantor Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta 

Jl. Pangeran Jayakarta No.9-11, RT.9/RW.4, 

Pinangsia, Kec. Taman Sari, Kota Jakarta Barat, 

Daerah Khusus Ibukota Jakarta 11110 

 

 

Pewawancara 
: 

Oke, udah aku rekam. Pertama, aku mau kenalan dulu 

sama Kakak sebelum kita memulai pertanyaan-pertanyaan. 

Pertama, aku mau tanya nama, umur, divisi, dan bagian 

Kakak. 

Informan 
: 

Oke, perkenalkan nama aku Lea. Umur aku 25 tahun. Saat 

ini aku kerja di Auto2000 di bagian MRA, tepatnya di 

Divisi Service. 

Pewawancara 
: Pertama, berarti aku mau tanya dulu singkatan dari MRA 

itu apa sih, Kak? 

Informan 
: MRA itu kepanjangannya yaitu Maintenance Reminder 

and Appointment.  

Pewawancara 
: 

Jadi tugas utamanya itu kira-kira apa dulu kalau di MRA?  
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Informan 
: 

Jadi, MRA itu ada dua bagian, yaitu yang tadi disampaikan 

dari kepanjangan MRA, yaitu yang pertama Reminder, 

yang kedua adalah Appointment. 

Pewawancara 
: 

Oke, kalau gitu aku masuk ke pertanyaan pertama. Pertama 

itu aku mau nanya tentang prosedur. Prosedur di 

maintenance reminder dulu. Kira-kira bagaimana prosedur 

maintenance reminder di Auto2000 Cabang Pangeran 

Jayakarta ini mulai dari persiapan atau sampai tindak 

lanjutnya? 

Informan 
: 

Baik, kalau untuk prosedur dari maintenance reminder 

tersebut, yang pertama aku lakukan biasanya setiap awal 

bulan, aku akan buat pengelompokan data dulu dari 

database yang ada di sistem Auto2000 mengenai dari 

program-program kendaraan, kemudian dari terakhir 

servisnya, kira-kira mana saja yang perlu di-reminder. 

Kemudian baru aku mulai reminder melalui WA Blaster 

yaitu dari aplikasi salah satu Auto2000 juga namanya  Auto 

Intelligence. Kemudian setelah di-reminder menggunakan 

WA Blast, aku akan reminder juga via telepon, jadi dua 

kali reminder. 

Pewawancara 
: Berarti di maintenance reminder ini data-data yang perlu 

dipersiapkan apa aja?  

Informan 
: 

Kalau untuk datanya sih yang pasti aku butuh data dari 

kendaraan itu sendiri. Kira-kira kendaraan ini nomor 

polisinya berapa, kemudian tipenya apa, masih ada 

program atau tidak, masih ada warranty-nya atau tidak, 

seperti itu. Kemudian juga dari data customer-nya, dari 

nama customer, kemudian nomor handphone customer-

nya. 

Pewawancara 
: Kalau gitu sumber data tersebut itu diperolehnya dari 

mana?  

Informan 
: 

Kalau sumber data kita sudah disupply dari pusat melalui 

sistem-sistem Auto2000, yaitu bisa ditarik dari sistem yang 

pertama itu ada di TDMS, sistem yang kedua itu Auto 

Intelligence, dan juga sistem yang ketiga kita juga bisa 

ambil dari Power BI. 

Pewawancara 
: 

Berarti sebelum melakukan maintenance reminder 

tersebut, apakah data-datanya itu dicek dulu atau langsung 

di-reminder apa gimana?  
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Informan 
: 

Ya, pasti dicek dulu. Dari yang tadi udah aku sampaikan, 

aku pasti cek dulu kendaraan tersebut masih ada 

programnya atau tidak untuk bisa aku tawarkan. 

Kemudian, aku cek juga kendaraan tersebut sebetulnya di 

bulan ini itu sudah melakukan service atau belum, sudah  

servicedi Cabang Jayakarta kah atau sudah servis di 

cabang yang lain, karena kita di sistem Auto2000 bisa 

melihat history  servicedi seluruh cabang Auto2000. 

Pewawancara 
: Kalau gitu media apa aja yang biasanya digunakan untuk 

maintenance reminder ini? 

Informan 
: 

Untuk media mungkin lebih ke media reminder-nya ya. 

Kalau media reminder-nya itu dari sistem Auto 

Intelligence yang tadi sudah aku sebutkan. Di sana kita 

bisa melakukan WA Blast secara langsung. Jadi datanya 

sudah ada, kemudian kita tinggal klik saja dan data sudah 

otomatis akan terkirimkan ke customer. Dan untuk aplikasi 

pendukungnya itu namanya Dolphin, di mana ketika 

customer membalas WhatsApp dari pesan yang udah kita 

balas, sudah kita blast, nanti kita bisa balas chat itu dari 

customer, seperti itu. Dan juga media yang lain juga via 

telepon. 

Pewawancara 
: 

Terus kalau misalnya proses pelanggan itu merespon 

reminder yang udah dikirim sampai menjadi booking   

service itu gimana?  

Informan 
: 

Baik, setelah si customer respon biasanya kita akan 

menanyakan keperluan dia merespon itu apa, apakah mau 

langsung booking service ataukah mungkin mau konsultasi 

service. Kalau semisal mau booking service, kita akan 

kirimkan data-data apa saja yang perlu mereka isi sebagai 

data yang perlu kita input untuk booking service. 

Pewawancara 
: Ada divisi lain yang terlibat? Divisi atau bagian lain yang 

terlibat gak dalam proses maintenance reminder ini?  

Informan 
: Divisi lain yang terlibat tentu saja ada ya, karena kita 

bekerja pasti saling, saling... 

Pewawancara 
: 

Berhubungan? 

Informan 
: 

Berhubungan. Ya, betul. Saling berhubungan. Yang 

pertama, MRA juga berhubungan dengan petugas Service 

Advisor, di mana divisi ini itu bertugas untuk melayani 

customer. Apa hubungannya? Jadi hubungannya si SA ini 

juga ada tanggung jawab juga untuk me-reminder 
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customer yang sebelumnya mereka tangani. Jadi sebagai 

MRA aku akan berikan data valid kepada masing-masing 

SA untuk mereka bantu reminder juga. Kemudian juga 

MRA juga terhubung dengan divisi spare part, di mana 

ketika customer ingin melakukan booking dan ada 

pergantian spare part, kita perlu booking -kan dengan divisi 

spare part. 

Pewawancara 
: Kalau gitu cara perusahaan tahu reminder-nya itu udah 

sampai ke customer itu gimana? 

Informan 
: 

Baik, kalau mengenai hal tersebut, sebetulnya sudah ada di 

sistem Auto2000 atau Intelligent. Di situ juga sudah ada 

dashboard dari hasil blast reminder yang sudah dilakukan 

oleh MRA. 

Pewawancara 
: 

Oke, terus aku masuk ke pertanyaan tentang appointment 

service, tadi kan maintenance, gimana prosedur 

appointment  service ini sendiri di Auto2000 Cabang 

Pangeran Jayakarta, mulai dari pelanggan melakukan 

booking  atau sampai kendaraan datang untuk servis? 

Informan 
: 

Baik, untuk prosedurnya mengenai appointment atau 

booking service, sebetulnya customer itu bisa melakukan 

booking servicedari banyak sumber, yaitu dari membalas 

pesan blast dari MRA, kemudian dari chat WA bisnis 

Cabang Jayakarta, kemudian melalui telepon Cabang 

Jayakarta, dan bisa juga melalui aplikasi Auto2000 yaitu 

Digiroom. Kemudian MRA sendiri untuk melakukan 

booking   serviceitu ada data-data yang diperlukan. Jadi 

kita perlu konfirmasikan mengenai nama customer, 

kemudian nomor handphone customer. Kemudian data 

kendaraannya dari nomor platnya, kemudian dari tipe 

kendaraannya, dari keluhan  serviceatau jenis  service yang 

ingin dilakukan, tanggal service dan juga jam 

kedatangannya. Kemudian selain kita membooking kan, 

sebagai MRA kita juga wajib untuk melakukan reminder 

dari booking tersebut, yaitu dilakukan H-1 sehari 

sebelumnya dan juga J-1 atau satu jam sebelum kendaraan 

itu datang.  

Pewawancara 
: Oke, kalau gitu cara MRA mengecek ketersediaan jadwal 

servis itu gimana?  

Informan 
: 

Kalau mengenai hal tersebut, di sistem Auto2000 itu 

langsung tersedia atau terlihat ketika kita booking, stall 

mana yang masih kosong. Jadi MRA bisa langsung nge-

track kira-kira stall mana saja, jam berapa yang bisa kita 

tawarkan ke customer. 
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Pewawancara 
: Oke, terus berarti sistem sama aplikasi yang digunain itu 

ya tadi dua itu aja ya? TDMS sama AI aja kan ya, Kak? 

Informan 
: 

Yes, betul. Itu sih yang paling sering kita gunakan sih. 

Pewawancara 
: 

Oke, terus kalau misalnya di appointment ini ada bedanya 

nggak? Keterlibatan divisi atau bagian-bagian lain sama 

appointment service atau sama aja kayak di maintenance?  

Informan 
: 

Baik, kalau di appointment sendiri sebetulnya memang 

tidak hanya MRA saja yang bisa membooking kan 

customer, tapi juga SA selaku petugas yang melakukan 

penerimaan kepada customer. Karena SA ini sering, 

ibaratnya, selalu langsung terhubung dengan customer. 

Kadang customer jauh lebih percaya untuk langsung 

booking service dengan masing-masing SA-nya. Sehingga 

sistem Auto2000 itu juga mendukung untuk SA langsung 

mem-booking kan dan masuk sistem ke MRA.  

Pewawancara 
: Kalau misalnya ada pelanggan yang mau tiba-tiba ngubah 

jadwal gitu, kira-kira ada prosedur khususnya nggak? 

Informan 
: 

Untuk ubah jadwal sih yang pasti, yang penting kita 

pastikan saja mengenai ketersediaan stall-nya dan juga 

jadwal kosong customer. Ini juga kalau semisal memang 

itu keluhan yang berat, kita juga perlu cek nih untuk WIP 

atau kendaraan yang masih dalam proses berjalan di stall. 

Kalau seandainya memang masih banyak keluhan-keluhan 

di hari tersebut atau di minggu tersebut, maka pasti kita 

akan alihkan ke minggu berikutnya. 

Pewawancara 
: 

Kalau pelanggan batalin appointment? 

Informan 
: 

Untuk batal sendiri sih sebetulnya tinggal dibatal saja di 

sistem, cuma itu akan berdampak dengan KPI MRA yaitu 

mengenai performance booking  rate, di mana ketika 

customer itu cancel maka akan terjadi non-show booking  

dan itu wajib di bawah 10% dari customer yang booking  

di bulan tersebut. 

Pewawancara 
: 

Non-show booking  itu maksudnya gimana?  

Informan 
: 

Non-show itu artinya berarti customer-nya tidak jadi 

datang ketika dia sudah booking , jadi tidak show atau kita 

bisa menyebutnya non-show. 

Pewawancara 
: Oke, kalau penanganan pelanggan yang tetap datang gitu 

tapi gak sesuai sama jadwal yang seharusnya itu gimana?  
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Informan 
: 

Kalau semisalnya memang cuma beda jam aja. Misalnya 

customer telat 1 jam dari jadwalnya dia, maka stall yang 

seharusnya dipakai oleh kendaraan tersebut akan kita 

gunakan terlebih dahulu untuk kendaraan yang lain, jadi 

customer perlu menunggu lagi sampai ada stall yang 

kosong. 

Pewawancara 
: 

Kalau nggak hadir, tindak lanjutnya?  

Informan 
: 

Kalau seandainya sampai sore, kita sudah bantu reminder 

dari H-1 dan J-1, tapi ternyata tidak ada respon. Biasanya 

sebelum close di sore hari, sebagai MRA aku akan 

konfirmasi ulang tentang kehadiran customer, sekiranya 

alasan tidak hadirnya kenapa, dan juga kita akan 

menawarkan untuk dijadwalkan ulang di hari yang lain. 

Pewawancara 
: 

Kalau sejauh ini, kendala apa aja yang paling sering 

dihadapin selama pelaksanaan maintenance reminder dan 

appointment  servicesendiri?  

Informan 
: 

U Untuk kendala yang pertama itu mengenai validasi data 

customer. Jadi data customer ini didapatkan ketika 

kendaraan itu melakukan pembelian di Auto2000 maupun 

ketika  servicedi Auto2000. Dan kalau untuk reminder 

sendiri memang kita menggunakan data contact person 

yang diisi oleh SA saat dia melakukan service. Jadi MRA 

sendiri memang sangat berharap kepada petugas SA agar 

pengisian data customer betul-betul divalidasi nomor yang 

benar. Itu untuk yang pertama. Yang kedua mungkin lebih 

ke tantangan ya. Tantangannya itu sebagian besar kita 

harus bisa meyakinkan customer bahwa kalau sudah 

waktunya  serviceitu memang wajib untuk service, yaitu 

setiap 6 bulan atau 10.000 km, mana dulu yang lebih cepat 

tercapai.  

Pewawancara 
: 

Kalau di sistemnya sendiri ada kendala juga nggak, Kak?  

Informan 
: 

Kalau sistemnya sendiri sih memang kalau dari yang tadi 

disebutkan kan ada dua ya, TDMS dan juga AI. Kalau yang 

TDMS sendiri itu aplikasi yang paling lama dari pertama 

ada. Memang untuk saat ini sistemnya sudah sangat lemot 

sekali. Jadi akhirnya Auto2000 baru-baru ini membuat 

aplikasi baru yang tadi disebutkan yaitu AI atau Auto 

Intelligence. Walaupun memang tools-nya itu tidak 

sebanyak yang di TDMS, tapi itu cukup meringankan 

pekerjaan MRA. 

Pewawancara 
: 

Kalau di penjadwalannya itu nggak ada kendala kah?  
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Informan 
: 

Penjadwalannya Alhamdulillah lebih baik ketika ada si AI 

ini, karena sebelumnya kalau di TDMS itu cukup lemot 

sekali, jadi sangat menghambat pekerjaan sih. 

Pewawancara 
: 

Tapi perusahaan sendiri kayak Auto2000 sendiri ada nggak 

penanganan atau solusi buat masalah tadi? Kayak masalah 

data, kalau aplikasi kan udah ada AI, kalau data? 

Informan 
: 

Baik, kalau untuk data sih sejauh ini dari cabang sendiri 

ya, kami, saya sebagai MRA, sudah coba diskusi dengan 

pihak SA langsung dan juga pihak kepala bengkel 

mengenai SOP dari data validasi customer ketika 

kedatangan  serviceagar database-nya itu lebih valid. 

Pewawancara 
: 

Kalau gitu, menurut Kak Lea sendiri, apa yang perlu 

ditingkatkan agar maintenance reminder dan appointment 

ini berjalan lebih efektif atau lebih lancar?  

Informan 
: 

Kalau yang dari saya ini sih, masukannya, di reminder ini 

kan sebetulnya kan kita tidak bekerja sendiri ya. Ada 

divisi-divisi lain seperti SA dan juga spare part. Jadi aku 

sih berharapnya kita sesama divisi itu bisa saling bekerja 

sama, yaitu dari SA bisa mengisi data lebih valid, 

kemudian bisa membantu customer yang masing-masing 

untuk di-reminder service, kemudian dari pihak spare part 

agar menyiapkan spare part di waktu yang memang sudah 

kami jadwalkan dengan customer. 

Pewawancara 
: 

Oh iya, yang tadi soal pelanggan. Kira-kira kalau misalnya 

ada yang gak ngerespon reminder gitu biasanya kayak 

gimana, Kak? Itu termasuk kendala juga kan ya? 

Informan 
: 

Sebetulnya pasti banyak ya customer yang tidak merespon 

karena kita sebagai, kalau misalkan kita ditempatkan 

sebagai pelanggan atau konsumen, itu pasti kita juga akan 

mungkin jika di-reminder secara terus-menerus akan 

terganggu juga, seperti itu. Jadi kalau dari kami sih 

makanya kita ada dua kali reminder ya, dari WA dan juga 

di telepon. Jadi kalau dari WA ternyata tidak membalas 

dan juga tidak melakukan booking , maka kita akan 

melakukan via telepon, seperti itu.  

Pewawancara 
: 

Berarti tujuan dari bagian MRA ini sendiri ya untuk 

maintenance reminder ke pelanggan sama untuk 

menghubungi pelanggan dan untuk membuat appointment 

gitu aja ya? 

Informan 
: 

Yes, betul. Itulah... 
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Pewawancara 
: 

Intinya gitu ya.  

Informan 
: 

Betul, tujuan atau tugas utama MRA 

Pewawancara : Oke, segitu aja pertanyaan dari aku. Terima kasih. 

 

Informan 2 

Nama Narasumber : Sartoni 

Usia Narasumber : 49 Tahun 

Jenis Kelamin 

Narasumber 

: Laki-laki 

Jabatan Narasumber : Petugas Service Advisor 

Topik Wawancara : Prosedur Maintenance Reminder and 

Appointment dalam Layanan Servis Mobil Pada 

Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta 

Waktu Wawancara : 11 Juni 2026 

Lokasi Wawancara : Kantor Auto2000 Cabang Pangeran Jayakarta 

Jl. Pangeran Jayakarta No.9-11, RT.9/RW.4, 

Pinangsia, Kec. Taman Sari, Kota Jakarta Barat, 

Daerah Khusus Ibukota Jakarta 11110 

 

Pewawancara : 

Oke, aku mulai ya Pak. Izin wawancara. Pertama, aku 

mau nanya dulu umur, eh nama, umur divisi dan bagian 

Bapak.  

Informan 

: 
Nama Sartoni, umur 49 tahun, Divisi Service, posisi di 

Service Advisor. 

Pewawancara 

: 
Oke, jadi aku mau nanya-nanya tentang SA di bagian 

appointment  servicedan maintenance reminder. Peran 

SA sendiri dalam proses appointment service dan 

maintenance reminder itu apa pak?  

Informan : 

Peran SA di posisi itu pertama memberikan atau 

mengingatkan customer tentang jadwal service, 

kemudian mengarahkan customer untuk melakukan 

appointment atau perjanjian sebelum datang ke bengkel. 
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Tujuannya supaya setempat atau setahunnya atau seperti 

yang diperlukan kita siapkan dahulu.  

Pewawancara : Oke, terus koordinasi dari antara SA sendiri sama MRA 

itu apa aja?  

Informan : 

Biasanya kita setelah customer itu mau booking , 

misalnya ya, SA akan melakukan input booking  ke dalam 

sistem. Setelah di-input sesuai dengan jadwal booking 

nya, kemudian SA biasanya koordinasi dengan bagian 

appointment atau MRA ya untuk memastikan bahwa 

input booking nya itu sudah masuk ke dalam sistem. 

Pewawancara : Berarti tugas SA dari awal sampai akhir itu sebenarnya 

apa sih, Pak?  

Informan : Dari awal sampai akhir di dalam proses appointment atau 

proses servis?  

Pewawancara : Proses itu boleh, sampai servis juga boleh. 

Informan : 

Kalau dari proses awalnya, SA itu kan sebagai penasihat 

servis, ya. Jadi tugasnya itu memberikan nasehat servis, 

baik itu perawatan atau perbaikan dari keluhan yang 

dirasakan oleh pelanggan. Ketika pelanggan menyetujui 

saran perbaikan atau saran servisnya, maka kita 

melakukan servis sesuai dengan permintaan pelanggan 

atau keluhan pelanggan. Dan kita sampai saat proses itu 

memastikan bahwa keluhan atau servicedari pelanggan 

itu sudah terselesaikan dan pelanggan merasa puas 

dengan hasil servis yang kita berikan. 

Pewawancara : 
Oke, terus ada gak kendala yang sering gitu ditemuin saat 

pelanggan datang, tapi, tetap berdasarkan appointment 

gitu, tapi apakah ada kendala gitu? 

Informan : 

Kalau kendalanya ya mungkin ada, pasti ada ya. 

Misalnya ketika kita melakukan penerimaan, kadang-

kadang itu sistem misalnya error gitu ya atau jaringan 

lambat, otomatis ketika pelanggan itu datang, sudah dia 

tepat waktu tapi karena sistemnya lambat ya otomatis 

proses penerimaan pun jadi agak terlambat dan customer 

yang di belakangnya yang menunggu otomatis pun akan 

diundur, tapi itu hanya kejadian tertentu aja.  
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Pewawancara : Berarti nggak sering terjadi juga kan ya, Pak?  

Informan : Nggak sering terjadi. Kalau kondisi semuanya sedang 

lancar, aman. 

Pewawancara : 
Oke, terus pertanyaan berikutnya, ada nggak, apakah 

terdapat pelanggan yang datangnya itu tidak sesuai 

dengan data booking, gitu?  

Informan : 

Ada, ada pelanggan yang datangnya, misal booking jam 

10, dia datangnya jam 8, ada kasarannya booking nya jam 

8, dia datang jam 10, ada seperti itu, tapi kita tetap layani 

dengan baik.  

Pewawancara : Berarti kalau kayak gitu prosedurnya ya sesuai jam 

datangnya gitu kan Pak? 

Informan : 

Iya, misalnya yang booking jam 10 tapi dia datang jam 8, 

ya kita terima kan. Kebetulan misalnya nggak ada 

customer nunggu ya kita terimain. Dan ketika sudah 

selesai kita terima, nah proses pengerjanya itu biasanya 

tetap kita jadwalkan di jam 10. Karena kan jam 8, jam 9-

nya sudah ada yang ini juga ya. Artinya dia tetap 

dimasukin, pengerjaan startnya itu di jam 10. Kecuali 

yang booking  jam 8 atau jam 9 misalnya cancel, kita 

majukan. 

Pewawancara : 
Oke, terus menurut Bapak ada nggak yang perlu 

diperbaiki dalam proses maintenance reminder dan 

appointment service ini?  

Informan : 

Kalau perbaikan di maintenance service sama reminder, 

mungkin ya koordinasi aja lebih dikuatkan antara SA 

dengan MRA. Kadang-kadang ketika SA masukin sistem 

ke dalam sistem booking ya, di MRA itu kadang-kadang 

nggak kelihatan jadi masuk ke dalam apa sih, kalau di itu 

bahasanya di MRA, itu saya lupa ya bahasanya, tapi 

nggak masuk ke dalam catatan si catatan komputernya 

MRA. Tapi kalau udah di-search berdasarkan kompulsi 

baru keluar nomernya, jadi kita koordinasinya aja agak 

lebih dikuat supaya nggak miss. 
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Pewawancara : Oke, segitu aja sih pertanyaan dari saya. Terima kasih 

sudah menjawab. 

Informan : Sama-sama. 
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Lampiran 4 Berkas Appointment Booking  
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Lampiran 5 Perintah Kerja Bengkel 
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Lampiran 6 SOP Telepon MRA 
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Lampiran 7 Lembar Bimbingan Tugas Akhir 
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Lampiran 8 Hasil Uji Turnitin 

 


