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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Layanan memainkan peran kunci dalam menjawab tuntutan konsumen serta 

sangat krusial guna mewujudkan hasil yang optimal. Dengan demikian, layanan 

sangat mendasar bagi kesuksesan dalam berbagai upaya yang berorientasi pada 

penyediaan jasa. Administrasi mengacu pada pengaturan sistematis serta 

dokumentasi informasi yang dihimpun, yang berfungsi guna mencatat peristiwa 

dalam organisasi serta menyediakan bahan untuk laporan manajemen. Ini 

mencakup berbagai tugas seperti menyusun, mengirim, hingga mengarsipkan 

informasi, dan juga terkait dengan kegiatan administrasi perkantoran, yang hanya 

mewakili satu sisi dari domain administrasi yang lebih luas. Layanan administrasi 

merupakan kegiatan pelayanan yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan 

konsumen melalui kegiatan administrasi yang dilakukan secara sistematis dan 

teratur. 

Dalam lingkup bisnis yang berevolusi dengan cepat saat ini, organisasi 

harus beradaptasi dengan kemajuan yang cepat ini untuk mengembangkan serta 

mempertahankan operasi mereka. Manajemen administrasi yang efektif sangat 

penting bagi perusahaan untuk mengoptimalkan kinerja staf, memastikan 

pelaksanaan fungsi mereka dengan baik. Guna memenuhi tujuannya, perusahaan 

harus menerapkan sistem manajemen administrasi yang kuat untuk memastikan 

semua aktivitas organisasi dapat memenuhi kebutuhan klien dengan segera. Dalam 

perspektif ini, talenta staf sangat penting dalam domain manajemen administrasi 

dalam suatu organisasi. 

Salah satu pekerjaan yang dilakukan yaitu pengelolaan dokumen. Saat ini 

pengelolaan dokumen bisa dilakukan secara digital atau berbasis komputer. 

Pengelolaan dokumen merupakan suatu hal yang penting didalam sebuah 

perusahaan, dengan pengelolaannya yang cepat dan tepat maka suatu dokumen 
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menghasilkan sebuah informasi dan dapat berguna bagi kemajuan perusahaan. 

Pengelolaan dokumen dapat berjalan dengan baik ketika suatu perusahaan 

melakukannya sesuai dengan tahapan yang telah ditetapkan. pelayanan administrasi 

memegang peran yang esensial dalam menunjang kelancaran operasional serta 

kepuasan konsumen. Salah satu bentuk pelayanan administrasi yang cukup krusial 

ialah pengurusan dokumen legal kendaraan, seperti (Surat Tanda Nomor 

Kendaraan) STNK serta (Buku Pemilik Kendaraan Bermotor) BPKB. Kedua 

dokumen ini menjadi bukti legalitas kepemilikan dan sangat dibutuhkan oleh 

konsumen setelah melakukan pembelian kendaraan. 

Pelayanan administrasi pengurusan STNK dan BPKB menuntut ketepatan 

waktu, ketelitian data, serta pemahaman terhadap sistem yang digunakan, baik 

secara manual maupun berbasis digital. Dalam praktiknya, pengurusan ini 

dijalankan oleh bagian administrasi yang bertanggung jawab atas pengelolaan data 

kendaraan, dokumen pendukung, dan pengajuan kepada instansi yang berwenang. 

banyak perusahaan mulai memanfaatkan sistem berbasis website untuk 

mempercepat dan mempermudah pengurusan dokumen tersebut. 

Penggunaan sistem digital dapat membantu meningkatkan efisiensi kerja, 

dalam pelaksanaannya sering kali masih ditemukan kendala seperti gangguan 

sistem, keterlambatan penginputan data, atau kesalahan informasi yang 

menyebabkan pengurusan menjadi terhambat. Ini dapat berdampak langsung pada 

kepuasan pelanggan dan citra profesionalitas perusahaan dalam memberikan 

layanan. 

Layanan administrasi dalam pengurusan STNK dan BPKB sangat 

bergantung pada kinerja sumber daya manusia, keandalan sistem yang digunakan, 

serta koordinasi internal yang baik. Pelayanan yang efektif dapat dilihat dari 

kecepatan, ketepatan, dan kemudahan akses yang dirasakan oleh konsumen. 

Sebaliknya, layanan yang tidak efektif dapat menimbulkan keluhan, 

ketidakpercayaan, bahkan penurunan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan pentingnya layanan administrasi dalam pengurusan dokumen 

kendaraan tersebut, penulis merasa perlu untuk menelaah lebih dalam terkait 

bagaimana layanan administrasi pengurusan STNK dan BPKB diterapkan dalam 

dunia kerja, serta beragam kendala yang muncul hingga bagaimana cara 
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mengatasinya. Dengan demkian, penulis menyusun tugas akhir dengan judul 

“Layanan Administrasi Pengurusan STNK dan BPKB Kendaraan di PT. Setiajaya 

Toyota Cimanggis.” 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Layanan pengurusan adminitrasi STNK dan BPKB yang diterapkan di 

PT. Setiajaya Toyota Cimanggis 

2. Penyebab keterlambatan pengurusan STNK dan BPKB di PT. Setiajaya 

Toyota Cimanggis 

3. Dampak peak season (akhir tahun dan hari raya) bagi kecepatan layanan 

administrasi STNK dan BPKB di PT. Setiajaya Toyota 

4. Solusi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan efesiensi layanan 

adminitrasi STNK dan BPKB dalam mengurangi keluhan pelanggan di 

PT. Setiajaya Toyota 

1.3 Tujuan Penulisan 

1. Untuk mengetahui pengurusan adminitrasi STNK dan BPKB yang 

diterapkan di PT. Setiajaya Toyota Cimanggis. 

2. Untuk mengetahui Penyebab  keterlambatan pengurusan STNK dan 

BPKB di PT. Setiajaya Toyota Cimanggis. 

3. Untuk mengetahui Dampak peak season (akhir tahun dan hari raya) bagi 

kecepatan layanan administrasi STNK dan BPKB di PT. Setiajaya 

Toyota. 

4. Untuk mengetahui Solusi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan 

efesiensi layanan adminitrasi STNK dan BPKB dalam mengurangi 

keluhan pelanggan di PT. Setiajaya Toyota. 

1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, terdapat beberapa manfaat yang 

diharapkan dapat memberikan kontribusi tidak hanya bagi penulis secara pribadi, 

tetapi juga bagi kampus sebagai lembaga pendidikan, serta perusahaan tempat 

pelaksanaan magang. Adapun manfaat penulisan ini adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi Mahasiswa (Penulis): 

Magang di PT. Setiajaya Toyota Cimanggis memberikan pengalaman 

dan keterampilan praktis yang berharga bagi penulis. Penulis terlibat 

langsung dalam administrasi penjualan, khususnya pengurusan STNK 

dan BPKB, sehingga dapat mengasah kemampuan mengelola dokumen 

dan memahami alur kerja. Ini juga menjadi jembatan untuk 

menghubungkan teori perkuliahan dengan praktik nyata, di mana materi 

seperti manajemen administrasi dan komunikasi organisasi diterapkan 

secara langsung. Selama magang dan penyusunan laporan, penulis juga 

belajar disiplin dan tanggung jawab, yang secara signifikan 

meningkatkan rasa percaya diri dan kesiapan menghadapi dunia 

profesional. 

2. Bagi Kampus (lembaga pendidikan): 

Bagi kampus, tersusunnya laporan ini menjadi bukti keberhasilan sistem 

pendidikan berbasis praktik, menunjukkan bahwa pembelajaran vokasi 

mampu membentuk mahasiswa yang siap terjun ke dunia kerja dan 

meningkatkan reputasi kampus. Laporan ini juga menambah koleksi 

referensi akademik yang berguna sebagai arsip dan bahan pustaka bagi 

mahasiswa lain yang akan melakukan magang atau penelitian serupa. 

Lebih lanjut, keberhasilan mahasiswa dalam menjalankan magang 

memperkuat hubungan kerja sama kampus dengan dunia industri, 

membuka peluang kolaborasi di masa mendatang. 

3. Bagi Perusahaan Setiajaya Toyota Cimanggis: 

Melalui pengamatan penulis selama magang, perusahaan menerima 

masukan berharga sebagai bahan evaluasi terhadap layanan administrasi 

pengurusan STNK dan BPKB, yang dapat membantu menyempurnakan 

proses kerja agar lebih efisien. Kehadiran mahasiswa magang juga 

memberikan kontribusi langsung dalam mendukung kegiatan 

operasional, sedikit banyak meringankan beban pekerjaan staf tetap dan 

membantu kelancaran operasional. Terakhir, dengan menerima dan 

membimbing mahasiswa magang, perusahaan menumbuhkan citra 
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positif sebagai mitra pendidikan yang terbuka, menunjukkan komitmen 

dalam mendukung pengembangan generasi muda. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data  

Metode Pengumpulan data yang dilakukan oleh penulis dalam menyusun 

Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut. 

1. Wawancara  

Penulis mengumpulkan data dengan cara melakukan wawancara secara 

langsung kepada pegawai bagian Administrasi PT. Setiajaya Toyota 

Cimanggis, yaitu Mbak Adis dan Mbak Nazwa. Wawancara ini 

dilakukan untuk memperoleh informasi terkait alur dan pengurusan 

dokumen kendaraan berupa Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) dan 

Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB), termasuk sistem digital 

yang digunakan, hambatan yang terjadi dalam layanan pengajuan, serta 

Solusi yang diterapkan untuk mengatasi kendala tersebut.  

2. Dokumentasi  

Penulis mencatat serta mengumpulkan dokumen-dokumen baik 

berbentuk tulisan maupun data yang berkaitan dengan pengajuan Buku 

Pemilik Kendaraan Bermotor BPKB dan Surat Tanda Nomor Kendaraan 

(STNK). Dokumen yang diperoleh antara lain: Tampilan sistem Toyota 

Logistic System (TLS), Formulir pengajuan pengajua STNK dan 

BPKB, Data identitas kendaraan dan pemilik, Sertifikat Registrasi Uji 

Tipe (SRUT), Dokumen tambahan kendaraan CBU (PIB, TPT, SUT), 

Tampilan menu update data BPKB, Estimasi waktu pengurusan STNK 

dan BPKB. 

3. Observasi  

Penulis melakukan pengamatan langsung di lapangan unruk mengetahui 

bagaimana layanan administrasi yang dilakukan oleh perusahaan PT. 

Setiajaya Toyota Cimanggis. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berlandaskan temuan pembahasan yang telah dijelaskan, maka kesimpulan 

yang dapat diambil sesuai dengan rumusan masalah adalah: 

1. Layanan administrasi pengurusan STNK dan BPKB di PT Setiajaya 

Toyota Cimanggis dilakukan secara sistematis dan terstruktur melalui 

sistem internal perusahaan serta kerja sama dengan biro jasa. Proses 

dimulai dari pengajuan faktur, pelengkapan dokumen, hingga 

penyerahan ke Samsat dan Polda. Perusahaan juga memanfaatkan 

sistem digital untuk mempercepat proses pengajuan. 

2. Penyebab keterlambatan pengurusan STNK dan BPKB meliputi: 

pelanggaran wilayah (ketidaksesuaian antara domisili konsumen dan 

lokasi dealer), dokumen konsumen yang tidak lengkap, kendala teknis 

sistem digital, dan keterbatasan sumber daya manusia dalam menangani 

lonjakan volume pengajuan. 

3. Dampak peak season (seperti akhir tahun dan hari raya) sangat 

memengaruhi kecepatan layanan administrasi karena terjadi lonjakan 

permintaan, penumpukan berkas, dan pengurangan jam operasional, 

yang menyebabkan keterlambatan pengurusan dokumen dan 

menurunnya kepuasan pelanggan. 

4. Solusi untuk meningkatkan efisiensi layanan administrasi yang telah 

diterapkan PT Setiajaya Toyota Cimanggis antara lain: penerapan sistem 

pengajuan digital, koordinasi antar divisi, pemberian informasi berkala 

kepada pelanggan, serta perbaikan prosedur penanganan keluhan secara 

profesional dan cepat. 
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5.2 Saran 

Sebagai tindak lanjut dari hasil pengamatan dan evaluasi, berikut saran yang 

dapat diberikan untuk meningkatkan layanan administrasi pengurusan STNK dan 

BPKB di PT Setiajaya Toyota Cimanggis: 

1. Meningkatkan stabilitas sistem digital internal agar penginputan data 

tidak terganggu oleh kendala teknis yang dapat menyebabkan 

keterlambatan proses. 

2. Menambah tenaga kerja sementara atau membuat sistem shift saat peak 

season, agar volume pekerjaan yang tinggi tetap bisa diselesaikan tepat 

waktu. 

3. Memperkuat koordinasi antar divisi (penjualan, pengiriman unit, 

administrasi) agar proses pengurusan dokumen berjalan lebih sinkron 

dan efisien. 

4. Memberikan pelatihan teknis dan pelayanan pelanggan secara berkala 

kepada staf administrasi untuk menjaga profesionalisme, ketelitian, dan 

responsivitas terhadap konsumen. 

5. Mengembangkan sistem pelacakan dokumen online untuk konsumen, 

sehingga mereka dapat memantau progres pengurusan STNK dan 

BPKB secara mandiri tanpa harus menghubungi staf, yang juga akan 

mengurangi beban kerja administratif. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran  1 Daftar wawancara 

1. Wawancara Mbak Nazwa 

a. Bagaimana pengurusan layanan pembuatan STNK dan BPKB di PT. 

Setiajaya Toyota cimanggis? 

b. Dokumen apa saja yang harus dibawa untuk pembuatan STNK dan 

BPKB? 

2. Wawancara Mbak Adis 

a. Hambatan apa saja yang pernah terjadi saat memberikan pelayanan 

customer? Dan apa solusi dari perusahaan? Dan berapa lama perusahaan 

menangani hambatan itu? 

b. Apa Dampak peak season (akhir tahun dan hari raya) bagi kecepatan 

layanan administrasi STNK dan BPKB di PT. Setiajaya Toyota? 

 

Lampiran  2 Dokumentasi wawancara 
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Lampiran  3 Dokumen Faktur  kendaraan Untuk BPKB 
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Lampiran  4 Dokumen Faktur Kendaraan Untuk STNK 
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Lampiran  5 Dokumen Faktur Kendaraan Untuk Pemilik 
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Lampiran  6 Dokumen Faktur Kendaraan Untuk Dealer 

 

 

 



 

52 

 

Lampiran  7 Dokumen Sertifikat Registrasi Uji Tipe (SRUT) 
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Lampiran  8  Dokumen Tanda Terima  
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Lampiran  9 Dokumen melampirkan Faktur kendaraan di BPKB 
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