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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.Latar belakang  

Persaingan di dunia usaha menimbulkan tuntutan untuk menghasilkan 

keuntungan atau penjualan sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai, khususnya pada 

segmen pasar sistem informasi akuntansi (SIA), yang menyebabkan laju pertumbuhan 

ekonomi yang terjadi selama ini menjadi sangat cepat. Perusahaan mampu menghitung 

suatu sistem yang dioperasikan guna mempersingkat proses operasional. Sistem 

informasi yang ada di perusahaan seringkali berisi sistem penerimaan kas, sistem 

distribusi kas, sistem pembelian, dan sistem penjualan. Sistem penjualan adalah 

kegiatan yang sangat signifikan untuk bisnis, dan manajer perusahaan mensyaratkan 

bahwa semua aspek perusahaan, termasuk manajemen, penjualan, dan aspek lain dari 

perusahaan, mencapai tujuan penjualan yang telah ditetapkan. Menurut 

Wartaekonomi.co.id, (2018), disrupsi teknologi 2018 dapat memberikan peluang 

sekaligus kesulitan bagi manajemen kreatif dalam upaya mengembangkan perusahaan 

yang lebih canggih. SIA harus memasukkan data dan informasi, memproses data dan 

informasi tersebut, menyimpan informasi tersebut, dan melaporkannya. Menurut Wing 

Wahyu, (2007 : 16), menyatakan bahwa informasi merupakan data yang sudah di olah 

dan dapat berguna untuk pembuatan keputusan. Dari sudut pandang yang digunakan, 

SIA dapat mampu menjadi sistem informasi utama perusahaan sehingga memberikan 

informasi bagi pengguna yang dibutuhkan untuk menjalankan pekerjaan operasional 

perusahaan karena sistem sangat penting bagi kelangsungan kinerja perusahaan. SIA 

juga harus memasukkan, mengolah, menyimpan, dan melaporkan data dan informasi. 

Semakin tinggi kualitas informasi yang tersedia bagi para pembuat keputusan, maka 

akan semakin baik keputusan yang dihasilkan. Informasi harus memiliki kualitas dan 

karakteristik dijelaskan oleh (Krismaji, 2005 : 15). 

Sangat penting saat ini sistem penjualan digunakan sesuai dengan protokol agar 

sistem dapat berfungsi dengan baik. Pentingnya sistem informasi akuntansi akan 
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memberikan pengaruh terhadap pengelolaan suatu perusahaan. Dengan informasi ini, 

bisnis akan dapat menentukan apakah hasil operasi yang dilakukan oleh departemen 

penjualan sesuai dengan yang diperoleh atau belum berhasil. Sistem manual yang 

melibatkan penggunaan kertas dan pensil, sistem canggih yang memanfaatkan 

teknologi informasi terbaru, atau apa pun di antara kedua ekstrem ini adalah semua 

kemungkinan bentuk sistem informasi akuntansi. Menurut Romney & Steinbart, 

(2015), SIA wajib mengumpulkan, menginput, mengolah, menyimpan, dan melaporkan 

data dan informasi. La Midjan dan Azhar Susanto, (2005: 8), Sistem Informasi 

merupakan kombinasi dari manusia, fasilitas, atau alat teknologi, media, prosedur dan 

pengendalian uang yang dimaksud menata jaringan komunikasi yang penting, proses 

atau transaksi – transaksi tertentu dan rutin, membantu manajemen dan pemakai 

internal maupun eksternal dan menyediakan dasar pengambilan keputusan yang tepat. 

Salah satu aktivitas yang dilakukan perusahaan saat menjual produk atau layanan untuk 

menghasilkan keuntungan dikenal sebagai aktivitas penjualan. Pendapat lain 

mengatakan bahwa sistem adalah suatu jaringan kerja dari prosedur – prosedur yang 

saling berhubungan serta berkumpul Bersama – sama untuk melakukan suatu kegiatan 

atau untuk menyelesaikan suatu sasaran tertentu (Kamus Teknologi dan Informasi, 

2009). Tunai dan kredit adalah dua metode pembayaran berbeda yang dapat digunakan 

saat melakukan pembelian. Setelah mealakukan penjualan, dealer dapat melakukan 

claim support kepada PT. BWI yang nantinya akan mendapatkan support berupa 

discount pembelian. Keberadaanya sistem informasi akuntansi penjualan sangat 

diperlukan sehingga dapat menjamin keberlangsungan perhitungan dari hasil 

pendapatan perusahaan. Semua perusahaan seperti perusahaan industri, manufaktur, 

ataupun jasa harus memiliki sistem informasi.  

Setiap langkah yang memungkinkan diambil oleh organisasi untuk memastikan 

bahwa tujuan tersebut tercapai, baik jangka pendek maupun jangka panjang. 

Penyusunan rencana sebagai arah dalam meningkatkan efektifitas dan efisiensi 

kinerjanya merupakan salah satu upaya yang dilakukan untuk mengatur tindakan 

perusahaan dalam rangka mencapai tujuan. Julita, (2011). Pentingnya pengukuran 

efisiensi adalah untuk memnungkinkan para manajer untuk melakukan tolak ukur 

kinerja dan mendefiniskan bidang – bidang efisiensi untuk perbaikan dimasa depan. 
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(Mostafa dalam Otham et al., 2019). Strategi yang dilakukan salah satunya adalah claim 

support. Realitanya claim support masih menghadapi banyak masalah dikarenakan 

penanganannya yang lambat sehingga membuat pelanggan merasa tidak puas, serta 

banyak dealer yang memberikan dokumen – dokumen yang berbeda guna mendapatkan 

support dari PT. BWI. 

Suatu perusahaan yang bergerak dibidang dagang sudah sangat banyak kita 

jumpai di Indonesia, salah satunya adalah PT. BWI yang berpusat di Jakarta, 

perusahaan dagang yang menjual mobil dengan merek asal Jerman. Karena terbilang 

sangat besar maka penulis berniat untuk mengetahui sistem claim support untuk 

pembeli, mampu tidaknya perusahaan menerapkan sistem pendukung claim yang 

efektif dan efisien. Penulis tertarik mengambil judul tersebut karena sistem penjualan 

yang berhasil merupakan faktor utama yang menentukan berhasil atau tidaknya suatu 

perusahaan dalam mencapai laba. “Analisis Efektifitas Dan Efisiensi Terhadap Claim 

Support Pada PT. BWI .”  

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan informasi yang disajikan di atas, berikut adalah beberapa contoh 

permasalahan yang dapat diteliti lebih lanjut dalam ruang lingkup penelitian ini:  

1. Bagaimana efektifitas dan efisiensi pengajuan sistem claim support pada PT. 

BWI?  

2. Apa saja hambatan dalam pelaksanaan atas pengajuan claim support PT. BWI?  

 

1.3.Tujuan Magang 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengumpulkan informasi tentang topik-topik 

berikut: 

1. Penerapan efektifitas dan efisiensi prosedur pengajuan claim support pada PT. 

BWI 
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2.  Mengetahui kendala dari sistem claim support pada PT. BWI 

 

1.4.Manfaat Magang 

Penelitian dapat memberikan keuntungan bagi berbagai pihak, antara lain: 

1.4.1 Bagi Penulis 

a. Menyediakan pengalaman praktis serta wawasan berharga tentang dunia kerja. 

b. Melatih disiplin diri, pola pikir, dan percaya diri sebagai bekal menghadapi 

dunia kerja yang sebenarnya. 

c. Berkontribusi pada penerapan informasi yang dipelajari di kelas dalam 

pengaturan dunia nyata. 

d. Mengetahui proses penjualan di PT. BWI 

e. Latihan kapasitas penulis untuk pemecahan masalah dalam kaitannya dengan 

isu-isu yang muncul. 

1.4.2 Bagi Perusahaan 

 

a. Membantu mendongkrak efektifitas dan efisiensi perusahaan secara maksimal 

dalam operasional operasionalnya. 

b. Membina kemitraan yang saling menguntungkan bagi perusahaan dan 

konsumen. 

c. Memungkinkan interaksi yang sehat antara perusahaan dan institusi. 

1.4.3 Bagi Prodi Akuntansi FBE UII 

 

a. Teknik pemaparan dunia kerja kepada siswa agar siswa dapat menghubungkan 

informasi yang diperoleh dengan dunia kerja. 
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b. Sebagai bahan masukan dan penilaian program Pendidikan Fakultas Bisnis dan 

Ekonomi Universitas Islam Indonesia untuk menghasilkan pegawai yang 

berkualitas sesuai tuntutan industri. 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Sistem Informasi Akuntansi (SIA) 

Sistem manual yang melibatkan penggunaan kertas dan pensil, sistem canggih 

yang memanfaatkan teknologi informasi terbaru, atau apa pun di antara kedua ekstrem 

ini adalah semua kemungkinan bentuk sistem informasi akuntansi. George dan 

William, (2006 : 3), mendeskripsikan bahwa sistem informasi akuntansi merupakan 

kumpulan sumber daya, seperti manusia dan peralatan, yang dirancang untuk 

mengubah data keuangan dan data lainnya kedalam informasi.  

Menurut Romney & Steinbart, (2015), SIA wajib mengumpulkan, menginput, 

mengolah, menyimpan, dan melaporkan data dan informasi. Kutipan di atas membawa 

seseorang pada kesimpulan bahwa sistem informasi akuntansi (SIA) adalah komponen 

atau elemen yang berkontribusi pada organisasi dengan mengumpulkan, mencatat, 

menyimpan, mengolah data, dan mengkomunikasikan hasil informasi keuangan 

sehingga pihak manajerial perusahaan, baik pihak internal maupun eksternal dapat 

mengambil keputusan. Kesimpulan ini didasarkan pada fakta bahwa SIA 

mengumpulkan, mencatat, menyimpan, memproses, dan mengkomunikasikan hasil 

informasi keuangan. 

Adanya SIA yang baik, maka perusahaan dapat melakukan proses operasi 

maupun informasi yang lebih efektif dan efisien. Hal tersebut disebabkan oleh adanya 

sistem pengendalian sehingga dapat menghasilkan tujuan yang ingin dicapai oleh 

perusahaan. Selain itu, informasi akuntansi yang dihasilkan pada sistem tersebut dapat 

dipertanggungjawabkan, yang nantinya dapat digunakan dalam mengambil sebuah 
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keputusan mengenai keuangan perusahaan maupun digunakan oleh pihak eksternal 

perusahaan dalam kegiatan bisnis (R. Ajeng Ratna Mustika, 2018). 

2.1.1 Tujuan Sistem Informasi Akuntansi 

Menurut Azhar Susanto, (2013 : 8), sistem informasi akuntansi dibangun 

dengan tujuan utama yaitu untuk mengolah data akuntansi yang berasal dari berbagai 

sumber menjadi informasi akuntansi yang diperlukan oleh berbagai macam pemakai 

untuk mengurangi resiko saat mengambil keputusan. Melalui informasi yang 

dihasilkannya, sistem informasi akuntansi mempunyai tiga tujuan utama menurut 

(Wilkinson, 2000) adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mendukung operasi sehari – hari, sistem informasi akuntansi mempunyai 

sistem bagian yang disebut dengan TPS (transaction processing system) yang 

mengolah data transaksi menjadi informasi yang berguna untuk melakukan 

kegiatan operasi sehari – hari 

2. Mendukung pengambilan keputusan manajemen (to support decision making by 

internal decision makers). 

3. Untuk memenuhi kewajiban yang berhubungan dengan pertanggungjawaban (to 

fulfill obligations relating to stewardship). Manajemen perusahaan perlu 

melaporkan kegiatannya kepada stakeholder. Stakeholder dapat berupa pemilik, 

pemegang saham, kreditor, serikat pekerja, pemerintahan, otoritas pasar modal 

dan lain sebagainya.  

2.1.2 Unsur – Unsur Sistem Informasi Akuntansi  

Menurut Mardi, (2011) kegiatan sistem informasi akuntansi terdiri dari atas 

beberapa unsur penting yaitu : 

1. Pelaku yang bertindak sebagai operator sistem atau orang yang mengendalikan 

dan melaksanakan berbagai fungsi. 

2. Prosuder, baik manual maupun yang terkomputerisasi, yang dalam kegiatan 

mengumpulkan, memproses, dan menyimpan data tentang aktivitas bisnis 

perusahaan. 
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3. Perangkat lunak (software) dipakai untuk mengolah data perusahaan. 

Menurut Azhar Susanto,  (2013 : 73-76) Sistem informasi akuntansi merupakan 

integritasi dari enam komponen diatas, komponen – komponen tersebut berhubungan 

secara harmonis membentuk SIA yang terdiri dari : 

1. Integrasi Komponen Hardware, sistem informasi akuntansi harus didukung 

dengan kebutuhan sistem informasi akuntansi yang diterapkan dan kemampuan 

keuangan perusahaan. Spesifikasi Hardware yang dipilih untuk sistem informasi 

akuntansi yang ditetapkan harus disesuaikan dengan kemampuan keuangan, 

situasi, kondisi, dan kebutuhan manajemen, serta sumber daya manusia yang 

tersedia di perusahaan yang akan menjalankan sistem informasi akuntansi 

tersebut. Sehingga nantinya penggunaan komputer dalam sistem informasi 

akuntansi benar – benar efektif. 

2. Integrasi komponen Software dibagi menjadi dua kelompok yaitu sistem dan 

aplikasi. Kedua jenis software tersebut harus dapat terintegrasi secara harmonis. 

Dalam memilih software yang dipakai, terlebih dahulu mempertimbangkan sistem 

operasi yang akan digunakan sesuai dengan aplikasi yang dioperasikan. 

3. Integrasi Software dan Hardware sistem operasi yang digunakan harus sesuai 

dengan computer yang akan menjalankannya. 

4. Integrasi Software, Sistem operasi, dan Hardware. Setelah memilih sistem operasi 

yang harmonis dengan situasi dan kondisi, keadaan keuangan perusahaan, 

kebutuhan manajemen dan hardware yang digunakan, selanjutnya adalah memilih 

software aplikasi sistem informasi akuntansi yang sesuai dengan sistem informasi 

dan software aplikasi yang sesuai dengan beban kerja yang ingin dicapai. 

5. Integrasi komponen brainware adalah orang yang memiliki, membangun, dan 

menjalankan SIA. Semua kelompok brainware atau yang mengoperasikan sistem 

dan dapat bekerja sama secara harmonis dalam mendukung beroperasinya sistem 

informasi akuntansi. 

6. Integrasi Brainware, Software, dan Hardware. Intergrasi akan terwujud apabila 

software dan hardware yang digunakan sesuai dengan kebutuhan brainware  atau 

penggunaan sistem informasi akuntansi. 
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2.1.3 Fungsi Sistem Informasi Akuntansi  

Adapun fungsi sistem informasi akuntansi menurut Azhar Susanto, (2013 : 8), 

yang sangat erat hubungannya satu sama lain yaitu:  

1. Mendukung aktivitas perusahaan sehari-hari. Suatu perusahaan agar tetap eksis 

perusahaan tersebut harus terus beroperasi dengan melakukan sejumlah aktivitas 

bisnis yang peristiwanya disebut sebagai transaksi seperti melakukan pembelian, 

penyimpanan, proses produksi dan penjualan. 

2. Mendukung proses pengambilan keputusan, tujuan yang sama pentingnya dengan 

SIA adalah untuk memberikan informasi yang diperlukan dalam proses 

pengambilan keputusan. Keputusan harus dibuat dalam kaitannya dengan 

perencanaan dan pengendalian aktivitas perusahaan. 

3. Membantu mengelola perusahaan dalam memenuhi tanggung jawabnya kepada 

pihak eksternal. 

Setiap perusahaan harus memenuhi tanggung jawab hukum. Salah satu tanggung 

jawab penting adalah keharusannya memberikan informasi kepada pemakai yang 

berada diluar perusahaan atau stakeholder yang meliputi pemasok, pelanggan, 

pemegang saham, kreditor, investor besar, serikat kerja, analisis keuangan, asosiasi 

industri, atau bahkan public secara umum. 

Menurut (Bodnar dan Hopwood, 2014) fungsi sistem informasi bertanggung 

jawab atas pemrosesan data sistem informasi dalam organisasi telah mengalami 

evolusi. Dulu, fungsi diawali dengan struktur organisasi yang sederhana, yang hanya  

melibatkan beberapa orang. Sekarang fungsi tersebut telah berkembang menjadi 

struktur yang kompleks yang melibatkan banyak spesialis.  

2.1.4 Manfaat Sistem Informasi Akuntansi Bagi Organisasi  

Menurut (Romney, 2015) berpendapat bahwa SIA adalah sistem informasi 

akuntansi dapat memberikan manfaat bagi organisasi dengan cara memberikan 

informasi yang akurat dan tepat waktu, agar aktivitas dalam rantai nilai dan dijalankan 

dengan efektif dan efisien.  
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Sistem Informasi Akuntansi yang dirancang dengan baik dapat melakukan hal 

ini dengan cara : 

1. Memperbaiki kualitas serta mengurangi biaya untuk menghasilkan produk 

maupun jasa. Sistem informasi akuntansi yang dirancang dengan baik dapat 

memberikan informasi apabila terjadi proses produksi yang kurang baik atau 

tidak sesuai dengan standar yang ditetapkan, sehingga dapat segera diperbaiki. 

Hal ini tentu akan mengurangi biaya untuk perbaikan dan jumlah yang lebih 

besar. 

2. Memperbaiki Efisiensi. Sistem akuntansi yang dirancang dengan baik dapat 

membantu memperbaiki efisiensi jalannya suatu proses dengan memberikan 

informasi yang tepat waktu. 

3. Memperbaiki pengambilan keputusan. Sistem informasi akuntansi dapat 

memperbaiki pengambilan keputusan dengan memberikan informasi yang tepat 

waktu. 

4. Berbagai pengetahuan sistem informasi keuangan yang dirancang dengan baik 

dapat mempermudah proses berbagai pengetahuan dan keahlian, yang 

selanjutnya dapat memperbaiki proses operasi perusahaan dan bahkan 

memberikan keungguloan yang kompetitif. 

Berdasarkan uraian diatas dapat dijelaskan secara ringkas bahwa informasi sangat 

bermanfaat bagi pelaksanaan aktifitas perusahaan, karena informasi dapat mengurangi 

ketidakpastian terhadap tindakan yang telah dilakukan. Informasi dapat berfungsi 

menyadarkan, artinya bahwa informasi merupakan alat yang mampu memberikan 

gambaran mengenai kemungkinan atau peluang yang dimiliki perusahaan.  

 

2.2 Flowchart  

flowchart adalah diagram alur yang menggambarkan langkah, urutan, dan 

keputusan untuk melakukan sebuah proses dalam suatu program. Langkah tersebut 

digambarkan dengan simbol-simbol tertentu dan saling dihubungkan menggunakan garis 

atau tanda panah. Flowchart digunakaan untuk mendokumentasikan, merencakan, 

mengkomunikasikan proses yang cukup rumit menjadi sebuah diagram. Sehingga lebuh 
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mudah dibaca dan dipahami oleh orang awam sekalipun. Tidak hanya dapat digunakan 

dalam bidang teknologi khususnya programmer komputer, flowchart relevan untuk 

digunakan pada semua bidang yang membutuhkan proses alur kerja. Baik oleh orang-orang 

teknis maupun non-teknis.  

Menurut Fauzi, (2017 : 113), bagan alur adalah teknis analisis yang 

dipergunakan untuk mendeskripsikan beberapa aspek dari sistem informasi secara jelas, 

singkat, ringkas, dan logis. Bagan alir menggunakan serangkaian simbol standar untuk 

mendeskripsikan melalui gambar prosedur pemrosesan transaksi yang digunakan 

perusahaan dan arus data melalui sistem.  

 

2.2.1 Unsur – Unsur Dasar Flowchart  

Flowchart adalah alat pemetaan sederhana yang mennjukan urutan tindakan 

dalam proses dalam bentuk yang mudahdibaca dan dikomunikasikan. Tujuan 

digunakannya flowchart antara lain : 

1. Untuk mengembangkan pemahaman tentang bagaimana proses dilakukan. 

2. Untuk mempelajari perbaikan proses. 

3. Untuk berkomunikasi dengan orang lain bagaimana prses dilakukan 

4. Untuk keperluan komunikasi yang lebih baik di antara orang-orang yang terlibat 

dalam proses yang sama 

5. Untuk mendokumentasikan proses  

6. Untuk merencanakan sebuah kegaiatan 

 

2.2.2 Jenis – Jenis Flowchart  

Menurut Wibawanto, (2017 : 20) “Flowchart adalah suatu bagan dengan 

simbol-simbol tertentu yang menggambarkan urutan proses secara mendetail dan 

hubungan antara suatu proses (intruksi) dengan proses lainnya dalam suatu program”. 

Diagram alur dapat menunjukan secara jelas, arus pengendalian suatu algoritma yakni 

bagaimana melaksanakan suatu rangkaian kegiatan secara logis dan sistematis. 
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 Flowchart terbagi menjadi lima jenis yaitu : 

1. Sistem Flowchart merupakan bagan yang menunjukan alur kerja atau apa yang 

sedang dikerjakan didalam sistem secara keseluruhan dan menjelaskan urutan 

dari prosedur - prosedur yang ada di dalam sistem. 

2. Flowchart Dokumen merupakan Flowchart Paperwork yang menelusuri alur 

dari data yang ditulis melalui sistem. 

3. Flowchart Skematik mirip dengan flowchart sistem yang menggambarkan 

suatu sistem atau prosedur. Flowchart skematik ini bukan hanya menggunakan 

symbol – symbol flowchart standar, tetapi juga menggunakan gambar – gambar 

komputer, form – form, atau peralatan lain yang digunakan oleh sistem. 

4. Flowchart Program dihasilkan dari flowchart sistem. Flowchart program juga 

merupakan keterangan yang lebih rinci tentang bagaimana setiap langkah 

prosedur sesungguhnya dilaksanakan. 

5. Flowchart Proses merupakan Teknik penggambaran rekayasa industrial yang 

memecah dan menganalisa langkah – langkah selanjutnya dalam suatu prosedur 

atau sistem. 

 

2.2.3 Simbol – Simbol Flowchart 

Menurut Nurmalina, (2017 : 86) Flowchart adalah representasi secara simbolik 

dari suatu algoritma atau prosedur untuk menyelesaikan suatu masalah, dengan 

menggunakan flowchart akan memudahkan pengguna melakukan pengecekan bagian-

bagian yang terlupakan dalam analisis masalah, disamping itu flowchart juga berguna 

sebagai fasilitas untuk berkomunikasi antara pemrogram yang bekerja dalam tim suatu 

proyek. Adapun jenis – jenis flowchat sebagai berikut : Bagan Alir Sistem, Bagan Alir 

Dokumen, Bagan Alir Skematik, Bagan Alir Program, Bagan Alir proses. Adapun 

simbol-simbol yang digunakan untuk menggambarkan flowchat diantaranya flowchat 

sistem. 
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Flowchart membantu memahami urutan-urutan logika yang rumit dan panjang. 

Flowchart membantu mengkomunikasikan jalannya program ke orang lain (bukan 

pemrogram) akan lebih mudah 

Gambar 1. Simbol Flowchart 

2.3 Efisiensi dan Efektifitas 

Menurut Madismo, (2009), keberhasilan pencapaian tujuan atau sasaran 

kebijakan(produktivitas) saling terkait satu sama lain. Keterkaitan yang ada antara 

produk dan tujuan yang ingin dicapai itulah yang merupakan efektivitas. Dapat 

disimpulkan bahwa kegiatan operasional berhasil jika proses kegiatan berhasil 

memenuhi maksud dan tujuan kebijakan (membuat keputusan keuangan yang 

bijaksana).  

Menurut Madismo, (2009), pengertian efisiensi dihubungkan dengan gagasan 

produktivitas. Perbandingan output yang dihasilkan dengan input yang digunakan dapat 

digunakan sebagai metode untuk mengukur efisiensi (biaya output). Dimungkinkan 

untuk menyebut aktivitas operasional tertentu sebagai efisien jika produk atau 
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serangkaian hasil kerja tertentu dapat dicapai dengan penggunaan sumber daya dan 

keuangan yang paling sedikit (dengan kata lain, membelanjakan dengan bijak).  

Efisiensi adalah perbandingan terbaik antara suatu kegiatan dengan hasilnya. 

Menurut definisi ini, efisiensi terdiri atas 2 (dua) unsur yaitu kegiatan dan hasil dari 

kegiatan tersebut. Efisiensi merupakan suatu ukuran keberhasilan yang dinilai dari segi 

besarnya sumber atau biaya untuk mencapai hasil dari kegiatan yang dijalankan. 

Pengertian efisiensi menurut Mulyamah, 1987), efisiensi merupakan suatu ukuran 

dalam membandingkan rencana penggunaan masukan dengan penggunaan yang 

direalisasikan atau perkataam lain penggunaan yang sebenarnya.  

Efisiensi merupakan suatu ukuran keberhasilan yang dinilai dari segi besarnya 

sumber/biaya untuk mencapai hasil dari kegiatan yang dijalankan. Konsep efisiensi 

selalu dikaitkan dengan efektivitas. Efektivitas merupakan bagian dari konsep efisiensi 

karena tingkat efektivitas berkaitan erat dengan pencapaian tujuan relative terhadap 

harganya. Apabila dikaitkan dengan kegiatan penelitian, maka suatu kegiatan penelitian 

yang efisien cenderung ditandai dengan pola penyebaran dan pendayagunaan sumber-

sumber kegiatan penelitian yang sudah ditata secara efisien. Kegiatan penelitian yang 

efisien adalah kegiatan yang mampu menciptakan keseimbangan antara penyediaan dan 

kebutuhan akan sumber-sumber kegiatan penelitian sehingga upaya pencapaian tujuan 

tidak mengalami hambatan.  

2.4 Claim Support 

Berpikir dalam jangka panjang dan berperilaku bertanggung jawab selalu 

menjadi landasan PT. sukses BWI. Karena itu, organisasi telah memasukkan 

kelestarian lingkungan dan sosial di seluruh rantai nilai, tanggung jawab produk yang 

menyeluruh, dan komitmen yang jelas terhadap konservasi sumber daya sebagai 

komponen penting dari keseluruhan strateginya (PT. BWI, 2022). Selama ide-ide baru 

diciptakan, penjualan akan terus mencapai tingkat tertinggi yang baru (Donothea 

Brande, 2007).  
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Perusahaan menganalisis diawal proses penjualan bahwa pelanggan dapat atau 

tidaknya melakukan pembelian dan setelah pelanggan mendapat dokumen – dokumen 

yang diberikan maka dalam jangka waktu tertentu pelanggan dapat mengajukan claim 

support kepada dealer tempat pelanggan membeli mobil. Dealer akan mengirimkan 

dokumen ke PT. BWI untuk di cek validasinya dan menunggu konfirmasi bahwa 

dokumen diterima atau ditolak oleh PT. BWI. 

2.5 Sistem Claim Support 

Claim support merupakan program yang ditawarkan oleh PT. BWI dengan syarat 

dan ketentuan tertentu guna membantu meningkatkan penjualan kendaraan dan 

konsumen dapat menikmati program ini jika sudah memenuhi syarat – syarat yang 

dikeluarkan oleh PT. BWI 

Dokumen yang digunakan untuk aktivitas pengajuan claim support yaitu : 

1. Surat Pemesanan Kendaraan 

Setelah pelanggan membayar Booking Fee, mereka akan diberikan dokumen 

yang disebut dengan Surat Pemesanan Kendaraan yang juga sering disebut 

dengan SPK. Ini merupakan indikasi bahwa pembeli sudah mulai bertanggung 

jawab untuk membayar tagihan yang telah disepakati ketika SPK ini 

diserahkan kepada mereka. Dalam kebanyakan kasus, SPK akan menyertakan 

informasi pribadi pembeli serta informasi kendaraan yang telah dimodifikasi 

untuk memperhitungkan BPKB dan STNK. Saat membeli mobil baru, ada 

beberapa terminologi yang terlibat. 

a. Kesediaan pelanggan untuk membayar Booking Fee, Booking Fee, atau 

menerima uang menunjukkan keseriusan mereka untuk membeli mobil. 

Dalam kebanyakan kasus, Booking Fee hanya berlaku untuk pembelian 

mobil yang masih dalam tahap pre-order dan dikenakan biaya minimum 

tertentu. Pembayaran Booking Fee juga harus dilakukan secara langsung, 

baik tunai maupun melalui transfer bank, dan diantarkan langsung ke 

showroom. 
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b. Pembayaran di muka (DP), Setelah klien melakukan pembayaran Booking 

Fee, pelanggan akan diminta untuk melakukan Down Payment (DP), 

disebut juga uang muka, jika unit kendaraan sudah siap dan tersedia. DP 

adalah singkatan dari "pembayaran langsung", dan ini adalah salah satu 

metode pembayaran pertama yang disetujui oleh pembeli dan penjual. 

Berbeda dengan Booking Fee yang jumlahnya relatif kecil, DP seringkali 

jauh lebih tinggi, berkisar antara 25 hingga 30 persen dari total harga jual 

mobil yang dipilih. Jika pembeli membeli mobil melalui organisasi 

pemberi pinjaman, DP seringkali merupakan langkah pertama yang akan 

mereka lalui (sewa). 

c. Total Uang Muka adalah jumlah Uang Muka (DP) yang ditambah dengan 

biaya provisi (biaya jasa kredit), asuransi mobil, dan pembayaran pertama. 

Perjanjian antara klien dan bank atau perusahaan yang menyediakan 

pembiayaan untuk kendaraan (sewa) digunakan untuk menetapkan uang 

muka nominal. 

d. Leasing, Leasing adalah lembaga pembiayaan kendaraan yang diakui oleh 

OJK dan terdaftar di OJK (Otoritas Jasa Keuangan). Pembeli akan 

mendapatkan bantuan dari lembaga pembiayaan selama proses 

mendapatkan kredit mobil jika mereka memutuskan untuk melakukan 

pembelian kredit kendaraan. Pastikan pembeli pergi dengan perusahaan 

leasing terkemuka. 

e. Harga On The Road dan Off The Road, Anda akan diberikan dua pilihan 

harga yang berbeda untuk sebuah kendaraan: On the Road dan Off the 

Road. Harga On The Road seringkali disajikan dalam bentuk bundle 

charge yang juga sudah termasuk pengurusan STNK dan BPKB. 

Sedangkan Off The Road mengacu pada harga beli yang tidak termasuk 

dalam produksi rekaman tersebut, penting untuk diperhatikan. 

f. Asuransi All Risk, yang preminya terkadang dikenal sebagai Asuransi 

Komprehensif, dirancang untuk memberi kompensasi kepada pemegang 

polis jika kendaraannya hancur akibat tindakan kelalaian pengendara lain. 

Sebagai contoh, katakanlah sebuah kecelakaan menyebabkan badan mobil 
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tergores dan penyok. Selain itu, kerusakan akibat kegiatan ilegal 

ditanggung oleh asuransi komprehensif hingga biaya penarik kendaraan. 

g. Asuransi Total Loss Only (TLO), berbeda dengan Asuransi Komprehensif 

karena hanya akan diberikan jika kendaraan mengalami kerusakan parah, 

sehingga kondisinya tidak lagi sama dengan saat pertama kali dibeli. Saat 

kendaraan Anda mengalami kerusakan, Anda tidak boleh secara otomatis 

mengajukan klaim kompensasi melalui polis Asuransi Komprehensif TLO 

Anda. 

2. Delivery Order (DO) 

Delivery Order adalah sebuah dokumen dalam proses pengiriman barang yang 

biasanya diberikan oleh pihak penjual ke penyedia jasa ekspedisi agar dapat segera 

melakukan proses pick-up barang. Dalam konteks ini, delivery order dapat 

dianggap sebagai paspor yang dikeluarkan oleh showroom atau dealer. Tiga 

lembar kertas membuat pesanan pengiriman: 

a. Putih, Halaman putih pertama berfungsi sebagai bukti tagihan dan bukti 

transaksi pembelian yang telah selesai. 

b. Merah, Lembar merah kedua disimpan oleh pedagang sebagai referensi ketika 

mereka menjual barang ke pelanggan, yang akan menggunakannya sebagai 

standar. 

c. Mereka yang mengeluarkan perintah pengiriman menyimpan salinan halaman 

kuning lembar ketiga sebagai catatan. 

3. Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) atau Fakpol 

STNK adalah Surat Tanda Nomor Kendaraan. Di Indonesia, STNK diterbitkan 

oleh samsat yang merupakan tempat pelayanan penerbitan dan pengesahan. Dan 

didukung oleh tiga instansi, yakni Polri, Dinas Pendapatan Provinsi, dan PT Jasa 

Raharja. 

4. National Framework Agreement (NFA) Dokumen 
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NFA dokumen digunakan jika pembeli mobil baru adalah Perusahaan di 

Indonesia. Namun dengan minimal pembelian sesuai dengan perjanjian yang 

dikeluarkan oleh PT. BWI. Dengan menggunakan NFA dokumen pembeli akan 

mendapatkan potongan harga sesuai denga isi perjanjian, jika nama di STNK atau 

BPKB atas nama perusahaan, maka saat mengajukan claim support harus 

memasukkan NFA agreement. 

5. Sales Allowance  Request (SAR) dokumen 

(Stock Appreciation Rights) SAR dapat didapatkan oleh pembeli yang merupakan 

perusahaan ataupun perseorangan, dengan membeli unit sesuai dengan perjanjian 

yang dikeluarkan oleh PT. BWI. Dengan menggunakan SAR dokumen pembeli 

akan mendapatkan potongan harga sesuai denga nisi yang tertera pada perjanjian. 

SAR agreement memiliki nilai potongan harga lebih kecil dari NFA. 

6. Surat Keterangan Kerja 

Surat Keterangan Kerja digunakan jika pembeli mobil baru adalah merupakan 

perseorangan. Surat keterangan kerja digunakan jika nama di STNK atau BPKB 

adalah nama perseorangan. Surat keterangan kerja merupakan dokumen yang 

berfungsi sebagai bukti bahwa seorang karyawan masih atau pernah bekerja di 

perusahaan tersebut. Surat keterangan kerja nggak bisa dibuat oleh karyawan itu 

sendiri. Dengan mewakili perusahaan, HRD atau manajer yang dengan karyawan 

yang bersangkutan berhak membuat surat ini. 

7. Kartu Keluarga (KK) 

Kartu Keluarga adalah dokumen pendukung, KK digunakan jika ingin melakukan 

klaim support dan terdapat perbedaan nama antara nama di SPK dan nama di  

BPKB, maka dapat memberikan dokumen pendukung berupa KK, dengan syarat 

nama yang terdapat di BPKB adalah nama anggota keluarga yang terdapat di KK. 
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2.2 Alur Sistem Pengajuan Claim Support 

Bagan Alur Penerapan Pengajuan claim support pada PT. BWI 
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Gambar 2. Bagan Alur Pengajuan Claim Support 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis Penelitian yang dilakukan oleh peneliti ialah penelitian deskriptif 

kualitatif. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. 

Menurut  (Sugiyono, 2016). Metode deskriptif kualitatif adalah metode penelitian yang 

berdasarkan pada filsafat postpositivisme digunakan untuk meneliti pada kondisi objek 

yang alamiah (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai 

instrument kunci teknik pengumpulan data dilakukan secara trigulasi (gabungan), 

analisis data bersifat induktif atau kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih 

menekankan makna daripada generalisasi.  

Penelitian deskriptif kualitatif bertujuan untuk menggambarkan, melukiskan, 

menerangkan, menjelaskan dan menjawab secara lebih rinci permasalahan yang akan 

diteliti dengan mempelajari semaksimal mungkin seorang individu, suatu kelompok 

atau suatu kejadian. Dalam penelitian kualitatif manusia merupakan instrumen 

penelitian dan hasil penulisannya berupakata-kata atau pernyataan yang sesuai dengan 

keadaan sebenarnya.  

Menurut Nazir, (2014 : 43) metode deskriptif adalah suatu metode dalam 

meneliti status sekelompok manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu sistem 

pemikiran, ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. Tujuan dari penelitian 

deskriptif ini adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara sistematis, 

faktual dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang 

terselidiki.  

Sedangkan menurut Sugiyono, (2016) metode penelitian kualitatif adalah 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk 

meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen) 

dimana peneliti adalah sebagai instrument kunci, teknik pengumpulan data dilakukan 
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secara trianggulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil 

penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari generalisasi. Jadi dapat disimpulkan 

bahwa penelitian deskriptif kualitatif adalah suatu metode yang menggambarkan suatu 

fenomena melalui deskripsi dalam bentuk kalimat dan bahasa yang menggunakan 

metode alamiah.  

3.2 Sumber Data Penelitian 

Sumber primer dan sekunder digunakan untuk mengumpulkan informasi dan 

data yang digunakan dalam penelitian ini, dengan yang pertama berasal langsung dari 

PT. BWI. Seperti yang dijelaskan oleh Rochyatun E., (2006), organisasi berikut 

berfungsi sebagai sumber utama untuk data:  

1. Sumber data primer. Ketika mengatakan bahwa data berasal langsung dari PT 

BWI, maka menyiratkan bahwa itu adalah sumber data utama. Dalam kasus 

ketika data ini lebih dapat diandalkan daripada yang lain. Data primer dapat 

berupa opini subyek (orang) secara individual atau kelompok. 

2. Sumber data sekunder. Sumber data sekunder meliputi data yang diperoleh dari 

tempat lain di luar PT BWI, seperti studi literatur yang relevan, dan dapat 

digunakan untuk melengkapi data primer yang dikumpulkan untuk studi ini.  

 

3.3 Teknik Pengumpulan Data 

Didalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua teknik pengumpulan data 

antara lain sebagai berikut:  

a. Wawancara 

Menurut Esterberg, (2022) wawancara adalah dua pertemuan dua orang 

untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab sehingga dapat 

dikonstruksikan makna dalam suatu topik tertentu. Dengan wawancara maka 

peneliti akan mengetahui hal-hal yang lebih mendalam tentang partisipan 
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dalam menginterprestasikan situasi dan fenomena yang terjadi dimana hal ini 

tidak bisa ditemukan melalui observasi.  

Dalam penelitian ini, wawancara digunakan untuk mengumpulkan data 

karena orang yang diwawancarai dipandang sebagai sumber informasi yang 

dapat dipercaya J. Raco, (2010). Peneliti akan dapat menilai secara kritis dan 

ilmiah suatu kejadian dengan menggunakan informasi yang diperoleh dari 

wawancara ini, yang mungkin termasuk pandangan dan pendapat informan.  

b. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah mengambil data informasi yang berkaitan dengan 

masalah yang diteliti berupa catatan, laporan, agenda, dll. Dokumen merupakan 

catatan peristiwa yang sudah berlalu baik berupa tulisan, gambar atau karya-

karya monumental dari seseorang. Studi dokumen merupakan pelengkap dari 

penggunaan metode observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif.  

3.4 Teknik Analisa Data 

Teknik analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data 

yang diperoleh dari hasil wawancara dan juga dokumentasi kemudian membuat 

kesimpulan yang mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Peneliti 

menggunakan pendekatan analitik deskriptif yang didasarkan pada metodologi 

kualitatif untuk memahami data yang dikumpulkan. Sesuai dengan Rochyatun E., 

(2006), peneliti harus menggunakan metode analisis data untuk menganalisis semua 

informasi yang dikumpulkan untuk menarik kesimpulan yang valid tentang 

kompatibilitas sistem informasi akuntansi dengan proses pengajuan klaim di bisnis 

afiliasi. Prosedur yang harus diikuti terdiri dari: 

1. Mengumpulkan data yang akan digunakan dalam analisis efektifitas dan efisiensi 

terhadap penanganan claim support. 

2. Menganalisis dan mendeskripsikan efektivitas dan efisiensi penanganan claim 

support. 
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3. Menghubungkan hasil penelitian dengan teori yang relevan. 

4. Menyimpulkan hasil analisis penelitian. 
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BAB IV 

PELAKSANAAN PROGRAM MAGANG 

 

4.1 Profil Perusahaan 
 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Gedung PT. BWI 

 

Nama Perusahaan : PT. BWI 

Struktur Departement : a. Vice President Sales And Network Development : Bayu 

b. Area Sales Manager Dealer : Adrian 

c. Area Sales Manager : Stefanus 

d. Corporate And Network Development Manager : Hanny 

e. Networking And Development : Raffi 

f. Sales Planning And Ordering Manager : Dian 

g. Slales Planning Specialist And Distribution : Farah 

   

 Sejak didirikan pada bulan April 2001, PT. BWI Group telah menjadi 

perusahaan yang sepenuhnya dimiliki oleh Produsen mobil yang berkantor pusat di 
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Jerman. Diantara banyak hal, PT. BWI terlibat dalam distribusi mobil, aksesori, dan 

suku cadang, serta perencanaan strategis penjualan, purna jual, pemasaran, dan operasi 

terkait lainnya di Indonesia. Dan semuanya dibangun di Indonesia oleh mitra lokal (PT. 

BWI, 2022). 

Visi Perusahaan adalah : 

a. “Memperkuat citra merek Mobil. 

b. Perusahaan terbaik untuk mengembangkan karir (Best Company To Work For) 

c. Profitabilitas (Profitability)” 

Misi Perusahaan adalah : 

a. “Kepuasan pelanggan (Customer Statisfaction). 

b. Pengenalan Produk Baru (New Models Introduction). 

c. Jaringan dealer yang kuat (Strong Dealership Network).” 

Struktur Ogranisasi PT. BWI : 
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Gambar 4. Struktur Organisasi PT. BWI 

4.2 Aktifitas Pelaksanaan Magang 

 
 Sebagai pelaksana dalam Magang ini adalah : 

  

 

Pelaksanaan magang dimulai pada tanggal 1 September 2022 – 28 Februari 

2022. Magang dilaksanakan dalam 5 hari kerja, yaitu dari hari senin sampai jumat 

dengan jam kerja pukul 08.00 WIB sampai 17.00 WIB. Pada Tanggal 8 September 

peserta magang diwajibkan hadir di kantor magang untuk mendapatkan pembekalan 

selama magang oleh Sales Panning and Ordering Manager dan Corporate And Network 

Development Manager. Dimulai dari aturan berpakaian selama magang mengikuti 

Nama : Muhammad Rizki Fadillah Nur 

NIM : 19312383 

Program Studi : Akuntansi 

Fakultas : Bisnis dan Ekonomika Universitas Islam Indonesia 

Semester : VII (Tujuh) 

Rencana Pelaksanaan : 1 September – 28 Februari (6 Bulan) 

Bagian Magang : Department Sales 
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peraturan yang sama dengan pekerja disana, hari senin sampai kamis menggunakan 

kemeja formal dan celana bahan, dan jumat menggunakan baju bebas dan sopan.  

Dalam pembekalan juga dijelaskan terkait dengan teknis pelaksanaan magang, 

budaya organisasi, maupun beberapa gambaran dan tugas tugas magang di department 

sales. 

Tabel 4. 1 Rincian Kegiatan Magang 

NO Waktu Permasalahan Aktivitas Hasil Kendala 

1 08 

September 

2022 

Belum memiliki 

gambaran terkait 

pelaksanaan 

magang 

Pada tanggal 08 

September, 

perwakilan dari 

HR 

menjelaskan 

terkait 

peraturan di 

Perusahaan 

Memahami 

terkait teknis 

pelaksanaan 

magang dan 

seragam yang 

dipakai 

selama di 

kantor 

- 

 

2 09 

September 

2022 

Ibu Farah dan Ibu 

Hanny selaku 

mentor 

menjelaskan 

jobdesc saya 

selama menjalani 

magang 

Melakukan 

pembelajaran 

terkait hal – hal 

yang akan 

dikerjakan 

bersama Ibu 

Farah  

Sedikit 

memahami 

cara – cara 

untuk 

menyeleasikan 

pekerjaan 

yang akan 

diberikan 

Beberapa kali 

melakukan 

komunikasi 

dengan mentor 

karena masih 

cukup banyak 

hal yang belum 

dimengerti 

3 12 – 19 

September 

2022 

Belum memiliki 

pengetahuan yang 

memadai tentang 

dokumen apa saja 

yang harus 

diperiksa 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan 

dealer untuk 

Mendapatkan 

beberapa 

pemahaman 

tentang apa 

saja dokumen 

yang diperiksa 
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mendapatkan 

support 

4 20 – 22 

September 

2022 

Belum 

memahami cara – 

cara untuk 

melakukan input 

penjualan  

Melakukan 

pendataan dari 

beberapa merek 

mobil yang 

terjual di 

Indonesia  

Mendapatkan 

pemahaman 

tentang 

bagaimana 

cara 

melakukan 

input 

penjualan  

Belum 

mengetahui jika 

harus 

menggunakan 

rumus excel 

Vlook Up dan 

Pivot Table  

untuk 

membandingkan 

dengan bulan 

sebelumnya 

5 23 

September 

2022 

Belum banyak 

memiliki 

informasi tentang 

perusahaan 

Mulai mencari 

informasi di 

perusahaan 

untuk diangkat 

menjadi topik 

magang. 

Mendapatkan 

topik magang 

untuk di 

konfirmasi ke 

dosen 

pembimbing 

dan berjudul 

“Analisis 

Efektifitas 

Dan Efisiensi 

Terhadap 

Penanganan 

Claim 

Support Pada 

PT. BWI.” 

 

6 26 – 28 

September 

2022 

Belum memiliki 

pengetahuan yang 

cukup tentang 

Mengeluarkan 

Surat Izin 

Pengeluaran 

Mengetahui 

cara untuk 

dapat 

Belum 

mengetahui 

siapa saja yang 
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bagaimana cara 

mengeluarkan 

Surat Izin 

Pengeluaran 

Barang (SIPB) 

Barang (SIPB) 

untuk mobil 

yang akan di 

display 

membuat 

Surat Izin 

Pengeluaran 

Barang (SIPB) 

bertanggung 

jawab atas 

mobil yang akan 

di display 

7 29 – 30 

September 

2022 

Masih sedikit 

memiliki 

pemahaman 

terkait validasi 

dokumen 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan 

dealer untuk 

mendapatkan 

support 

Sudah mulai 

paham dengan 

melihat 

dokumen apa 

saja yang 

dilihat dan apa 

yang 

dilakukan jika 

dokumen yang 

dikirimkan 

tidak lengkap 

 

8 3 – 5 

Oktober 

2022 

Masih belum 

memahami 

sepenuhnya cara 

melakukan input 

penjualan mobil 

Melakukan 

input penjualan 

mobil dari 

beberapa merek 

yang ada di 

Indonesia 

Memahami 

bagaimana 

cara 

melakukan 

input dan 

rumus apa saja 

yang dipakai 

Masih ada 

beberapa data 

yang tidak sama 

antara yang 

dibuat dengan 

yang ada di 

Web. 

9 10 – 18 

Oktober 

2022 

Belum 

memahami 

bagaimana cara 

mengeluarkan 

VIN kendaraan  

Membuat 

Vehicle 

Identification 

Number (VIN) 

letter yang 

diminta oleh 

dealer  

Memahami 

bagaimana 

cara membuat 

VIN 

kendaraan 

yang nanti 

dikirim ke 

delaer 

Masih belum 

mengetahui 

banyak tentang 

bagaimana cara 

membuat VIN 

kendaraan 
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10 19 – 21 

Oktober 

2022 

Belum 

memahami 

bagaimana cara 

membuat kerja 

sama dan apa saja 

yang dibuat 

dalam kerja sama 

tersebut 

Membuat surat 

Kerja Sama 

antara PT. BWI 

dengan 

perusahaan lain 

Memahami 

cara membuat 

kerja sama 

antara PT. 

BWI dengan 

perusahaan 

lain 

Masih belum 

memahami 

dengan baik 

terkait apa saja 

isi dari kerja 

sama 

11 24 – 31 

Oktober 

2022 

Masih banyak 

dokumen yang  

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan oleh 

dealer ke PT. 

BWI untuk 

mendapatkan 

support 

Sudah 

memahami 

dengan jelas 

terkait 

dokumen apa 

saja yang 

harus 

diperiksa dan 

cara 

menanggapi 

dokumen yang 

tidak lengkap 

atau tidak 

sama 

 

12 1 – 4 

November 

2022  

Belum 

memahami terkait 

apa saja yang 

harus tercapai 

agar Business dan 

Supervisor dapat 

mendapatkan 

insentif 

Melakukan 

input besaran 

insentif yang 

didapatkan 

Business 

Consultant dan  

Supervisor 

dealer  

Sedikit 

memahami 

apa saja yang 

harus dicapai 

dealer agar 

Business 

Consultant 

dan 

Supervisor 

Masih belum 

sepenuhnya 

memahami 

peraturan – 

peraturan yang 

dikeluarkan PT. 

BWI agar 

Business 

Consultant dan 
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berhak 

mendapatkan 

insentif 

Supervisor 

berhak 

mendapatkan 

insentid 

13 7 – 16 

November 

2022 

Belum 

mendapatkan 

konfirmasi dari 

mentor apakah 

validasi sudah 

benar 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan oleh 

dealer 

Memahami 

terkait apa 

saja yang 

harus 

diperiksa agar 

pelanggan 

mendapatkan 

support dari 

PT. BWI 

 

14 17 – 18 

November 

2022 

Belum banyak 

memahami 

bagaimana cara 

melakukan input 

penjualan 

Melakukan 

input penjualan 

dari beberapa 

merek otomotif 

yang ada di 

Indonesia 

Memahami 

terkait cara 

melakukan 

inpu penjualan 

dan rumus apa 

saja yang 

dipakai 

 

15 21 – 25 

November 

2022 

Belum diberikan 

file yang berisi 

nomor mesin dari 

mobil – mobil 

yang dikirim ke 

dealer 

Melakukan 

pembuatan VIN 

kendaraan yang 

diminta oleh 

dealer 

Memahami 

cara 

mengeluarkan 

VIN 

kendaraan 

yang akan 

dikirim ke 

dealer 

Masih banyak 

elakukan 

kordinasi 

dengan mentor 

untuk 

mendapatkan no 

mesin yang juga 

dikirimkan 

beserta VIN 
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kendaraan ke 

dealer 

16 26 – 30 

November 

2022 

Perusahaan lain 

meminta 

dokumen untuk 

di cetak agar dan 

ditanda tangani 

basah 

Membuat surat 

perjanjian 

antara PT. BWI 

dengan 

perusahaan lain 

Memahami 

cara membuat 

NFA 

agreement 

atau surat 

perjanjian  

Sulit untuk 

mendapatkan 

tanda tangan 

basah dari Vice 

President Sales, 

dikarenakan 

selalu ada 

jadwal meeting. 

17 1 – 7 

Desember 

2022 

Adanya 

perbedaan nama 

di dokumen yang 

dikirimkan oleh 

delaer 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan oleh 

dealer 

Mengetahui 

dokumen apa 

saja yang 

harus 

diperiksa 

 

18 8 – 9 

Desember 

2022 

Adanya 

perbedaan data 

dari salah satu 

merek otomotif 

yang ada di 

Indonesia 

Melakukan 

input retail 

penjualan dari 

beberapa merek 

otomotif yang 

ada di 

Indonesia 

Mengetahui 

cara 

melakukan 

input dan 

rumus excel 

apa saja yang 

dipakai 

Input retail 

bulan 

November 

belum bisa 

dikirimkan ke 

Vice President 

Sales. 

19 12 – 16 

Desember 

2022 

Adanya 

perbedaan nama 

di dokumen yang 

dikirimkan oleh 

delaer 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan oleh 

dealer 

Memahami 

terkait apa 

saja yang 

harus 

diperiksa agar 

pelanggan 

mendapatkan 
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support dari 

PT. BWI 

20 19 – 23 

Desember 

2022 

Belum 

memahami sistem 

baru yang 

digunakan untuk 

membuat VIN 

kendaraan 

Melakukan 

pembuatan VIN 

kendaraan yang 

diminta oleh 

dealer 

Memahami 

cara 

mengeluarkan 

VIN 

kendaraan 

yang akan 

dikirim ke 

dealer 

Melakukan 

kordinasi 

beberapa kali 

untuk 

mendapatkan no 

mesin 

21 26 – 30 

Desember 

2022 

Belum 

memahami 

perjanjian apa 

saja yang harus 

tercapai untuk 

bisa melakukan 

kerja sama 

Membuat surat 

perjanjian 

antara PT. BWI 

dengan 

perusahaan lain 

Memahami 

cara membuat 

NFA 

agreement 

atau surat 

perjanjian  

 

22 2 – 13 

Januari 

2023 

Adanya 

perbedaan nama 

di dokumen yang 

dikirimkan oleh 

delaer 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan oleh 

dealer 

Memahami 

terkait apa 

saja yang 

harus 

diperiksa agar 

pelanggan 

mendapatkan 

support dari 

PT. BWI 

 

23 16 – 20 

Januari 

2023 

Terdapat 

perbedaan nilai 

kendaraan yang 

terjual dari salah 

satu merek 

Melakukan 

input retail 

penjualan dari 

beberapa merek 

otomotif yang 

Mengetahui 

cara 

melakukan 

input dan 

rumus excel 
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otomotif di 

Indonesia 

ada di 

Indonesia 

apa saja yang 

dipakai 

24 24 – 31 

Januari 

2023 

Adanya 

perbedaan nama 

yang dikirimkan 

perusahaan untuk 

ditanda tangani 

Membuat surat 

perjanjian 

antara PT. BWI 

dengan 

perusahaan lain 

Memahami 

cara membuat 

NFA 

agreement 

atau surat 

perjanjian  

 

25 1 – 10 

Februari 

2023 

Terdapat 

perbedaan nama 

di tiap – tiap file 

Melakukan 

validasi 

dokumen 

pelanggan yang 

dikirimkan oleh 

dealer 

Mengetahui 

dokumen apa 

saja yang 

harus 

diperiksa 

 

26 13 -15 

Februari 

2022 

Terdapat 

perbedaan total 

pada saat 

melakukan input 

retail bulanan 

Melakukan 

input retail 

penjualan dari 

beberapa merek 

otomotif yang 

ada di 

Indonesia 

Mengetahui 

cara 

melakukan 

input dan 

rumus excel 

apa saja yang 

dipakai 

 

27 16 – 24 

Februari 

2022 

Belum banyak 

memahami cara 

membuat VIN 

kendaraan dengan 

sistem yang baru 

Melakukan 

pembuatan VIN 

kendaraan yang 

diminta oleh 

dealer 

Memahami 

cara 

mengeluarkan 

VIN 

kendaraan 

yang akan 

dikirim ke 

dealer 
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28 27 – 28 

Februari 

2023 

Perusahaan yang 

ingin melakukan 

kerja sama salah 

mengirim tanda 

pengenal petinggi 

perusahaan 

Membuat surat 

perjanjian 

antara PT. BWI 

dengan 

perusahaan lain 

Memahami 

cara membuat 

NFA 

agreement 

atau surat 

perjanjian  
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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
 

5.1.Prosedur Pengajuan Claim Support 

Claim Support adalah support yang diberikan oleh PT. BWI kepada customer, 

support yang diberikan adalah berupa potongan harga pembelian unit mobil. Untuk 

mendapatkan support pembeli harus memiliki agreement dengan PT. BWI. Ada dua 

jenis Agreement yang dikeluarkan oleh PT. BWI yaitu: 

1. National Framewerk Agreement (NFA) 

Perjanjian ini hanya bisa didapatkan oleh Perusahaan dan tidak bisa untuk 

perseorangan, Perusahaan dapat mengajukan perjanjian apabila melakukan 

pembelian sesuai dengan syarat dan ketentuan yang dikeluarkan oleh PT. BWI dan 

akan mendapatkan potongan harga sesuai yang tertera dalam isi perjanjian. 

2. Sales Allowance Request (SAR)  

Perjanjian ini bisa didapatkan oleh Perusahan maupun Perseorangan, perjanjian ini 

dapat didapatkan apabila pembeli melakukan pembelian unit mobil sesuai syarat 

dan ketentuan yang dikeluarkan oleh PT. BWI dan akan mendapatkan potongan 

harga sesuai isi perjanjian yang tertera. SAR agreement memiliki nilai potongan 

yang lebih kecil disbanding NFA agreement. 

Prosedur pengajuan Claim Support terdapat dokumen – dokumen terkait yang 

digunakan pada PT. BWI yaitu sebagai berikut : 

a. SPK (Surat Pemesanan Kendaraan) 

b. DO (Delivery Order) 

c. Fakpol atau STNK (Surat Tanda Nomor Kendaraan) 

d. NFA Agreement atau SAR Agreement 

e. Kartu Keterangan Kerja 

f. Kartu Keluarga sebagai dokumen pendukung jika terdapat perbedaan identitas antar 

dokumen 
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Jika dokumen masih masih belum lengkap, admin berhak menolak dan memberi alas 

an penolakan kepada dealer. Namun jika dokumen sudah valid maka admin akan 

menyetujui dokumen yang dikirimkan tersebut, kemudian dealer akan memberi tahu 

kepada pembeli jika support telah disetujui. 

5.2. Narasi Bagan Alur Sistem Pengajuan Claim Support  

Narasi bagar alur sistem pengajuan claim support pada PT. BWI memiliki tiga 

kegiatan kegiatan, proses pengiriman dokumen oleh pelanggan, proses penginputan 

dokumen, dan proses penyetujuan dokumen. Seluruh proses pengerjaannya dapat 

dilakukan secara online sampai pengiriman ke pusat. Berikut rincian dari kegiatan 

claim support: 

1. Proses pengiriman dokumen 

Customer mengirimkan dokumen – dokumen yang diperlukan kepada dealer tempat 

customer membeli unit mobil tersebut berupa Surat Pemesanan Kendaraan (SPK), 

Delivery Order (DO) Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK) atau Faktur Polisi 

(Fakpol), National Framework Agreement (NFA) atau Sales Allowance Request 

(SAR) Dokumen, dan surat Keterangan Kerja. 

2. Proses penginputan dokumen 

Setelah dealer menerima dokumen dari customer, maka dealer akan menginput 

dokumen – dokumen tersebut melalui web yang disediakan oleh PT. BWI.  

3. Proses penyetujuan dokumen 

Setelah dealer mengirimkan dokumen customer, admin akan melakukan 

pengecekan apakah dokumen – dokumen yang dikirimkan sudah lengkap, jika 

dokumen tidak lengkap maka pihak PT. BWI berhak menolak pengajuan claim 

tersebut dan memberikan alasan kenapa claim tersebut ditolak. Namun jika 

dokumen sudah valid maka PT. BWI akan menyetujui claim support tersebut. 

Setelah itu dealer akan memberi tahu kepada customer bahwa claim support 

disetujui dan customer berhak mendapatkan support berupa potongan harga, Jika 

customer memiliki perjanjian dengan NFA maka berhak mendapatkan potongan 

harga sesuai denga nisi perjanjian. Jika customer memiliki perjanjian dengan SAR 
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maka berhak mendapatkan potongan harga sesuai denga nisi perjanjian namun 

nilainya lebih kecil dari NFA agreement. 

5.3. Analisis Efektivitas 

Efektivitas merupakan pengukuran dalam arti tercapainya sasaran atau tujuan 

yang telah ditentukan oleh perusahaan sebelumnya, sebuah pengukuran dimana suatu 

target telah tercapai sesuai denga napa yang telah direncanakan dan menekankan 

pentingnya efektivitas dalam pencapaian tujuan- tujuan organisasi dimana efektivitas 

merupakan kunci dari kesuksesan suatu organisasi.  

Pelaporan yang dikirimkan dealer secara online memerlukan lima sumber daya 

diantaranya sumber daya manusia, sumber daya perangkat keras, sumber daya 

perangkat lunak, sumber daya data, dan sumber daya jaringan. Kelima sumber daya ini 

adalah modal yang harus dimiliki oleh sebuah perusahaan untuk bisa menggunakan 

pemeriksaan dokumen secara online. Pengiriman dokumen secara online banyak 

memberikan kemudahan bagi perusahaan maupun pihak dealer. Adapun juga 

pengiriman dokumen ini memiliki sisi kekurangan dalam penerapannya. Berikut ini 

pengukuran efektivitas berdasarkan teori indikator yang digunakan oleh peneliti : 

1. Proses Pengiriman 

Pada proses pengajuan claim support yang dilakukan secara online, perusahaan 

tidak lagi memakai formulir atau merekap dokumen – dokumen yang dikirimkan 

dan dealer tidak perlu lagi datang ke kantor PT. BWI. Dealer dapat mengirimkan 

kapan pun dokumen pelanggannya secara online selama 24 jam dengan 

menggunakan web yang sudah disediakan oleh PT. BWI. 

 

2. Tingkat Kepuasan  

Tingkat kepuasan sejauh ini dalam mengajukan claim support sudah banyak 

memberikan kemudahan bagi delaer maupun pelanggan karena semakin cepat 

dalam proses pengajuan dan mendapatkan support nya, akan tetapi dalam proses 

penerapan pengajuan claim support tidak selalu berjalan dengan baik, karena sistem 

juga bisa mengalami masalah serta internet yang juga bisa mengalami masalah. Jika 
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sistem mengalami masalah maka pelaporan akan diberhentikan sementara 

menunggu sistem Kembali berjalan dengan normal. 

 

3. Intensitas Yang Dicapai 

Dengan sistem claim support ini, dealer dan pelanggan sangat dimudahkan. Karena 

dengan penerapannya dapat mengatasi keterlambatan data pelanggan yang 

diberikan oleh dealer, dalam penanganan claim support perusahaan semakin cepat 

melakukan validasi dokumen dan data dan pelanggan juga akan semakin cepat 

dalam mendapatkan support. 

5.4. Analisis Efisiensi 

Efisiensi adalah perbandingan terbaik antara suatu kegiatan dengan hasilnya. 

Menurut definisi ini, efisiensi terdiri atas 2 (dua) unsur yaitu kegiatan dan hasil dari 

kegiatan tersebut. Efisiensi merupakan suatu ukuran keberhasilan yang dinilai dari segi 

besarnya sumber atau biaya untuk mencapai hasil dari kegiatan yang dijalankan. 

Pengertian efisiensi menurut Mulyamah, 1987), efisiensi merupakan suatu ukuran 

dalam membandingkan rencana penggunaan masukan dengan penggunaan yang 

direalisasikan atau perkataam lain penggunaan yang sebenarnya.  

Efisiensi merupakan suatu ukuran keberhasilan yang dinilai dari segi besarnya 

sumber/biaya untuk mencapai hasil dari kegiatan yang dijalankan. Konsep efisiensi 

selalu dikaitkan dengan efektivitas. Efektivitas merupakan bagian dari konsep efisiensi 

karena tingkat efektivitas berkaitan erat dengan pencapaian tujuan relative terhadap 

harganya. Apabila dikaitkan dengan kegiatan penelitian, maka suatu kegiatan 

penelitian yang efisien cenderung ditandai dengan pola penyebaran dan 

pendayagunaan sumber-sumber kegiatan penelitian yang sudah ditata secara efisien. 

Kegiatan penelitian yang efisien adalah kegiatan yang mampu menciptakan 

keseimbangan antara penyediaan dan kebutuhan akan sumber-sumber kegiatan 

penelitian sehingga upaya pencapaian tujuan tidak mengalami hambatan.  

Hasil wawancara dengan narasumber terkait efisiensi pengecekan pengajuan 

claim support pada PT. BWI “Jika dalam pelaksanaannya tidak terjadi permasalahan 
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seperti koneksi internet yang lambat dan tidak terjadi kesalahan input dokumen yang 

dikirmkan oleh dealer maka pengecekan dapat dilakukan secara cepat dan dapat 

dikatakan sangat efisien”. 

Efisiensi Penanganan Claim Support dapat diukur dengan menggunakan 

indicator efisiensi sebagai berikut: 

1. Penggunaan Pikiran 

Perusahan tidak lagi perlu merekap data pelanggan, sistem claim support akan 

langsung merekap dan dealer tidak lagi perlu mengantri data ke sistem. 

2. Penggunaan Tenaga 

Proses penanganan Claim Support juga dilakukan secara online dan bisa dilakukan 

tanpa perlu merekap data terlebih dahulu. 

3. Penggunaan Waktu 

Penangan Claim Support bisa dilakukan secara langsung dan kapan pun selama 24 

jam penuh dengan menggunakan web yang disediakan PT. BWI sehingga membuat 

pelanggan puas dengan efesiensi waktu. 

4. Penggunaan Benda 

Proses claim support tidak lagi menggunakan berkas fisik, pelanggan hanya perlu 

mengirimkan data softcopy ke dealer yang nanti akan dikirimkan ke PT. BWI dan 

ketika dokumen pelanggan di terima dealer akan langsung memberitahukan bahwa 

support telah disetujui berupa potongan harga kepada pelanggan. 

Pada hasil analisis yang diperoleh dalam penerapan efisiensi penanganan Claim 

Support pada PT. BWI, bahwa penerapannya sudah efektif dan efisien, ketika proses 

pengecekan validasi nya dapat dilakukan secara tepat, akuran dan cepat. 

5.5. Hambatan Dalam Penanganan Claim Support Pada PT. BWI 

Penggunaan Web Dealer Portal sangat membantu dalam hal pengecekan 

validasi yang menunjang agar proses berjalan dengan cepat, akurat, efektif, dan efisien. 

Namun dalam penerapannya masih terdapat kendala yang ditemukan seperti human 

error dan pada saat menggunakan web Dealer Portal 
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Hasil wawancara dengan narasumber terkait kendala jika terdapat kekurangan 

berkas atau dokumen pada PT. BWI “Jika ada kesalahan atau kekurangan dokumen 

dari dealer, maka admin akan menolak pengajuan claim support tersebut dan 

memberikan alasannya. Kemudian dealer akan menerima hasil penolakan lewat web 

dealer portal dan melakukan pengajuan ulang dengan dokumen yang sudah lengkap”. 

Aktivitas yang terjadi pada sistem pengajuan claim support pada PT. BWI 

memliki beberapa kendala yaitu sebagai berikut : 

1. Lambatnya koneksi internet, kejadian ini sangat mengganggu jalannya proses 

penjualan bilamana saat admin sedang pelakukan pengecekan. Sistem yang lambat 

dalam menampilkan dokumen pelanggan membuat admin harus menunggu internet 

kembali normal agar dapat melakukan pengecekan Kembali. 

2. Kurangnya ketelitian dealer saat mengirimkan dokumen, penulis sangatlah 

berpengaruh terhadap proses claim support, jika dari awal dealer salah 

mengirimkan dokumen atau ada dokumen yang tidak terkirim maka penulis harus 

menolak dokumen customer, dilakukannya pengulangan dari awal membuat claim 

support memakan waktu yang lebih lama. Kesalahan terkadang ditemukan seperti 

perbedaan identitas, kurangnya dokumen agreement, kurangnya dokumen surat 

keterangan kerja. 

3. Peraturan baru dari PT. BWI dan menggunakan sistem yang baru, pada saat penulis 

menggunakan web dan peraturan yang baru ini penulis harus belajar lagi untuk 

memahami peraturan yang baru ditetapkan, dan dikarenakan menggunakan web 

yang baru ini sering sekali terjadi error pada saat mengakses web seperti saat 

penulis sudah menyetujui dokumen tiba – tiba terjadi error pada web seperti tiba-

tiba web mengulang lagi dari awal dan membuat penulis harus melakukan 

pengecekan dari awal lagi sehingga membuat proses claim support memakan waktu 

yang lebih lama. 

Faktor permasalahan yang terjadi selama proses pengecekan claim support 

terdapat beberapa kendala yang dirasakan admin, seperti  pada kesalahan input data 

yang dikirimkan oleh dealer dan kendala – kendala seperti web yang error dan 

lambatnya koneksi yang lambat. Upaya yang dilakukan penulis ketika terjadi 
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hambatan dalam pelaksanaan pengecekan validasi adalah dengan mempelajari 

sistem baru yang digunakan oleh PT. BWI agar proses dapat lebih efektif dan efisien 

ketika melakukan pengecekan validasi dokumen yang dikirimkan oleh dealer. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 
 

6.1.Kesimpulan 

Analisis Efektivitas Dan Efisiensi Terhadap Penanganan Claim Support Pada 

PT. BWI dapat dikatakan cukup baik dalam prosesnya walaupun masih terdapat 

kendala pada saat melakukan proses dan alurnya. Dengan menggunakan web Dealer 

Portal membuat waktu dan proses pengecekan lebih efektif dan efisien. 

Dilihat dari pembahasan – pembahasan yang dijelaskan maka dapat 

disimpulkan yaitu, kendala pada alur claim support yaitu lambatnya koneksi internet 

sehingga membuat admin menunggu hingga koneksi internet kembali normal, 

kurangnya ketelitian dealer dalam mengirimkan dokumen customer sehingga membuat 

waktu pemrosesan claim support memerlukan waktu yang sedikit lebih lama, dan 

sering terjadi error pada sistem web yang baru sehingga terkadang saat admin sedang 

melakukan pengecekan web tiba-tiba mengulang dari awal sehingga membuat proses 

claim support harus diulang dari awal dan memerlukan waktu yang sedikit lebih lama. 

6.2. Saran 

Berdasarkan kajian diatas, maka penulis menyampaikan saran atas kendala yang 

ditemui adalah melakukan komunikasi ke Departemen IT untuk menambahkan 

kecepatan internet dan segera melakukan perbaikan pada web agar admin tidak 

melakukan pengecekan ulang dari awal ketika web mengalami masalah sehingga  

memakan waktu yang cukup lama dan mengurangi kesalahan yang dilakukan oleh 

dealer seperti tidak lengkap menginput dokumen – dokumen yang dikirimkan oleh 

pembeli sehingga admin harus menolak dokumen tersebut, kemudian dealer harus 

melakukan pengiriman ulang yang membuat proses claim support menjadi sedikit lebih 

lama.  
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Materi Wawancara

Peneliti
Apakah penanganan claim support  sudah berjalan 

dengan efektif?

Sales Planning And Ordering Manager

Sejauh ini penanganan claim dapat dibilang kurang 

efektif karena penanganan yang lambat karena 

perusahaan tidak memiliki admin yang bertugas untuk 

selalu mengecek validasi dokumen.

Peneliti
Apakah ada hambatan atau kendala dalam berjalannya 

sistem claim support ini?

Sales Planning And Ordering Manager

Sejauh ini kendalanya adalah seperti permasalahan 

koneksi internet yang sering membuat data yang sudah 

diterima atau ditolak tidak terupdate, sehingga harus 

melakukan pengecekan lagi dari awal.
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Jika ada kesalahan dari dealer dalam mengirimkan 

dokumen, bagaimana respon dari PT. BMW Indonesia?

Sales Planning And Ordering Manager

Jika ada kesalahan atau kekurangan dokumen dari 

dealer, maka admin akan melakukan penolakan dan 

memberikan alasan pengajuan ditolak. Setelah itu dealer 

akan menerima hasil penolakan dari web dealer portal 

dan  melakukan pengajuan ulang dengan dokumen yang 

sudah lengkap.

Peneliti
Apakah ada dilakukan update pada sistem Dealer Portal 

ini?

Sales Planning And Ordering Manager
Untuk proses update sudah pasti ada, tergantung 

kebijakan dari Perusahaan.

Peneliti
Dalam bentuk apakah Perusahaan memberikan support 

kepada pelanggan?

Sales Planning And Ordering Manager

Support yang diberikan berupa potongan harga unit 

mobil, cara melakukan pengajuan claim support adalah 

dengan mengirimkan dokumen - dokumen yang 

diperlukan kepada dealer dan kemudian dealer akan 

mengirimkan dokumen ke PT. BMW Indonesia melalui 

web Dealer Portal.

Peneliti
Apa saja sisi positif proses pengajuan claim support 

lewat web Dealer Portal ini?

Sales Planning And Ordering Manager

Hal positifnya adalah admin tidak perlu melakukan 

input dokumen - dokumen yang diterima karena web 

akan secara otomatis menyimpan dokumen jika sudah 

disetujui oleh admin.

Penilit Apa penanganan claim support sudah efisien?

Sales Planning And Ordering Manager

Jika dalam pelaksanannya tidak terjadi permasalahan 

seperti koneksi internet lambat, maka pengecekan dapat 

dilakukan secara cepat dan dapat dikatakan sangat 

efisien.
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