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Abstract—As CRM  company  for automotive  industry, AstraWorld  face  so many  challenges,  especially  in  call 
center services. Almost every day, our end customers make  interaction with call center agents 24 hours and 7 
days.  The  activities  are  also  different  and  depend  on  the  customers  needs,  such  as  inqueries,  booking, 
complaint, customer requests, emergency assistance, etc. But during that time, there is none survey to measure 
whether  the  customer  feel  satisfied  or  dissatisfied  so  the  company  able  to  set  a  strategic  to  improve  the 
operational quality of service. Another fact found from our database analysis research that the customers will 
make  interaction with the call center after 6 month – 12 month  later. So  looking at this condition, positive or 
negative  services  given will  determine  the  customers  level  of  satisfaction  or  event  determine whether  the 
customer want to use call center services again. This project will share about what is the real expectation that 
the  customers  bring while  using  call  center  and  how  to manage  the  operational  call  center with  excellent 
services.  Initial  survey  from  all  aspects  that  affect  Customer  Satisfaction  (CSAT)  Index  is  conducted  to  all 
customers who ever made interaction with call center, such as System Accessibility, Process & Procedures, and 
People. System accessibility related how easy the customers able to reach call center agent after dialing up the 
hotline  number.  Process &  procedures  related  on  how  flexible  information  requested  able  to  deliver  to  the 
customers. And people related to agents level of competencies and knowledge in delivering all customers needs. 
To be able to find the root cause then additional surveys are required both from internal agents perspective and 
customers perspective. The problem solution offered focus on quality internal improvement, include Developing 
People  Competencies  and  Enhancing  Knowledge Management  Features.  Through  these  strategies  hopefully 
able to develop professional call center agents with excellent services standards. And of course able to improve 
company CSAT score.  
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1. Introduction 

 

AstraWorld is a strategic unit business of PT Astra International Tbk, build strategic initiative to defend 
and  grow  Astra’s  automotive  core  business  through  Customer  Relationship  Management  (CRM). 
There  are  5  networks  that  belong  to  PT.  Astra  International  Tbk  as  its  Authorize  Dealer  (Sales 
Operation), such as: 

a) Auto2000 
b) Astra International Daihatsu 
c) Astra International Isuzu 
d) Astra International BMW 
e) Astra International Peugeot 

Every car buyer of brand Toyota, Daihatsu, Isuzu, BMW & Peugeot in dealer of PT. Astra International 
Tbk,  automatically will  be  AstraWorld’s members.  AstraWorld main‐core  competencies  include:  (i) 
Customer  Database  Analysis  and  Segmentation  (ii)  Periodic  Market  Analysis  (iii)  Contact  Center 
Management.  Further  on  the  discussion  is  about  Contact  Center Management  (Call  Center).  The 
operation  of  call  center  depends  on  three major  factors,  namely  people,  technology  and  process. 
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savvy  and  well  informed.  Customer  will  not  buy  or  use  something  that  they  do  not  get  a 
comprehensive explanation about the products/services. 
 
 
From this final project, the conclusions as below: 

1. CSAT  level will effect  the  customer behavior  to use call center as  their alternative channel 
next  time.  From  Figure  3  customer  put  “Flexibility  and  Effectiveness”  in  handling  the 
customer  as  their  first  priority  competency  expected.    This  is  supported  from  the  case‐1 
(Table  2  a&b)  and  also  case‐2  (Table  3  a&b)  that  share  how  big  the  impact  of  Customer 
Handling Skill into CSAT and the probaility of them to use our call center further on.  

2. CSAT  level  also  give  an  impact  to  NPS  index. Where  NPS  level  will  used  to  determined 
whether the customer want to tell postivie word of mouth to the others. 

 
Through  the  business  solution  offered  by  improving  internal  quality  standard  is  the  best  strategic 
alternative  to  get  excellent  in  call  center  services.  Since  the  implementation  reguired  long‐term 
evalution, especially all things related to people. The timeline that able to be used is given in Table 4. 
The  timeline while  finishing  this  final project could be  seen  from  the  table below  (Table 4). Among 
these five‐main keys, research framework expensed the longest time to accomplished. Because all the 
problems issues in the problem formulation have to be proven. Otherwise this final project hypothesis 
will not accurate. But with this timeline, this final project hopefully able to give postive contribution in 
improving call center service quality to all peoples who are interested in managing call center.  

 
Table 4. Project’s Timeline 

 

 
 
To be able to implement the timeline above, there are some efforts needed.  
a) Budget allocated for training development program 

The cost expensed is relatively depends on certain aspects such as number of batch provided 
for each training, institution that deliver the program,  numbers of participant attending the 
training program and others.  

b) System Development for Enhancing Knowledge Management Featurres 
Since  AstraWorld  used  intranet  system  platform  so  the  cost  expensed  could  be  reduced 
significantly. An  IT engineer who has capability  in using dot‐net system platform  is already 
enough to develop this system. 

c) Human Resources 
A few of peoples from any specialities are required such as people that have competency in 
HRD,  people  that  have  competencies  in  IT  Development,  and  also  people  that  have 
competencies in pyschology knowledge.  

 
 
 
 

2013 

2014 
No  Activitiy 

Feb 
Apr  May  Jun  Aug  Sep 

W1  W2  W3  W4 

1  People Development                               

   a. Define Key Objective for 
Each Training Modul                         

   b. Phases                               

   a. Recognition Phase       

   b. Development Phase  6‐12mth    

   c. Innovation Phase  24mth 

2  Coaching & Counseling                               

   a. Mapping Agents Social Style                         

   b. Prepare CnC Form 
Evaluation                            

3  Knowledge Management                               

   a. Define System Framework                            

   b. Prepare Learning Procedures                            

   c. System UAT                               

   d. Socialization                               

   e. Go Live                               

4  Define KPI Measurement                               

5  Define Monitoring & Controlling 
Mechanism                               
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