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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah menyajikan data dan menganalisis data sesuai dengan rumusan 

masalah, maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Proses dan langkah-langkah dalam melakukan penerapan standar 

operasional prosedur pelayanan bengkel Anwar motor 3 Gresik. 

Customer servis dan mekanik bengkel sudah melakukan proses dan 

langkah-langkah yang ditentukan oleh pihak bengkel Anwar motor 3 

Gresik. Adapun langkah-langkah proses servis motor langkah pertama 

langkah pertama pelanggan atau konsumen masuk ke bengkel Anwar 

motor 3, kemudian langkah kedua customer servis bertanya kepada 

pelanggan atau konsumen apa ada keluhan kendaraan pelanggan 

tersebut dan keluhan tersebut ditulis di form keluhan, langkah ketiga 

customer servis memberikan form keluhan tersebut ke mekanik 

bengkel, langkah keempat setelah selesai servis kendaraan pelanggan 

atau konsumen jika dirasa perlu dilakukan test drive maka mekanik 

melakukan test drive kendaraan pelanggan atau konsumen. Langkah 

kelima setelah melakukan test drive kendaraan pelanggan ditaruh 

ketempat finishing kemudian pelanggan atau konsumen melakukan 

pembayaran servis. Dalam proses servis kendaraan pelanggan mekanik 

bengkel melakukan langkah yang pertama melihat form keluhan, 

langkah kedua mekanik bengkel melakukan pengecekan karbulator dan 
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filter jika perlu mengganti oli mesin maka mekanik bengkel juga 

mengganti oli mesin kendaraan pelanggan, langkah ketiga mekanik 

bengkel membetulkan kendaraan pelanggan dari form keluhan tersebut. 

Standar operasional prosedur customer servis bengkel Anwar motor 3 

antara lain yaitu ramah dan senyum kepada pelanggan, berkomunikasi 

kepada pelanggan dengan jelas, dalam melayani pelanggan harus 

memberikan rasa kepuasan dalam melayani pelanggan. standar 

operasional prosedur dibengkel Anwar motor 3 Gresik yaitu servis 

biasa batas waktu maksimal 40 menit, jika hanya ada perbaikan sedikit 

15 menit, jika ada yang perlu ekstra perbaikan antara 1 hari sampai 2 

hari.

2. Dalam keseharianya langkah dan proses servis motor kendaraan 

pelanggan masih ditemukan peneliti masalah hambatan-hambatan 

dalam melaksanakan standar operasional prosedur. hambatan dari 

customer servis dalam keseharianya menghadapi pelanggan atau 

konsumen yang sifat dan watak bermacam-macam customer servis 

harus bisa bersabar dan melakukan pelayanan dengan baik agar 

pelanggan atau konsumen merasa puas dan senang. mekanik bengkel 

dalam melakukan proses servis kendaraan pelanggan atau konsumen 

masih ditemukan peneliti hambatan dalam menservis kendaraan 

pelanggan atau konsumen, yaitu hambatan yang peneliti temukan dalam 

proses servis kendaraan pelanggan atau konsumen adalah seringnya 

mekanik bengkel susah membuka baut dikendaraan pelanggan atau 

konsumen dan meknik juga dituntut dalam menservis waktu maksimal 
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servis kendaraan pelanggan atu konsumen yaitu waktu maksimal 40 

menit setiap servis kendaraan. Akan tetapi bengkel Anwar motor 3 

Gresik sudah cukup bisa meminimalisir dalam menghadapi masalah-

masalah yang menghambat penerapan standar operasional prosedur 

pelayanan servis motor dan diselesaikan satu persatu masalah 

penghambat penerapan standar operasional prosedur. 

B. Saran Dan Rekomendasi

Melalui penulisan penelitian ini, ada beberapa saran dan rekomendasi 

yang ingin peneliti kemukakan, antara lain :

1. Mengoptimalkan lagi standar operasional prosedur dalam melakukan 

pelayanan servis motor

2. Pemilik bengkel harus menindak lanjuti yang telah di temukan masalah 

faktor hambatan pelaksanaan standar operasional prosedur pelayanan 

servis motor yang telah di awasi dan di evaluasi dengan secepatnya.

3. Pihak bengkel harus memberi tahu kepada konsumen gambar alur 

standar operasional prosedur (SOP) bagaimana langkah-langkah 

pelayanan servis bengkel Anwar Motor 3, dengan cara bisa 

memberikan petunjuk kepada konsumen, dan gambar alur tersebut agar  

ditempel didinding bengkel yang konsumen bisa melihat secara 

langsung. Supaya konsumen tahu bagaimana langkah-langkah 

pelayanan servis dibengkel Anwar Motor 3.

4. Sarana pendukung dan fasilitas perlu ditingkatkan lagi karna akan bisa 

mendukung kenyamanan dan keamanan pelanggan. Seperti tempat 



digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  

81

ruang tunggu diperluas, tersedia tabung gas pemadam kebaran, toilet 

untuk pelanggan. 

C. Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat banyak kekurangan-kekurangan dalam 

memperoleh data. Pada saat peneliti melakukan wawancara kepada karyawan 

dan pemilik bengkel yang sedang sibuk dengan pekerjaan masing-masing, 

sehingga waktu untuk wawancara terbatas. 



digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  

82

DAFTAR PUSTAKA

Assauri Sofjan, Manjemen Pemasaran: Dasar, Konsep, dan Strategi, PT.Raja 
Grafindo Persada,  Jakarta, 1999.

AS. Moenir, Manajemen Pelayanan Umum, Bumi Aksara, Jakarta, 2001.

Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Prenada Media Group, Jakarta, 2007.

Dedy Mulyana, Metode Penelitian Kualitatif, Cet. 17, Remaja Rosda Karya 
Offest, Bandung, 2009.

Dept. Agama RI, Al- jemahanya, Dept. Agama, Jakarta, 1982.

Ekotama, Suryono, Cara Gampang Bikin  standard  Operating  Prosedure  Agar 
Roda Usaha  Lebih Tertata. Media Presindo, Yogyakarta, 2011.

Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, Bayumedia, Malang, 2008.

Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, ANDI, Yogyakarta, 2004

https://binrohrsij.wordpress.com/2014/01/11/196/, Pelayanan Prima Dalam 
Perspektif Islam, diakses 15 Juni, 20:21 WIB.

J. Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan, Rineka Cipta, Jakarta, 

2001.

Joko Subagyo, Metode Penelitian dalam teori dan praktek, Jakarta, Rineka Cipta, 

1999.

Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, Cet. 7, Remaja Rosda Karya 
Offest, Bandung, 2009.

Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, PT Remaja Rosdakarya, Bandung, 

2008.

Lupiyoadi Dan Rambat, Manajemen Pemasaran Jasa, Salemba Empat, Jakarta, 

2001.

Marzuki, Metode Penelitian Riset, BPFE UII, Yogjakarta, 1995.

Upaya 

2001.

82



digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  

83

Nasution Nur M, Manajemen Mutu Terpadu, Ghalia Indonesia, Bogor, 2005.

Pertama,  Gahalia Indonesia, Bogor Selatan, 2004.

Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, Graha Ilmu,  Yogyakarta, 2010.

Noeng Muhadjir, MetodePenelitian Kualitatif, Rake Sarasin, Yogyakarta, 1996.

Nur Indianto dan Bambang Supono, Metode Penelitian Bisnis Untuk Akuntansi 
dan Manajemen ,BPFE, yogjakarta, 2002.

Philip Kotler dan Gary Amstrong, Dasar-Dasar Pemasaran Jilid 2, PT 
Prenhallindo, Jakarta, 1998.

Poerwadarminta, W. J. S, Kamus Bahasa Indonesia, Balai Pustaka, Jakarta. 1982.

Prof. Dr. Mts. Arief, M.M., MB.A., C.P.M., Pemasaran Jasa Dan Kualitas 
Pelayanan, Banyumedia Publishing,Malang, 2007.

Ratminto dan Atik Winarsih, Manajemen Pelayanan. Pustaka Pelajar, Yogyakarta, 

2005.

Dan  Prosedur Pelayanan Periz
Vol 1, No 3. 2013.

Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif,  Bandung, alfabeta, 2007.


