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PENUTUP

A. Kesimpulan

Setelah menyajikan data dan menganalisis data sesuai dengan rumusan

masalah, maka peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

l.

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 fest drive kendaraan pelanggan atau konsumen. Langkah
kelima setelah melakukan fest 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.

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
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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.
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