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ABSTRAK

PROSEDUR PELAYANAN PERBAIKAN MOBIL
PADA WULING ARISTA LAMPUNG

Oleh
LAILA KUMALA EKA FITRI

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui prosedur pelayanan perbaikan mobil pada
Wuling Arista Lampung. Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif
dengan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data penelitian menggunakan
observasi partisipatif dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan model
interaktif yang dikembangkan oleh Miles & Huberman. Teknik keabsahan data
menggunakan teknik triangulasi.

Hasil dari penelitian adalah Wuling Arista Lampung memiliki dua pelayanan
perbaikan yaitu perbaikan secara langsung ke dealer (walk-in) dan perbaikan
secara tidak langsung ke dealer (home visit service). Pelayanan secara walk-in
yang diterapkan Wuling Arista Lampung yaitu dengan cara customer dapat
mendatangi dealer untuk melakukan perbaikan. Pelayanan yang kedua yaitu home
visit service dengan cara customer menghubungi pihak dealer, agar pihak dealer
dapat mengirimkan mekanik kerumah.

Kata kunci: Prosedur Pelayanan, Service Advisor, Perbaikan Mobil,

Pelayanan Prima



ABSTRACT

CAR REPAIR SERVICE PROCEDURES AT
WULING ARISTA LAMPUNG

By
LAILA KUMALA EKA FITRI

The purpose of this study was to find out the procedure for car repair services at
Wuling Arista Lampung. This type of research is a descriptive research with a
qualitative approach. Research data collection techniques using participatory
observation and documentation. The data analysis technique uses an interactive
model developed by Miles & Huberman. The data validation technique uses
triangulation techniques.

The results of the study are that Wuling Arista Lampung has two repair services,
namely repairs directly to the dealer (walk-in) and repairs indirectly to the dealer
(home visit service). The walk-in service implemented by Wuling Arista Lampung
is by means of which the customer can go to the dealer to make repairs. The
second service is home visit service by way of the customer contacting the dealer,
so that the dealer can send a mechanic to the house.

Keywords: Service Procedures, Service Advisor, Car Repair, Service Excelent
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Mobil merupakan salah satu alat transportasi yang paling banyak digunakan
oleh masyarakat, baik mobil pribadi maupun mobil angkutan. Keunggulan
mobil vyaitu dapat dinaiki sampai 8 orang dibandingkan motor, serta
mengindari dari teriknya matahari dan guyuran hujan. Dan menurut Sadya
(2023), penggunaan mobil pribadi meningkat setiap tahun dengan total unit
lebih dari 20 juta kendaraan. Dengan adanya peningkatan penggunanaan
mobil, maka bermunculan brand baru yaitu Wuling. Dalam penggunaan
mobil, tentu dapat ditemui kerusakan-kerusakan yang harus dihadapi pemilik
mobil, sehingga dibutuhkan perbaikan yang menyebakan di setiap daerah

ditemui daeler-daeler yang memiliki bengkel, salah satunya Lampung.

Wuling Arista Lampung merupakan perusahaan yang bergerak dibidang
otomotif, asal China. Mobil yang ditawarkan Wuling memiliki harga dibawah
kompetitornya namun dengan spesifikasi tak kalah mumpuni. Adapun produk
yang dipasarkan yaitu Confero, Cortez, Formo, Almaz dan yang terbaru yaitu
Air Ev dengan tenaga terbarukan menggunakan listrik. Tenaga listrik baru-
baru ini menjadi daya tarik bagi masyarakat Indonesia, diungkapkan Menteri
Keuangan Sri Mulyani dalam Aflaha (2023), pemerintah memberikan diskon
pajak sebesar 10% bagi masyarakat yang membeli kendaraan mobil listrik.
Kemajuan teknologi tersebut dimanfaatkan perusahaan guna menarik calon

customer.
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Selain melakukan inovasi pada produk, pelayanan prima merupakan salah
satu aspek penting dalam bertahan dan memenangkan bisnis dari pesaing.
Menurut Silvia (2018), pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang
diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan customer.
Dalam Wuling Arista Lampung terdapat beberapa pelayanan, salah satunya
pelayanan perbaikan mobil. Pelayanan perbaikan mobil biasanya dilakukan
pada bagian Service Advisor. SA adalah orang pertama yang dihampiri
customer ketika melakukan perbaikan mobil, sebagai wajah perusahaan

tentunya SA harus melakukan pelayanan yang prima.

Berdasarkan hasil observasi, SA pada Wuling Arista Lampung tidak
memberikan pelayanan yang prima sehingga tidak maksimalnya kepuasan
customer, masih banyak customer yang mengeluhkan baik disampaikan
secara langsung maupun melalui perantara (survei kepuasan customer). Hal
tersebut dibuktikan ketika customer ingin bertanya mengenai permasalahan
mobil maupun sparepart, SA tidak berada ditempatnya, atau salah satu
keluhanan yang paling sering dituliskan di survei kepuasan customer yaitu

produk tidak tersedia atau stok habis.

Pada penelitian terdahulu yaitu Fadilla (2022), meneliti tentang prosedur
pelayanan customer relation dalam menangani keluhan pelanggan di
Auto2000. Dalam penelitiannya, Fadilla menekankan pentingnya komunikasi
dan pelayanan yang baik terhadap pelanggan agar meminimalisir terjadinya
keluhan pelanggan. Adapun yang membedakan dari peneliti sebelumnya
adalah pada objek dan periode penelitian. Pada penelitian sebelumnya
menggunakan perusahaan Auto2000 dengan periode penelitian 2020,
sedangkan objek yang digunakan oleh penulis dalam penelitian sekarang
adalah perusahaan Wuling Arista Lampung dengan periode penelitian 2022-
2023. Berdasarkan perbedaan yang dikemukakan di atas, maka penulis
tertarik memilih judul “Prosedur Pelayanan Perbaikan Mobil Pada

Wuling Arista Lampung “



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah yang akan dibahas adalah
Bagaimana prosedur pelayanan perbaikan mobil pada Wuling Arista

Lampung?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang akan dicapai dari penelitian ini adalah
Untuk mengetahui prosedur pelayanan perbaikan mobil yang ada di Wuling

Arista Lampung.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian Tugas Akhir adalah:
a. Secara Teoretis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk penelitian
selanjutnya terkait dengan prosedur pelayanan perbaikan mobil.
b. Secara Praktis
Penelitian ini diharapkan memberikan masukan pada Wuling Arista

Lampung.

1.5 Metode Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan merupakan penelitian deskriptif dengan
pendekatan kualitatif. Menurut Sugiyono dalam Muhammad (2013),
pendekatan kualitatif merupakan pendekatan yang dilakukan secara utuh
kepada subjek penelitian dimana terdapat sebuah peristiwa yang peneliti
menjadi instrumen kunci dalam penelitian, kemudian hasil pendekatan
tersebut diuraikan dalam bentuk kata-kata yang tertulis data empiris yang
telah diperoleh dan dalam pendekatan ini pun lebih menekankan makna dari

pada generalisasi.
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Teknik analisis data penulis, menggunakan model interaktif yang
dikembangkan oleh Miles, M.B., & Huberman (2009). Menurut Miles M.B.,

& Huberman (2009), aktivitas dalam analisis data dilakukan secara interaktif

dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah

jenuh. Aktivitas dalam analisis data, yaitu pengumpulan data, reduksi data,

penyajian data dan menarik kesimpulan.

a.

Pengumpulan Data

Menurut Miles, M.B., & Huberman (2009) membatasi suatu penyajian
sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan
adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Mereka
meyakini bahwa penyajian-penyajian yang lebih baik merupakan suatu
cara yang utama bagi analisis kualitatif yang valid, yang meliputi:
berbagai jenis matrik, grafik, jaringan dan bagan. Semuanya dirancang
guna menggabungkan informasi yang tersusun dalam suatu bentuk yang
padu dan mudah diraih. Dengan demikian seorang penganalisis dapat
melihat apa yang sedang terjadi, dan menentukan apakah menarik
kesimpulan yang benar ataukah terus melangkah melakukan analisis
yang menurut saran yang dikisahkan oleh penyajian sebagai sesuatu yang
mungkin berguna.

Reduksi Data

Reduksi data diartikan Miles, M.B., & Huberman (2009)msebagai proses
pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan,
dan transformasi data kasar yang muncul dari catatan-catatan tertulis di
lapangan. Reduksi data berlangsung terus-menerus selama proyek yang
berorientasi penelitian kualitatif berlangsung.

Penyajian Data

Menurut Miles, M.B., & Huberman (2009) membatasi suatu penyajian
sebagai sekumpulan informasi tersusun yang memberi kemungkinan
adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. Mereka
meyakini bahwa penyajian-penyajian yang lebih baik merupakan suatu

cara yang utama bagi analisis kualitatif yang valid, yang meliputi:
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berbagai jenis matrik, grafik, jaringan dan bagan. Semuanya dirancang
guna menggabungkan informasi yang tersusun dalam suatu bentuk yang
padu dan mudah diraih. Dengan demikian seorang penganalisis dapat
melihat apa yang sedang terjadi, dan menentukan apakah menarik
kesimpulan yang benar ataukah terus melangkah melakukan analisis
yang menurut saran yang dikisahkan oleh penyajian sebagai sesuatu yang
mungkin berguna.
d. Menarik Kesimpulan

Penarikan kesimpulan menurut (Miles, M.B., & Huberman 2009)
hanyalah sebagian dari satu kegiatan dari konfigurasi yang utuh.
Kesimpulan-kesimpulan juga diverifikasi selama penelitian berlangsung.
Verifikasi itu mungkin sesingkat pemikiran kembali yang melintas dalam
pikiran penganalisis (peneliti) selama ia menulis, suatu tinjauan ulang
pada catatan-catatan lapangan, atau mungkin menjadi begitu seksama dan
menghabiskan tenaga dengan peninjauan kembali serta tukar pikiran di
antara teman sejawat untuk mengembangkan kesepakatan intersubjektif
atau juga upaya-upaya yang luas untuk menempatkan salinan suatu
temuan dalam seperangkat data yang lain. Singkatnya, makna-makna
yang muncul dari data yang lain harus diuji kebenarannya,
kekokohannya, dan kecocokannya, yakni yang merupakan validitasnya.
Kesimpulan akhir tidak hanya terjadi pada waktu proses pengumpulan
data saja, akan tetapi perlu diverifikasi agar benar-benar dapat

dipertanggungjawabkan

Teknik keabsahan data menggunakan teknik triangulasi. Menurut Moleong
(2021) triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang
memanfaatkan suatu yang lain, di luar itu untuk keperluan pengecekan atau
suatu pembanding terhadap data. Triangulasi terdiri dari triangulasi sumber,

triangulasi teknik dan triangulasi waktu.



a. Triangulasi Sumber
Menurut Sugiyono (2015) triangulasi sumber adalah teknik untuk
menguji kredibilitas data, teknik ini dilakukan dengan cara mengecek
data yang diperoleh dari berbagai sumber.

b. Triangulasi Metode
Menurut Sugiyono (2015) triangulasi metode adalah teknik untuk
menguji kredibilitas data yang dilakukan dengan cara mengecek pada
sumber yang sama tetapi dengan teknik yang berbeda.

c. Triangulasi Waktu
Menurut Djam’an Satori & Aan Komariah (2014) triangulasi waktu
adalah tehnik untuk menguji kredibilitas data yang dilakukan dengan

cara mengumpulkan data pada waktu yang berbeda.

Pengumpulan data diartikan sebagai proses atau kegiatan yang dilakukan
peneliti untuk mengungkap atau menjaring berbagai fenomena, informasi atau
kondisi lokasi penelitian sesuai dengan lingkup penelitian Maulida (2020).
Teknik pengumpulan data penelitian ini, menggunakan observasi partisipatif

dan dokumentasi.

a. Metode Observasi Partisipatif
Metode penelitian ini mengamati secara langsung pada objek guna
memperoleh data secara nyata pada prosedur pelayanan perbaikan mobil
pada Wuling Arista Lampung. Observasi dilakukan dengan cara
mengamati karyawan saat menginput data di sistem, penulis melakukan
penelitian pada divisi Service Control Officer (SCO) pada tanggal 27
Agustus 2022 sampai tanggal 31 Januari 2023

b. Metode Dokumentasi
Metode penelitian ini mengumpulkan data dengan cara melakukan
dokumentasi pekerjaan yang dilakukan selama proses penelitian atau
observasi berlangsung di Wuling Arista Lampung dan data tersebut akan

dijadikan objek penelitian.



Il. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Prosedur
Prosedur merupakan aspek yang penting dalam pelaksanaan kegiatan, selama
pelaksanaan kegiatan, organisasi membutuhkan wadah untuk mengatur dan
mengendalikan semua kegiatan yang berlangsung di perusahaan. Oleh karena
itu, suatu organisasi, harus memiliki proses dasar untuk melakukan pekerjaan
yang mendukung kelancaran operasional organisasi. Penting bagi suatu
organisasi untuk memiliki prosedur agar semuanya dapat dilakukan dengan
cara yang seragam. Dengan berbagai prosedur, tujuan yang ingin dicapai
dalam organisasi yang berfungsi dengan baik. Adapun prosedur menurut para

ahli, sebagai berikut:

Menurut Tambunan (2013), prosedur adalah suatu pedoman yang berisi
prosedur operasional yang ada dalam suatu perusahaan yang digunakan untuk
memastikan bahwa semua keputusan dan tindakan, serta penggunaan
fasilatas-fasilitas proses yang dilakukan oleh orang-oranng di dalam
organisasi yang merupakan anggota organisasi berjalan efektif, konsisten,

standar dan sistematis.

Prosedur menurut Rasto (2015), adalah urutan untuk menangani aktivitas
yang berulang agar seragam dan konsisten. Menurut Rifka (2017), prosedur
adalah kegiatan yang terencana dan dilakukan secara berulang dengan cara

yang sama.

Dari beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa prosedur adalah
urutan maupun rangkain yang dilakukan dan diulangi oleh banyak orang agar
pekerjaan dapat dilakukan dengan lebih efisien.



2.2 Tujuan Prosedur
Tujuan pelayanan adalah mempersiapkan atau memberikan pelayanan yang
diinginkan customer. Bagaimana memberi tahu customer dengan tepat
informasi yang mereka butuhkan dan jawaban yang ditawarkan perusahaan.
Detail tujuan prosedur menurut Rasto (2015), sebagai berikut:
a. Sebagai suatu petunjuk kerja yang jelas dan wajib dipatuhi.
b. Menghindari kemungkinan kecurangan.
c. Membuat pekerjaan efektif dan efisien.

d. Mempermudah dalam memastikan pengambilan langkah.

2.3 Jenis-Jenis Prosedur
Dalam proses kegiatan pelayanan terdapat beberapa jenis prosedur yang
mendukung jalannya kegiatan. Menurut Rasto (2015), terdapat 2 jenis
prosedur yaitu sebagai berikut:
a. Prosedur primer, yaitu prosedur untuk mempermudah pekerjaan,
contohnya prosedur pembelian, pesanan dan lain-lain.
b. Prosedur sekunder, yaitu prosedur untuk memfasilitasi pekerjaan yang

dilakukan prosedur primer, contohnya layanan arsip.

2.1 Pengertian Standar Operasional Prosedur
Standar Operasional Prosedur adalah sebuah rangkaian standar yang
mendukung prosedur kerja yang tertata baik di sebuah organisasi. Pengertian
SOP menurut para ahli berbeda dari satu sama lain, meskipun demikian
memiliki tujuan yang sama. Menurut Tambunan (2013), SOP adalah
sekumpulan operasional standar yang digunakan sebagai pedoman
diperusahaan untuk meningkatkan kinerja yang efektif, konsisten, dan
sistematika. Menurut Budihardjo (2016), SOP adalah tahapan suatu proses
kerja tertentu. Sedangkan menurut Tjipto (2011), SOP merupakan pedoman
untuk melakukan pekerjaan sesuai dengan fungsi dan alat penilaian kinerja

pada unit kerja yang bersangkutan.



2.2 Tujuan Standar Operasional Prosedur

Tujuan utama SOP pada dasarnya adalah untuk memberikan pedoman kerja

agar aktivitas perusahaan dapat terkontrol secara sistematis. Menurut Nur
Fatimah (2015), tujuan SOP sebagai berikut:

1.
2.
3.

Menjaga konsisten kerja setiap karyawan.

Memperjelas alur tugas, tanggung jawab dan wewenang setiap karyawan.
Melindungi organisasi dari karyawan yang melakukan kesalahan atau
malpraktik.

Mempermudah monitoring dan menghemat waktu program training.

2.3 Manfaat Standar Operasional Prosedur

Menurut Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(2008):

a.

Sebagai standarisasi cara yang dilakukan karyawan dalam menyelesaikan
pekerjaan, mengurangi kesalahan dan kelalaian.

Membantu staf menjadi lebih mandiri dan tidak tergantung pada
intervensi manajemen, sehingga akan mengurangi keterlibatan pimpinan
dalam pelaksanaan proses sehari-hari.

Meningkatkan akuntabilitas dengan mendokumentasikan tanggung jawab
khusus dalam melaksanakan tugas.

Menciptakan ukuran standar kinerja yang akan memberikan karyawan.
cara konkret untuk memperbaiki kinerja serta membantu mengevaluasi
usaha yang telah dilakukan.

Menciptakan bahan-bahan training yang dapat membantu karyawan baru
untuk cepat melakukan tugasnya.

Menunjukkan kinerja bahwa organisasi efisien dan dikelola dengan baik.
Menyediakan pedoman bagi setiap karyawan di unit pelayanan dalam
melaksanakan pemberian pelayanan sehari-hari.

Menghindari tumpang tindih pelaksanaan tugas pemberian pelayanan.



10

Membantu penelusuran terhadap kesalahan-kesalahan prosedural dalam
memberikan pelayanan. Menjamin proses pelayanan tetap berjalan dalam

berbagai situasi.

2.4 Format Standar Operasional Prosedur
SOP terdiri dari beberapa format, menurut PEPMENPAN No.21 Tahun
(2008), format terbaik SOP adalah format yang sederhana dan dapat

menyampaikan informasi yang dibutuhkan secara tepat serta memfasilitasi

implementasi SOP secara konsisten sesuai dengan tujuan SOP. Adapun salah

satunya yaitu bagan alir (flowchart).

Menurut KEPMENPAN No.26 Tahun (2004), bagan alir sangat penting

dalam penyelenggaraan pelayanan karena berfungsi sebagai berikut:

a.
b.

C.

Petunjuk kerja bagi pemberi pelayanan

Informasi bagi penerima pelayanan

Media publikasi secara terbuka pada semua unit kerja pelayanan
mengenai prosedur pelayanan kepada penerima pelayanan

Pendorong terwujudnya sistem dan mekanisme kerja yang efektif dan
efisien

Pengendali (control) dan acuan bagi masyarakat dan aparat pengawasan
untuk  melakukan  penilaian/pemeriksaan  terhadap  konsistensi

pelaksanaan kerja

Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam pembuatan bagan alir, adalah:

a.

Bagan alir harus mampu menggambarkan proses pelayanan, petugas
yang bertanggung jawab untuk setiap tahap pelayanan, unit kerja terkait,
waktu, dan dokumen yang diperlukan, dimulai dari penerimaan berkas
permohonan sampai dengan selesainya proses pelayanan

Model bagan alir dapat berbentuk bulat, kotak dan tanda panah atau

disesuaikan dengan kebutuhan unit kerja masing-masing
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Ukuran bagan alir disesuaikan dengan luas ruangan, ditulis dalam huruf
cetak dan mudah dibaca dalam jarak pandang minimal 3 (tiga) meter oleh
penerima pelayanan atau disesuaikan dengan kondisi ruangan

Bagan alir diletakkan pada tempat yang mudah dilihat oleh penerima

pelayanan

2.5 Pengertian Pelayanan

Menurut Laksana (2018), yang dimaksud dengan pelayanan adalah setiap

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak

lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan

kepemilikan apapun.

Adapun menurut Kurniawan (2005), pelayanan adalah pemberian layanan

(melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan

pada organisasi tersebut sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah

ditetapkan.

2.6 Tujuan Pelayanan

Menurut Daryanto (2014), tujuan pelayanan sebagai berikut:

a.
b.

Untuk memberikan pelayanan bermutu tinggi kepada customer.

Untuk menimbulkan keputusan dari pihak cutomer agar segera membeli
barang atau jasa yang ditawarkan pada saat itu juga.

Untuk menumbuhkan kepercayaaan customer terhadap barang atau jasa
yang ditawarkan.

Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan yang tidak perlu
dikemudian hari terhadap produsen.

Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan kepada customer.

Untuk menjaga agar customer merasa diperhatikan segala kebutuhannya.



12

2.7 Jenis-Jenis Pelayanan

Kasmir (2017), berpendapat bahwa jenis pelayanan dapat dibagi ke dalam dua

kelompok yaitu:

a.
b.

Pelayanan di dalam, yang diartikam sebagai pelayanan antar karyawan.
Pelayanan ke luar, yang diartikan pelayanan yang diberikan oleh

customer.

Dan harus memenuhi poin dibawah, guna memaksimalkan kepuasan

pelanggan, adapun poin tersebut antara lain:

a.
b.
C.
d.

e.

Tersedia sarana dan prasana yang menunjang kemajuan perusahaan.
Bertanggung jawab terhadap customer sejak awal hingga selesai.
Mampu melayani customer secara tepat, ramah dan sopan.

Mampu berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.

Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.

Sedangkan menurut Moenir (2010), jenis pelayanan dapat dibagi sebagai
berikut:

a.

SEE S S

Layanan lisan, layanan jenis ini banyak ditemui dibidang layanan
informasi dikarenakan memberikan penjelasan dan keterangan kepada
yang membutuhkan, agar layanan berhasil terdapat ketentuan yang harus
dipenuhi, yaitu:

Memahami masalah dalam bidang tugasnya.

Dapat menjelaskan dengan sesuai dan tepat.

Bersikap sopan dan ramah.

Disiplin dalam bekerja.

Layanan tulisan, layanan jenis ini banyak dijumpai, dan relative efisien

dikarena menghemat biaya.

Adapun jenis layanan ini, sebagai berikut:

1.

Layanan berupa petunjuk maupun informasi, hal ini ditunjukkan pada
orang-orang yang berkepentingan agar memudahkan dalam berurusan
dengan perusahaan terkait.



13

2. Layanan berupa berkas tertulis atas permohon, laporan, keluhan,
pemberian atau penyerahan dan pemberitahuan.

2.8 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan menurut Parasuraman (2018), memiliki 5 definisi yaitu:

a. Kehandalan (Reliability)
Dalam konsep ini kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera dan memuaskan.

b. Daya tanggap (Responsiveness)
Yaitu keinginan para karyawan untuk membantu customer dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.

c. Jaminan (Assurance)
Dalam konsep ini mencangkup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki karyawan. Pada konsep ini jaminan juga
melibatkan perilaku atau sikap karyawan untuk menangani setiap
pertanyaan maupun masalah customer

d. Empati (Emphaty)
Yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi dan
memahami kebutuhan customer.

e. Bukti langsung (Tangibles)
Yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi.

2.9 Pengertian Prosedur Pelayanan
Dalam KEPMENPAN No.26 Tahun (2004) menyebutkan bahwa prosedur pel
ayanan merupakan rangkaian proses atau tata kerja yang berkaitan satu sama
lain, sehingga memberikan adanya tahapan secara jelas serta pasti
menggunakan cara-cara yang harus ditempuh dalam rangka penyelesaian

suatu pelayanan.



a.

b.

C.

d.
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Bahwa mengenai prosedur pelayanan berdasarkan KEPMENPAN No0.63

Tahun (2003), prosedur pelayanan harus memuat hal-hal sebagai berikut:

Tata cara pengajuan permohonan pelayanan

lalah tahapan-tahapan yang jelas dan pasti serta cara-cara yang harus
dilaksanakan dalam rangka mengajukan suatu permohonan pelayanan agar
permohonan yang diajukan tersebut dapat dilayani atau diproses ke tahap
berikutnya. Pada tahap ini biasanya memuat tahap-tahap dan cara-cara yang
harus dilaksanakan dan dipenuhi oleh seorang pemohon yang mengajukan
permohonan pelayanan tertentu kepada petugas yang berwenang
memberikan pelayanan tersebut.

Tata cara penangan pelayanan

lalah tahapan-tahapan yang jelas dan pasti serta cara-cara yang harus
dilaksanakan dalam rangka menindak-lanjuti atau menangani suatu
permohonan pelayanan yang diajukan. Pada tahap ini petugas yang
berwenang harus menangani dan memproses permohonan pelayanan yang
diajukan sesuai dengan prosedur dan SOP yang berlaku.

Tata cara penyampaian hasil pelayanan

lalah tahapan-tahapan yang jelas dan pasti serta cara-cara yang harus
ditempuh dalam rangka menyampaikan hasil pelayanan yang telah selesai
ditangani. Pada tahap ini permohonan pelayanan yang telah ditangani oleh
petugas yang berwenang akan disampaikan hasilnya kepada pemohon yang
bersangkutan. Pemohon dapat menerima hasil pelayanan dengan memenuhi
ketentuan tertentu yang berlaku dan terkait dengan jenis pelayanan yang
diajukan.

Tata cara penyampaian pengaduan pelayanan

lalah tahapan-tahapan yang jelas dan pasti serta cara-cara yang harus
ditempuh untuk dapat menyampaikan pengaduan yang berhubungan dengan
masalah pelayanan. Pemohon dapat mengadukan atau mengajukan masalah
ketidakpuasan dan masalah-masalah lain yang berhubungan dengan proses

pelayanan pada setiap tahapannya.
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2.10 Pengertian Perbaikan Mobil

Menurut Deni (2022), perbaikan mobil ialah suatu aktivitas service yang
dilakukan secara berkala serta telah terjadwalkan dalam suatu kurun waktu
yang relatif lumayan lama ataupun sesudah melewati sebagian kali me-
aksanakan service teratur mobil. Sedangkan menurut Lindley (2002),
perbaikan mobil adalah kegiatan berulang dengan tujuan agar kendaraan
selalu memiliki kondisi yang sama dengan keadaan awal.Lalu menurut Satria
(2018), terdapat tiga kata yang bisa mengacu pada istilah perbaikan mobil,
yakni jasa, layanan, dan service. Sebagai jasa, service umumnya
mencerminkan produk tidak berwujud fisik (intangible) seperti pendidikan,
kesehatan, transportasi, dan lainnya. Sebagai layanan, istilah service
menyiratkan segala sesuatu yang dilakukan pihak tertentu (individu maupun
kelompok) kepada pihak lain (individu maupun kelompok), contohnya
adalah layanan pelanggan (customer service). Sedangkan kata service lebih
mengacu pada konteks reparasi, misalnya service mobil, motor atau peralatan

elektronik

2.11 Tujuan Perbaikan Mobil

Menurut Lindley (2002), tujuan dari dilakukan perbaikan mobil, sebagai

berikut:

1.  Menjamin mesin dalam kondisi yang mampu memberikan keselamatan.

2. Menjamin kesiapan peralatan cadangan dalam situasi darurat, misalnya
dongkrak, airbag, dan ban cadangan.

3. Menjamin keselamatan pengemudi dan penumpang yang menggunakan
peralatan kendaraan, misalnya seatbelt.

4. Memperpanjang masa pakai mesin, sistem maupun peralatan kendaraan
atau paling tidak menjaga agar masa pakai tersebut tidak kurang dari

masa pakai yang telah dijamin oleh pabrik
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2.12 Jenis-Jenis Perbaikan Mobil
Menurut Makasudede (2018), secara umum perbaikan mobil dilakukan

sekitar 10.000 Km. namun bagi kendaraan baru perbaikan pertama dilakukan

pada 1.000 Km. Adapun jenis perbaikan lainnya sebagai berikut:

a.

Service 1.000 Km

Saat mobil baru terjual maka service pertama di rekomendasikan pada
kilometer 1.000 atau kurang dan dealer akan menerapkan free service,
dikarenakan saat mobil berada digudang tidak adanya aktivitas mesin
hanya diam tanpa dipanaskan maupun dibersihkan, dan untuk
menghindari resiko adanya kerusakan lebih parah kedepannya. Hal yang
dilakukan pada tipe service ini sebatas pemeriksaan seluruh komponen
baik komponenen mesin, rem, dan chasis

Service 5.000 Km

Tipe service 5.000 diperuntukan bagi kendaraan yang memiliki waktu
tempuh 3 bulan.

Service 10.000 Km

Tipe service 10.000 diperuntukan bagi kendaraan yang memiliki waktu
tempuh 6 bulan,

Service 20.000 Km

Tipe service 20.000 Km diperuntukan bagi kendaraan yang memiliki
waktu tempuh 12 bulan.

Service 30.000 Km

Kendaraan yang sudah memiliki waktu tempuh 18 bulan dengan
kilometer 30.000 dapat melakukan service ini.

Service 40.000 Km

Service kelipatan 40.000 Km diperuntukan bagi kendaraan yang memiliki
waktu tempuh 24 bulan.

Service 50.000 Km

Kendaraan yang memiliki waktu tempuh 30 bulan, dapat melakukan tipe

service ini.
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I11. HASIL KEGIATAN

3.1. Gambaran Umum Perusahaan
3.1.1 Sejarah Wuling Arista Lampung

Pada 18 November 2002 di Liuzhou, Derah Otonomi Zhuang, Tiongkok
Barat Daya. Dibangun oleh SAIC yang menguasai 50,1% saham, General
Motors 34%, dan Wuling Group sebanyak 15,9% saham, ketiga perusahaan
tersebut menciptakan sebuah merek bernama Wuling Motors. SGMW (SAIC,
General Motors, Wuling) dikenal sebagai "mianbao che" yang artinya "mobil
kotak roti" memiliki produk populer di china yaitu wuling sunshine. Pada
tahun 2016 SGMW membuktikan penjualan produknya mencapai 2,13 juta
unit sehingga mendapatkan pengakuan global.

Pada tahun 2015 SGMW meletakan batu pertama di area seluas 60 ha di
Greenland Internasional Industri Center, Cikarang, Bekasi, Jawa Barat.
Indonesia dipilih sebagai tempat yang menjajikan untuk melakukan ekspor ke
negara di Asia Tenggara. Wuling berpartisipasi pada 1 Agustus 2016 dalam
pameran yang berlokasi di Greenland Internasional Industri Center dengan
menghadirkan produk MPV jenis Wuling Hongguang dan Baojun 730.
Produk pertama yang diluncurkan Wuling Motors Indonesia adalah jenis
Wuling Confero dan Confero S pada tanggal 2 Agustus 2017 di Mall Senayan
City.

Pada tahun 2017 Wuling Motors Indonesia resmi menjadikan Arista
Group sebagai Authorized dealer Wuling. Setelah bergabungnya Arista
Group, Wuling Motors mengeluarkan produk kedua yaitu jenis Wuling
Cortez pada tanggal 8 Februari, di tahun 2018 ini Wuling kembali

memperluas cabang sebanyak 80 cabang di seluruh indonesia salah satunya
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Wuling Arista Lampung. Wuling Arista Lampung beralamat di JI. ZA. Pagar
Alam, Rajabasa, Kec. Rajabasa, Kota Bandar Lampung.

Gambar 1. Wuling Arista Lampung

Sumber: Dokumentasi Peneliti (2023)

3.1.2  Visi Dan Misi Wuling Arista Lampung

Visi
1. Memupuk staf dengan baik
2. Manufaktur kendaraan favorit konsumen
3. Membangun perusahaan pembangunan yang bertanggung jawab dan
berkelanjutan
Misi
Pembangunan Wuling paling utama
Terus berinovasi dan berevaluasi

Berorientasi pelanggan

M w0 D P

Konsentrasi pada tim
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3.1.3 Jenis Perusahaa

Wuling Arista Lampung bergerak dibidang otomotif sebagai dealer mobil yang
menerapkan 3S yaitu sales, sparepart, service. Dealer ini sudah berdiri sejak
tahun 2018 dan terus mengebangkan produk serta fasilitas yang
nyaman untuk customer.

3.2. Logo Wuling Arista Lampung

\ ‘ : WULING MOTORS

Gambar 2. Logo Wuling Arista Lampung

Sumber: Wuling Arista Lampung (2023)

Logo yang membentuk abjad “W” dengan lima berlian merah saling menempel
satu sama lain. Memiliki arti atau makna di tiap jumlah, bentuk dan warnanya.
Berlian merah yang saling menempel satu sama lain berjumlah 5 buah yang dalam
bahasa Mandarin memiliki arti “Wu”, sedangkan berlian dalam bahasa Mandarin
memiliki arti “Ling”, pemilihan warna merah pada logo Wuling sendiri menganut
kepercayaan merah adalah keberuntungan



3.3. Struktur Organisasi Perusahaan
Dari struktur organisasi diatas adapun Job Description masing-masing

jabatan yang ada di Wuling Arista Lampung, yakni sebagai berikut:

[ Bran

ch Manager ]

[ Sales Manager]

Customer

Officer
CRO)

Realitionship ]

Sales
Supervaisor

f_I—

Service
Manager

20

|

Koordinator
Administrasi
(KOA)

Service

Control Officer
(SCO)

|

Service
Advisor

(SA)

[ Partman ]

———

D —

Sales
Lapangan

] [ Sales Counter ] [ Staf Admin

|

Kasir ]

Gambar 3. Struktur Organisasi Wuling Arista Lampung

Sumber: Wuling Arista Lampung (2023)

1. Branch Manager (Kepala Cabang)

I

Foreman

i

Mekanik

N——

Kepala cabang adalah pemegang kekuasaan tertinggi di Wuling

Arista Lampung. Kepala cabang bertanggung jawab terhadap pengelolaan

terhadap bidang penjualan, bengkel, dan administrasi, pencapaian target,

melakukan evaluasi kinerja dan pembinaan sumber daya manusia,

menandatangani dokumen-dokumen penting.

2. Sales Manager

Sales Manager adalah seorang yang memonitoring berbagai

kegiatan penjualan unit kendaraan yang dilakukan sales, berikut macam-

macam sales di Wuling Arista Lampung:
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Sales Executive
Sales Executive adalah orang yang bertanggung jawab untuk

memasarkan produk dan melakukan penjualan atas produk tersebut.

Mengordinir tim sales, agar memenuhi pencapaian target

Membantu dan memberikan pelatihan kepada tim sales terkait mencari
dan melayani konsumen

Membuat strategi penjualan dan mensosialisasi kepada tim sales

Menentukan pemberian diskon dengan persetujuan kepala cabang

Sales Counter

Sales Counter adalah sales yang bertugas langsung menyambut dan
menemani konsumen yang berkunjung ke dealer.
Melayani, menjelaskan spesifikasi produk kepada konsumen
Melakukan follow up penjualan kepada konsumen yang telah datang ke
dealer.
Menjalin relasi baik dengan calon konsumen maupun konsumen lama.
Melaporkan aktivitas penjualan seperti ketersedian stock unit, dan

lainnya.

Sales Lapangan

Sales Lapangan adalah sales yang melakukan penjualan unit diluar dealer

seperti pameran di mall dan pameran lainnya.

1.
2.

Mencari Surat Pemesanan Kendaraan (SPK) baik tunai maupun kredit.
Melakukan promosi dan penjualan produk-produk melalui media cetak
maupun digital.

Menjalin komunikasi yang baik dengan konsumen.

Memberikan informasi tentang produk yang dibutuhkan konsumen.
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3. Customer Realitionship Officer (CRO)

CRO adalah seseorang yang dapat membina hubungan baik dengan

seluruh pelanggan yang telah menggunakan jasa atau membeli produk

dalam perusahaan. Adapun tugas dari CRO, sebagai berikut:

1.
2.

Melayani pertanyaan-pertanyaan yang diajukan customer

Memberikan informasi yang diinginkan customer mengenai suatu
produk selengkap mungkin

Membuat laporan aktivitas penjualan secara harian, mingguan, bulanan
sesuai dengan format yang ditentukan agar memudahkan proses
monitoring.

Melakukan pembaharuan data customer setiap 1 bulan sekali untuk
dapat dijadikan sumber data penjualan ulang pembiayaan perusahaan.
Melakukan penagihan pembayaran untuk customer yang sudah jatuh
tempo secara telepon.

Melakukan follow up kepada customer, setiap 3 bulan sekali.

4. Koordinator Administrasi (KOA)

Bidang administrasi dipimpin oleh koordinator administrasi yang
bertangung jawab kepada kepala cabang. Adapun tugas dari
koordinasi administrasi adalah:

1. Mengawasi dan mengatur pelaksanaan kegiatan administrasi
2. Mengatur stok barang, peralatan dan pemeliharaan gedung serta
aktivitas lainnya
3. Mengatur masalah keuangan dan pembayran gaji karyawan.
4. Menilai kinerja karyawan.
Koordinator administrasi dalam melaksanakan tugasnya, dibantu

oleh staf administrasi dan kasir.
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Wuling Arista Lampung menyediakan pembelian unit kendaraan, service dan
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Service Manager (Kepala Bengkel)

pembelian sparepart kepada customer. Devisi bengkel dipimpin oleh kepala

bengkel, yang bertugas sebagai berikut:

4.
5.
6.

Memimpin operasional bengkel sesuai dengan peraturan perusahaan
Meningkatkan target service

Mengusulkan Service Control Advisor (SCO), Servise Advisor (SA),
foreman, mekanik dan partman yang akan ditraining atau promosi untuk
meningkatkan mutu pelayanan bengkel

Merencanakan pengadaan suku cadang

Mengantur serta mengawasi kegiatan bengkel

Melakukan evaluasi kinerja bengkel secara berkala

Dalam menjalankan tugas, kepala bengkel dibantu oleh SCO, SA, foreman,

mekanik dan partman.

a. Service Control Officer (SCO)
SCO merupakan seorang yang bertugas melakukan penginputan
data service untuk diteruskan kepada kepala bengkel.

b. Service Advisor (SA)

SA adalah orang yang menyambut kedatangan customer yang datang
untuk service, hingga selesai service. Tugas SA adalah melakukan
pencatatan data kendaraan, data keluhan ke sistem Dealer Management
Service (DMS), menganalisa dan menjelaskan kerusakan kendaraan
kepada customer menggunakan Vehicle Report Card (VRC), membuat
estimasi waktu dan biaya, mengeluarkan PKB (Perintah Kerja Bengkel)

untuk diserahkan kepada foreman.
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c. Partman

Partman adalah orang yang bertugas menjaga, mengelola, melayani
customer yang ingin membeli suku cadang (sparepart). Adapun tugas
partman, yaitu melayani penjualan sparepart dan oli, melakukan update
jumlah pemasukan atau pengeluaran barang setiap kali terdapat transaksi
serta memberikan informasi kepada kepala bengkel, bertanggung jawab
pada area gudang sparepart, menerima dan memeriksa sparepart yang
datang sesuai dengan kondisi fisik dan dokumen-dokumen yang
dibutuhkan, memastikan sparepart selalu tersedia untuk unit terbaru.
memastikan ruangan sparepart selalu bersih dan rapi agar mempermudah
pengecekan dan pengambilan barang, melaporkan permintaan sparepart

dan material tambahan kepada kepala bengkel.

d. Foreman

Foreman adalah orang yang memimpin beberapa tim mekanik,
adapun tugasnya, yaitu: mengecek kendaraan customer secara langsung
dan menganalisa kerusakan, serta menginformasikan kepada mekanik,
mendapatkan PKB (Perintah Kerja Bengkel) dan Vehicle Report Card
(VRC) untuk dibagikan kepada mekanik, memonitoring tim mekanik,

melakukan test driver sebelum diberikan kepada customer.

e. Mekanik

Mekanik adalah seorang yang menguasai dan memahami mesin.
Tugas-tugas mekanik sebagai berikut: melakukan pemeriksaan mobil,
pembongkaran, perbaikan, pemasangan sparepart dan perawatan terhadap
kendaraan customer, menginformasikan kerusakan yang ditemukan diluar

Perintah Kerja Bengkel (PKB) kepada foreman untuk diperiksa.
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3.4. Struktur Organisasi Bidang

Service Manager

Service Control Officer (SCO) Service Advisor (SA) Partman

Foreman

L Mekanik

Gambar 4. Struktur Organisasi Bidang Bengkel

Sumber: Wuling Arista Lampung (2023)

1. Service Manager (Kepala Bengkel)

Service Manager dalam hal ini bertugas sebagai pemimpin dibidang bengkel,
manager bertanggung jawab atas bidang yang dipimpin, mengontrol seluruh
karyawan dan kegiatan yang ada di bidang bengkel.

. Service Control Officer (SCO)

SCO merupakan seorang yang bertugas melakukan penginputan data service
untuk diteruskan kepada kepala bengkel, memastikan semua aktifitas bengkel
tercatat pada sistem Dealer Management Service (DMS) dan Arista Dealer
Management Service (ADMS), memastikan pengerjaan service telah selesai,
sehingga dapat diterbitkan invoice. melakukan monotoring Account
Receivables (AR) bengkel, jika sudah melewati due date melaporkan kepada
kepala bengkel, untuk dapat di follow up, melakukan kegiatan administrasi
perpajakan serta menerbitkan faktur pajak yang telah disetujui oleh kepala
bengkel, melengkapi data yang dibutukan untuk pengiriman unit,
memonitoring kwitansi manual, membuat Surat Perjalanan Dinas (SPD) bagi

kepala bengkel, SA, Foreman, Partman, dan mekanik, mencetak kontrak kerja
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untuk Perjanjian Kerja Sama (PKS) sesuai dengan kesepakatan yang telah

disetujui Service Manager.

. Service Advisor (SA)

SA adalah orang yang menyambut kedatangan customer yang datang untuk
service, hingga selesai service. Tugas SA adalah melakukan pencatatan data
kendaraan, data keluhan ke sistem DMS, menganalisa dan menjelaskan
kerusakan kendaraan kepada customer menggunakan Vehicle Report Card
(VRC), membuat estimasi waktu dan biaya, mengeluarkan PKB (Perintah

Kerja Bengkel) untuk diserahkan kepada foreman

Partman

Partman adalah orang yang bertugas menjaga, mengelola, melayani customer
yang ingin membeli suku cadang (sparepart). Adapun tugas partman, yaitu
melayani penjualan sparepart dan oli, melakukan update jumlah pemasukan
atau pengeluaran barang setiap kali terdapat transaksi serta memberikan
informasi kepada kepala bengkel, bertanggung jawab pada area gudang
sparepart, menerima dan memeriksa sparepart yang datang sesuai dengan
kondisi fisik dan dokumen-dokumen yang dibutuhkan, memastikan sparepart
selalu tersedia untuk unit terbaru, memastikan ruangan sparepart selalu bersih
dan rapi, agar mempermudah pengecekan dan pengambilan barang,
melaporkan permintaan sparepart dan material tambahan kepada kepala
bengkel.
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5. Foreman
Foreman adalah orang yang memimpin beberapa tim mekanik, adapun
tugasnya, VYyaitu: mengecek kendaraan customer secara langsung dan
menganalisa  kerusakan, serta menginformasikan kepada mekanik,
mendapatkan PKB (Perintah Kerja Bengkel) dan Vehicle Report Card (VRC)
untuk dibagikan kepada mekanik, memonitoring tim mekanik, melakukan test

driver sebelum diberikan kepada customer.

6. Mekanik
Mekanik adalah seorang yang menguasai dan memahami mesin. Tugas-tugas
mekanik yaitu melakukan pemeriksaan mobil, pembongkaran, perbaikan,
pemasangan sparepart dan perawatan terhadap kendaraan customer,
menginformasikan kerusakan yang ditemukan diluar Perintah Kerja Bengkel

(PKB) kepada foreman untuk diperiksa.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa:
Wuling Arista Lampung memiliki dua prosedur pelayanan perbaikan
mobil yaitu pelayanan secara langsung dengan datang ke dealer (walk-in)
dan tidak langsung datang ke dealer (home visit service). Pelayanan secara
walk-in yang diterapkan Wuling Arista Lampung yaitu dengan cara
customer mendatangi dealer terdekat untuk melakukan perbaikan mobil.
Pelayanan yang kedua yaitu home visit service dengan cara customer
menghubungi pihak dealer, agar pihak dealer dapat mengirimkan mekanik
kerumah.
Wuling Arista Lampung dalam melaksanakan prosedur pelayanan
perbaikan mobil telah sesuai dengan teori, namun untuk pengimplementasi
-an SOP yang dapat dilihat yaitu flowchart Wuling Arista Lampung tidak
sesuai dengan teori dikarenakan tidak memiliki flowchart prosedur

pelayanan perbaikan mobil.

5.2 Saran

1.

Adapun saran yang diberikan penulis, yaitu:
Bagi peneliti selanjutnya, yang akan mengambil tema serupa atau sama
diharapkan penelitian ini digunakan sebagai bahan perbandingan dan
referensi untuk penelitian
Bagi Wuling Arista Lampung bagian bengkel diharapkan dapat membuat
flowchart prosedur pelayanan perbaikan mobil dan memberikan
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perangkat kantor yang memadai agar prosedur pelayanan perbaikan
mobil dapat efektif dan efisien dalam bekerja.
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