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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Di era persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan jasa harus mampu
memberikan pelayanan yang berkualitas untuk menarik dan mempertahankan

pelanggan. Salah satu perusahaan yang fokus pada penyediaan layanan adalah CV.

P durpel@n jasa yangJii
dan @asi perusartag

pkan di C\

mempengaruhi cara perusalad erikan layanan. Analisis prosedur jasa
service yang tepat akan membantu CV. Kombos Tendean Manado untuk
beradaptasi dengan perubahan ini dan tetap relevan di pasar.

CV. Kombos Tendean Manado adalah perusahaan yang bergerak di bidang
jasa service, terutama dalam perbaikan dan perawatan kendaraan roda empat.

Perusahaan ini telah beroperasi selama beberapa tahun dan telah melayani berbagai

jenis kendaraan dengan berbagai masalah teknis. Seiring dengan perkembangan



teknologi dan meningkatnya permintaan konsumen akan layanan yang cepat dan
berkualitas, CV Kombos Tendean Manado terus berupaya untuk meningkatkan
kualitas layanan yang mereka tawarkan. CV Kombos Tendean Manado telah
mengadopsi Sistem Manajemen Bengkel (Dealer Management System/DMS).
Dengan adanya sistem DMS itu akan mendukung kelangsungan pekerjaan di CV.
Kombos Tendean Manado dan meningkatkan kualitas layanan yang di berikan

kepada pelangoan.

Pelanggan adalah > -

0 bisnis, terutama dalam industri

dan hilangnya

penting  untuk

service yang lama, yang pada akhirnya merugikan perusahaan.

Dalam industri jasa service, prosedur operasional yang efektif dan efisien
sangat penting untuk menjamin kepuasan pelanggan. Prosedur yang baik akan
memastikan bahwa setiap kendaraan yang masuk ke bengkel dapat ditangani

dengan cepat, tepat, dan sesuai standar yang telah ditetapkan. Dalam konteks ini,



“jasa service” merujuk kepada berbagai layanan yang diberikan kepada pelanggan,
seperti perbaikan kendaraan roda empat dan pemeliharaan kendaraan roda empat.
Suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa service, harus membutuhkan
prosedur yang baik sehingga berlangsungnya pekerjaan dengan begitu baik. Jika
gagal dalam menerapkan prosedur dapat menghambat aktivitas yang ada di
perusahaan dalam upaya memperoleh pemasukan kas dan selanjutnya dapat

berpengaruh terhadap kelangsungan_hidup perusahaan, selain itu juga kegagalan

dalam menerapkan ai_ Akl vitas-aktivitas lainnya dalam
perusahaan mpengaru bangan pe&ahaan. Oleh karena itu
efur Jas®$ harus mendé;a@s;n perhas(ay

masalah pi

akan dilakukan pembayaran di kasir.

Perusahaan CV. Kombos Tendean Manado memiliki SOP dalam melayani
pelanggan, ada beberapa SOP yang menyangkut tentang pelayanan kepada
pelanggan. Yaitu : SOP bagian penerimaan, bagian teknisi dan bagian gudang.
Walaupun perusahaan sudah menerapkan prosedur sesuai SOP masih terdapat

adanya masalah di bagian gudang mengenai stok barang yang kurang diperhatikan



olen CV. Kombos Tendean Manado. Sehingga masih ada pelanggan yang
memberikan keluhan menyangkut estimasi waktu pengerjaan kendaraan di CV.
Kombos Tendean Manado.

Berdasarkan pertimbangan di atas penulis bermaksud untuk mengadakan
yang berjudul “ANALISIS PROSEDUR JASA SERVICE PADA CV.

KOMBOS TENDEAN MANADO”




1.2 ldentifikasi Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah di atas, maka identifikasi

masalahnya adalah :

1. Estimasi waktu pengerjaan yang tidak tepat mempengaruhi kepuasan
pelanggan menyebabkan pelanggan mengalami penundaan yang tidak
diinginkan, yang dapat menurunkan tingkat kepercayaan dan kepuasan

mereka terhadap Iayanan yang diberikan perusahaan.

? erpengaruh pada loyalitas
pelanggarﬁeiaf(udak puas, sla cenderung tidak akan

& an memberik n neg

2. Kepuasan pelangg arg belum

pelang

ke )
Qdtasi per

ang dapat merusak

Service Pada CV. Kombos Tendean Manado. Dilihat dari sudut pandang prosedur

jasa service yaitu dari sisi
a. Bagian Teknisi
b. Bagian Gudang dan

c. Bagian Penerimaan



1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang diangkat
dalam pembahasan ini adalah :
Bagaimana Prosedur Jasa Service Di CV. Kombos Tendean Manado
dilakukan ?

1.5 Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka ini bertujuan untuk memahami

secara mendalam Progg .

: rte&etiiﬁn mencari tadtgapa prosedur jasa service
(e &ﬁd&yang ditetapkﬁ/r‘fgya gharapkan hasil
ahkirggéapat m%@kan gami ang jelas%genai o).

Pov

JIE\V. Kombos Tendean Manado.

imana proses

bos Tendean

bagi CV. Kombos
efektivitas prosedur jasa
service mereka. Dengan memahami prosedur jasa service secara mendalam,
CV. Kombos Tendean Manado dapat melakukan evaluasi terhadap prosedur
yang sudah ada dan melakukan perbaikan jika diperlukan. Selain itu, hasil ini
juga dapat membantu manajemen CV. Kombos Tendean Manado dalam

mengambil keputusan yang lebih baik tentang prosedur jasa service mereka.



Dengan demikian, ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis
bagiperusahaan tersebut.

Manfaat Bagi Penulis

Menambah pengetahuan penulis dapat memperluas pengetahuan dan
pemahaman mengenai topik yang diteliti, meningkatkan keterampilan penulis
menuangkan ide, dan hasil analisis yang diteliti penulis.

Manfaat Bagi Politeknik Negeri Manado

Hasil ini diharap

ddpat dijadiR gagal referensi di perpustakaan

politeknik g#gefi manado§ti gai informa
khusus ng&@'tﬁdengam judul/M
> e
Y ® 3
S 7
i

bahan bagi mahasiswa




