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BAB VI
PENUTUP

Pada bab ini, peneliti merangkum beberapa poin yang telah didapatkan dari hasil dan analisa penelitian. Peneliti juga memberikan beberapa saran bagi pihak-pihak yang terkait dengan penelitian ini.
6.1	Kesimpulan 
1. Bengkel Toyota Auto2000 Pasteur menggunakan strategi komunikasi berbasis Customer Relationship Management dalam upayanya meningkatkan loyalitas kosumen. Strategi tersebut dilaksanakan melalui pengaplikasian sistem berstandar Toyota Astra Motor (TAM) yang telah digunakan di seluruh dealer Toyota di Indonesia. Sistem tersebut diberi nama Toyota Customer Service Workshop Management (TSM). Sistem yang ada pada TSM berfokus pada:
1) Aset, merupakan sekumpulan perangkat yang mendukung kinerja dari sistem TSM
2) Operasional, segala hal yang berhubungan dengan Standar Operational Procedure (SOP) dalam menjalankan sistem TSM
3) Staf, yaitu seluruh pihak internal bengkel yang ikut terlibat dalam menjalankan strategi dari sistem TSM.
Semua komponen tersebut terlibat secara utuh dalam proses pelayanan konsumen melalui peranannya masing-masing guna meningkatkan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur.
2. Pihak yang memiliki peranan paling penting pada proses pelayanan guna meningkatkan loyalitas konsumen ialah Service Advisor. Seorang Service Advisor bertugas untuk menerima dan melayani secara langsung konsumen yang membutuhkan perawatan dan perbaikan kendaraan di bengkel Toyota melalui rangkaian proses pelayanan berkualitas guna mencapai kepuasan konsumen bengkel. Selaku Face of Company seorang Service Advisor dibantu oleh petugas Maintenance Reminder & Appointment (MRA) untuk menjalankan perannya dalam melakukan program pelayanan konsumen dari sistem TSM yaitu Six Process Service yang merupakan standar rangkaian kegiatan proses pelayanan konsumen di bengkel Toyota Auto2000 Pasteur. Rangkaian proses pelayanan tersebut dimulai dari tahapan Maintenance Reminder & Appointment, Appointment Preparation, Reception, Production, Delivery hingga Post Service Follow Up.
3. Proses pelayanan konsumen yang dilakukan oleh Service Advisor harus sesuai dengan Six Process Service yang terdapat pada sistem TSM. Namun pada pelaksanaanya seorang Service Advisor diperkenankan untuk melakukan trik khusus guna menjaring lebih banyak konsumen loyal. Walaupun proses perbaikan kendaraan di bengkel selesai dilakukan, bukan berarti proses pelayanannya terhenti. Ada proses Follow Up untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen yang harus dilakukan 3 hari setelah konsumen melakukan servis kendaraannya, selain itu seorang Service Advisor juga diharuskan untuk memberikan nomor telepon yang dapat dihubungi sewaktu-waktu oleh konsumen apabila dibutuhkan. Hal tersebut bertujuan untuk membangun Customer Engagement yang akan membuat konsumen loyal terhadap bengkel Toyota Auto2000 Pasteur.
4. Dalam melaksanakan tugasnya, seorang Service Advisor terkadang mengalami kendala yang mengganggu proses pelayanan konsumen. Apabila kendala tersebut tidak dapat ditangani dengan baik maka potensi keluhan konsumen akan semakin besar dan berakibat pada penurunan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur. Secara umum kendala yang dihadapi oleh Service Advisor pada saat proses pelayanan konsumen terdiri dari kendala teknis dan non teknis. Kendala teknis yang sering dialami oleh Service Advisor ialah sistem Toyota Dealer Management System (TDMS) yang down, padahal TDMS merupakan software yang menjalankan keseluruhan operasional bengkel agar dapat terhubung dengan pusat dan keseluruhan bengkel Toyota di seluruh Indonesia. Sedangkan kendala non teknis yang biasa dialami oleh Service Advisor adalah ketidakhadiran salah satu mekanik yang berkompeten untuk memperbaiki kendaraan konsumen yang bersangkutan. Untuk mengantisipasi hal tersebut, Service Advisor selalu aktif melakukan komunikasi antar divisi servis sehingga apabila kendala tersebut muncul dapat segera teratasi dan tidak mengganggu terhadap proses pelayanan yang dilakukan.



6.2	Saran
1. Sebaiknya bengkel Toyota Auto2000 Pasteur melaksanakan pelatihan internal secara rutin dan berkala bagi seluruh karyawannya terkait sistem Toyota Customer Service Workshop Management yang diterapkan di bengkel Toyota. Tujuannya adalah agar seluruh karyawan, khususnya divisi servis menyadari akan pentingnya kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas konsumen bengkel. Dengan begitu diharapkan akan timbul kesadaran pemerataan beban tanggung jawab yang dipikul bersama oleh seluruh karyawan, tidak hanya bertumpu kepada Service Advisor saja selaku petugas Front Office.
2. [bookmark: _GoBack]Untuk memaksimalkan proses pelayanan konsumen melalui program Six Process Service, sebaiknya konsumen diberikan suatu lembar saran pelayanan yang dapat diisi ketika konsumen yang bersangkutan sedang menunggu kendaraannya diperbaiki. Nantinya lembar tersebut dapat langsung diberikan kepada Service Advisor yang bersangkutan pada saat proses delivery dilakukan, sehingga jika terdapat keluhan dari konsumen dapat langsung teratasi segera tanpa harus menunggu proses follow up dilakukan.
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