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ABSTRAK

Bengkel HKU Surabaya Performance, sebuah usaha kecil dan menengah
(UKM) yang bergerak di bidang jasa perawatan dan perbaikan sepeda motor, di
daerah Tropodo, menghadapi tantangan dalam memperluas jangkauan pasar dan
meningkatkan efisiensi operasional. Analisis menunjukkan bahwa model bisnis
yang diterapkan selama ini bergantung pada kedatangan langsung pelanggan ke
bengkel, yang membatasi potensi pasar. Melalui observasi dan wawancara
dengan pemilik bengkel, kami mengusulkan perubahan model bisnis dengan

Diterima 15-06-2025
Disetujui 16-06-2025
Diterbitkan 19-06-2025

Katakunci: pengenalan layanan servis motor keliling berbasis digital melalui sistem

pemesanan via WhatsApp. Selain itu, pengembangan Standar Operasional
Layanan Prosedur (SOP) untuk layanan keliling juga dianggap penting untuk menjaga
Servis Motor Keliling, kualitas pelayanan. Rekomendasi ini diharapkan dapat mengatasi kendala yang
Digitalisasi, ada, memperluas pasar, dan meningkatkan daya saing bengkel di pasar yang
Model Bisnis semakin digital dan mobile. Dengan implementasi model bisnis yang lebih
Inovatif, fleksibel dan efisien ini, Bengkel HKU Surabaya Performance diharapkan dapat

UMKM Otomotif,
Sistem Pemesanan Digital

meraih kesuksesan jangka panjang di sektor UMKM otomotif.
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PENDAHULUAN

Di era digital saat ini, transformasi teknologi telah mengubah berbagai sektor industri, termasuk
sektor Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). UMKM di Indonesia berperan sebagai tulang
punggung perekonomian negara, menyumbang lebih dari 60% terhadap produk domestik bruto (PDB) dan
memberikan lapangan pekerjaan bagi lebih dari 97% tenaga kerja di Indonesia (BPS, 2024). Namun, banyak
UMKM yang masih bergantung pada metode operasional yang tradisional dan terbatas, yang menghambat
kemampuan mereka untuk bersaing dalam pasar global yang semakin digital dan terhubung.

Sektor otomotif Indonesia, khususnya dalam layanan perawatan dan perbaikan kendaraan, juga
menghadapi tantangan besar dalam mengadopsi perubahan ini. Sebagian besar bengkel otomotif di
Indonesia masih mengandalkan model bisnis yang konvensional, di mana pelanggan harus datang langsung
ke bengkel untuk mendapatkan layanan. Hal ini mengurangi potensi pasar yang lebih luas, terutama bagi
pelanggan yang lebih memilih kenyamanan dan efisiensi dalam mendapatkan layanan (Nababan & Purba,
2024). Dalam menghadapi perubahan pola konsumsi ini, penting bagi UMKM, khususnya bengkel motor,
untuk berinovasi dengan mengadopsi teknologi yang dapat memperluas jangkauan pasar mereka.

Seiring dengan meningkatnya jumlah kendaraan bermotor di Indonesia, kebutuhan akan layanan
perawatan dan perbaikan kendaraan semakin tinggi. Konsumen kini lebih menginginkan kemudahan dalam
mendapatkan layanan, seperti servis motor yang dapat dilakukan di rumah atau kantor, tanpa perlu datang
ke bengkel secara langsung (Dharmawan et al., 2024). Tren ini mendorong pelaku UMKM otomotif untuk
mencari solusi yang lebih praktis dan efisien guna memenuhi kebutuhan konsumen yang semakin dinamis
dan mobile. Salah satu solusi yang dapat diterapkan adalah layanan servis motor keliling berbasis digital
yang memungkinkan pelanggan untuk memesan layanan langsung dari lokasi mereka menggunakan
platform yang sudah akrab, seperti WhatsApp.

Penerapan teknologi digital dalam UMKM otomotif dapat membantu meningkatkan efisiensi
operasional dan memperluas pasar. Sebuah studi oleh Natalia dan Hermawan (2024) menunjukkan bahwa
transformasi digital di sektor otomotif memberikan dampak positif dalam meningkatkan aksesibilitas bagi
konsumen, serta memungkinkan pelaku usaha untuk lebih fleksibel dan responsif terhadap permintaan
pasar. Teknologi seperti pemesanan digital memungkinkan bengkel untuk merespons permintaan dengan
lebih cepat dan efisien, yang pada gilirannya akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat
posisi bengkel di pasar.

Seiring dengan itu, dalam penelitian yang dilakukan olen Dharmawan et al. (2024), ditemukan
bahwa sektor otomotif di Indonesia masih memiliki potensi besar untuk berkembang dengan mengadopsi
model bisnis berbasis permintaan (on-demand). Dengan menggunakan platform digital untuk memfasilitasi
layanan servis motor keliling, pelaku UMKM di sektor ini dapat meningkatkan daya saing dan efisiensi
operasional mereka. Hal ini akan sangat relevan dengan kebutuhan konsumen yang menginginkan layanan
yang lebih praktis dan tidak membuang waktu.

Di tingkat global, transformasi digital dalam sektor otomotif telah terbukti memberikan keuntungan
besar, terutama bagi UMKM yang mampu beradaptasi dengan perubahan teknologi ini. Penelitian oleh
Hidayat dan Pok (2025) menyatakan bahwa penerapan Industry 4.0 dalam rantai pasokan di sektor otomotif
dapat membantu UMKM untuk mengatasi berbagai tantangan operasional dan meningkatkan inovasi dalam
produk dan layanan mereka. Hal yang sama dapat diterapkan pada sektor otomotif di Indonesia, di mana
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teknologi digital dapat mengubah model bisnis tradisional menjadi lebih efisien dan responsif terhadap
kebutuhan pasar.

Di Indonesia, sektor otomotif telah menunjukkan tanda-tanda positif dalam mengadopsi teknologi
digital. Penelitian oleh Nababan dan Purba (2024) menunjukkan bahwa UMKM otomotif di Indonesia yang
telah mengadopsi sistem digital untuk layanan perbaikan dan pemeliharaan kendaraan mengalami
peningkatan dalam hal efisiensi operasional dan aksesibilitas pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi
bengkel-bengkel otomotif di Indonesia untuk mengadopsi sistem pemesanan berbasis digital guna
memenuhi tuntutan pasar yang semakin modern dan terhubung.

Dengan demikian, artikel ini bertujuan untuk mengeksplorasi penerapan layanan servis motor
keliling berbasis digital di Bengkel HKU Surabaya Performance, sebagai solusi untuk mengatasi tantangan
yang dihadapi oleh UMKM otomotif dalam menghadapi persaingan pasar yang semakin ketat dan
kebutuhan konsumen yang semakin berkembang.

METODE

Dalam pelaksanaan transformasi model bisnis ini, tim menggunakan pendekatan yang terstruktur dan
berbasis tindakan nyata untuk mengembangkan model bisnis layanan servis keliling berbasis digital di
Bengkel HKU Surabaya Performance. Pendekatan ini bertujuan untuk merancang dan
mengimplementasikan perubahan sistem yang dapat meningkatkan efisiensi operasional dan memperluas
jangkauan pasar bengkel. Pendekatan ini melibatkan perencanaan yang matang, implementasi yang
bertahap, serta evaluasi berkelanjutan. Metode 5W+1H digunakan untuk memastikan bahwa setiap tahap
pelaksanaan dilakukan secara sistematis dan sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai.

1. What (Apa yang dilakukan?)

Tim memulai dengan melakukan observasi lapangan dan wawancara dengan pemilik serta
tim mekanik Bengkel HKU Surabaya Performance. Fokus utama dari kegiatan ini adalah untuk
mengidentifikasi kekurangan dalam sistem layanan yang ada, yang selama ini hanya mengandalkan
kedatangan langsung pelanggan. Berdasarkan analisis ini, tim merancang model bisnis baru berupa
layanan servis keliling berbasis digital yang menggunakan aplikasi WhatsApp sebagai platform
untuk pemesanan digital. Dengan model bisnis ini, bengkel diharapkan dapat memperluas
jangkauan pasar dan meningkatkan efisiensi operasional, memberikan kenyamanan bagi pelanggan
yang menginginkan layanan di lokasi mereka.

Menurut penelitian oleh Nagy et al. (2018), adopsi teknologi digital dalam sektor otomotif
dapat meningkatkan efisiensi operasional dan merubah strategi bisnis secara signifikan, termasuk
dalam hal penerapan layanan berbasis digital.

2. Why (Mengapa dilakukan?)
Perubahan model bisnis dilakukan untuk mengatasi keterbatasan pasar yang hanya mengandalkan
kedatangan langsung pelanggan. Dengan mengadopsi sistem pemesanan berbasis digital, bengkel
dapat mengakses lebih banyak pelanggan yang lebih memilih layanan yang praktis dan efisien.
Inovasi ini diharapkan dapat memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan kepuasan pelanggan
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yang mengutamakan kenyamanan, terutama di kalangan masyarakat urban yang lebih
mengandalkan teknologi untuk memenuhi kebutuhannya (LIlopis-Albert et al., 2021).
3. Who (Siapa yang terlibat?)

Kegiatan ini melibatkan berbagai pihak yang memiliki keterkaitan langsung dengan
operasional bengkel. Pemilik Bengkel HKU Surabaya Performance serta tim mekanik bengkel
menjadi pihak yang terlibat dalam proses observasi dan wawancara. Selain itu, kelompok
mahasiswa dari Program Studi Manajemen Universitas Airlangga yang bertugas untuk merancang
model bisnis baru dan memberikan solusi berbasis teknologi digital. Peran aktif dari semua pihak
ini sangat penting untuk memastikan bahwa inovasi yang diterapkan dapat diterima dan
diimplementasikan dengan baik oleh seluruh tim yang terlibat dalam pengelolaan bengkel.

4. Where (Di mana dilakukan?)

Seluruh kegiatan dilakukan di Bengkel HKU Surabaya Performance yang terletak di JI.
Progo, Tropodo Kulon, Waru, Sidoarjo, serta area sekitar yang mencakup Tropodo, Sedati, Waru,
dan Jemur Sari. Wilayah ini dipilih karena memiliki konsentrasi pelanggan yang cukup tinggi dan
aksesibilitas yang baik, serta masih dalam radius operasional bengkel. Lokasi yang padat penduduk
dan berkembang pesat di area pinggiran Surabaya ini memberikan potensi pasar yang besar bagi
layanan servis keliling.

5. When (Kapan dilakukan?)

Observasi dan wawancara dengan pemilik serta tim mekanik bengkel dilakukan selama
bulan Mei hingga awal Juni 2025. Rekomendasi dan model bisnis yang baru dirancang untuk dapat
diimplementasikan secara bertahap pada awal Juli 2025. Selama periode ini, pemilik UMKM akan
diberikan pelatihan dasar mengenai sistem pemesanan digital serta SOP operasional layanan
keliling. Implementasi bertahap ini bertujuan untuk memastikan bahwa proses perubahan model
bisnis tidak mengganggu operasional harian bengkel, namun tetap bisa diterapkan secara efektif.

Implementasi bertahap sejalan dengan hasil penelitian oleh Yildirim et al. (2022), yang
menunjukkan bahwa transisi digital yang bertahap dapat membantu perusahaan menghindari
gangguan yang berlebihan pada operasional dan memberikan waktu yang cukup bagi semua pihak
untuk beradaptasi

6. How (Bagaimana cara pelaksanaannya?)
Pelaksanaan dilakukan melalui beberapa langkah berikut:

- Tim melakukan observasi lapangan untuk memahami kondisi operasional yang ada dan
memetakan permasalahan yang dihadapi. Observasi dilakukan di berbagai waktu untuk
menangkap variasi kebutuhan dan tantangan yang dihadapi bengkel, terutama terkait
dengan kedatangan pelanggan yang bersifat spontan dan tidak terprediksi.

- Wawancara dilakukan untuk menggali lebih dalam mengenai tantangan operasional dan
kesiapan bengkel dalam mengadopsi sistem baru. Temuan dari wawancara ini akan
digunakan untuk menyusun solusi yang paling efektif.

- Tim melakukan analisis terhadap model bisnis bengkel yang ada dengan menggunakan
metode analisis SWOT dan PESTEL untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan,
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peluang, dan ancaman yang dihadapi bengkel, serta memahami faktor eksternal yang
mempengaruhi operasional.

- Berdasarkan hasil analisis, tim merancang model bisnis baru berupa layanan servis motor
keliling dengan sistem pemesanan digital. Model ini diharapkan dapat memperluas pasar
dan meningkatkan efisiensi operasional bengkel. Penyusunan SOP untuk layanan keliling
dilakukan dengan memperhatikan kapasitas mekanik, waktu tempuh antar lokasi, dan
durasi servis di lokasi.

- Setelah sistem pemesanan digital disiapkan, pelatihan mengenai SOP operasional dan
penggunaan aplikasi WhatsApp untuk pemesanan dilakukan agar tim mekanik dapat
memahami alur kerja baru yang diterapkan.

- Untuk memperkenalkan layanan baru, tim menyusun materi promosi yang akan dipasang
di media sosial, terutama Instagram. Promosi ini bertujuan untuk meningkatkan kesadaran
masyarakat akan layanan servis keliling yang ditawarkan oleh Bengkel HKU.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada tahap perencanaan dan perancangan model bisnis ini, tim telah melaksanakan beberapa
kegiatan yang terstruktur untuk mengembangkan model bisnis layanan servis keliling berbasis digital di
Bengkel HKU Surabaya Performance. Hasil yang diperoleh dari kegiatan ini mencakup analisis mendalam
tentang kondisi operasional bengkel, penerimaan terhadap inovasi layanan, dan dampak dari penerapan
model bisnis baru yang lebih adaptif terhadap kebutuhan masyarakat urban yang mengutamakan
kenyamanan dan efisiensi waktu. Berikut adalah hasil analisis dari masing-masing kegiatan yang telah
dilakukan.

1. Observasi Lapangan dan Pemetaan Permasalahan

Observasi lapangan dilakukan untuk memahami lebih mendalam tentang kondisi
operasional bengkel dan interaksi yang terjadi antara bengkel dan pelanggan. Dari observasi yang
dilakukan pada tiga kunjungan berbeda, tim menemukan bahwa bengkel HKU Surabaya
Performance masih menggunakan model bisnis tradisional yang mengandalkan kedatangan
pelanggan secara langsung. Hal ini mengakibatkan ketidakpastian dalam alur kerja karena fluktuasi
jumlah pelanggan yang datang, yang sering kali tidak dapat diprediksi. Tanpa adanya sistem
pemesanan atau reservasi, bengkel menghadapi tantangan dalam mengelola jadwal mekanik,
sehingga sering kali ada penumpukan pekerjaan yang menyebabkan keterlambatan layanan.

Kondisi ini menjadi faktor penghambat dalam meningkatkan efisiensi operasional dan daya
jangkau pasar. Tidak adanya sistem yang terstruktur juga menambah ketidaknyamanan bagi
pelanggan yang harus menghabiskan waktu menunggu giliran servis.

Kondisi ini sejalan dengan temuan yang diungkapkan oleh Llopis-Albert et al. (2021) yang
menunjukkan bahwa tanpa integrasi sistem pemesanan yang efektif, UMKM dalam sektor otomotif
menghadapi kesulitan dalam mengelola sumber daya dan jadwal operasional. Sistem pemesanan
berbasis digital menjadi langkah yang sangat penting untuk mengatasi masalah ini, sekaligus
meningkatkan efisiensi operasional (Nagy et al., 2018).
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2. Wawancara dengan Pemilik dan Tim Mekanik

Wawancara mendalam dengan pemilik dan tim mekanik bengkel mengungkapkan bahwa
meskipun bengkel memiliki potensi besar dalam hal keahlian dan reputasi, operasional harian
masih memiliki banyak kekurangan, terutama dalam manajemen waktu dan alur kerja. Pemilik
bengkel mengakui bahwa mereka pernah menerima permintaan layanan servis keliling dari
pelanggan, terutama saat kendaraan mogok di lokasi yang jauh dari bengkel. Namun, karena tidak
adanya sistem operasional yang terstandarisasi, layanan tersebut hanya ditangani secara insidental,
tanpa perencanaan yang matang.

Hasil wawancara juga menunjukkan adanya antusiasme dari pemilik bengkel dan mekanik
untuk bertransformasi dan mengadopsi model bisnis yang lebih mobile dan digital. Mereka
menyadari pentingnya sistem pemesanan untuk memastikan kelancaran operasional dan
menghindari konflik jadwal antara servis di bengkel dan layanan keliling. Namun, tantangan utama
yang dihadapi adalah manajemen waktu dan pembagian tugas mekanik, yang harus diatur dengan
cermat agar tidak mengganggu layanan utama di bengkel. Hal ini sejalan dengan penelitian oleh
Zhang et al. (2023) yang menunjukkan bahwa integrasi teknologi digital dalam operasional dapat
meningkatkan efisiensi serta meminimalkan ketidakteraturan dalam pengelolaan waktu dan tugas.

3. Analisis Model Bisnis Existing dan Penyusunan SWOT-PESTEL

Analisis SWOT dan PESTEL vyang dilakukan terhadap model bisnis yang ada
menunjukkan bahwa Bengkel HKU Surabaya Performance memiliki beberapa kekuatan yang
cukup solid, seperti peralatan lengkap, fasilitas yang tersedia, serta reputasi yang baik di mata
pelanggan. Namun, kelemahan utama terletak pada ketergantungan penuh pada pelanggan yang
datang langsung dan keterbatasan dalam kapasitas layanan. Selain itu, jam operasional bengkel
yang tidak terisi penuh juga menjadi salah satu kelemahan yang menghambat potensi pendapatan
bengkel.

Dari sisi peluang, pasar motor di Surabaya yang sangat besar dan loyal, serta adopsi
teknologi digital yang semakin berkembang, menjadi peluang besar bagi bengkel untuk
mengembangkan layanan berbasis digital. Namun, bengkel juga dihadapkan pada ancaman dari
kompetitor, baik bengkel konvensional maupun modern seperti AHASS dan TS Motor, yang sudah
memiliki sistem layanan yang lebih terstruktur dan efisien. Penelitian oleh Moshapo et al. (2024)
menunjukkan bahwa digitalisasi dan transformasi model bisnis dalam UMKM dapat menciptakan
peluang besar, terutama di sektor yang memiliki kompetisi tinggi seperti otomotif, di mana
kecepatan dan efisiensi operasional menjadi kunci keberhasilan.

Analisis PESTEL menunjukkan bahwa faktor-faktor eksternal seperti regulasi UMKM
yang relatif stabil, meningkatnya jumlah pengguna motor di Surabaya, serta perubahan gaya hidup
masyarakat urban yang semakin mengutamakan efisiensi waktu, memberikan peluang yang cukup
besar bagi pengembangan layanan servis keliling. Di sisi lain, tantangan yang dihadapi terkait
dengan keterbatasan ruang parkir, cuaca buruk, dan fluktuasi harga spare part yang memengaruhi
margin keuntungan bengkel, harus diantisipasi dengan baik dalam desain operasional layanan baru.
Hal ini sejalan dengan temuan yang dijelaskan oleh El Haouat et al. (2024), yang menggarisbawahi
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bahwa transformasi digital harus mempertimbangkan aspek eksternal dan faktor risiko yang ada
dalam lingkungan usaha untuk mencapai keberhasilan jangka panjang.

Tabel 1. SWOT Analysis Bengkel HKU Performance Surabaya.

Strengths

Weaknesses

Peralatan lengkap dan fasilitas tersedia di satu
tempat.

Kapasitas layanan terbatas ke area sekitar
bengkel.

Lokasi bengkel strategis, berada di kawasan padat
penduduk dan dekat area perumahan.

Ketergantungan penuh pada kedatangan
pelanggan langsung, tanpa pendekatan
proaktif.

Reputasi dan keahlian sudah dikenal oleh pelanggan.

Jam operasional kadang tidak terisi penuh (ada
waktu kosong).

Bisa kerjakan servis ringan hingga berat/modifikasi
besar..

Keterbatasan lahan dan ruang kerja saat ramai.

Opportunities

Threats

Pasar motor di Surabaya sangat besar dan loyal.

Persaingan dengan bengkel konvensional &
modern (AHASS, TS Motor, dll.)

Teknologi digital (seperti WhatsApp dan Google
Form) bisa dimanfaatkan untuk sistem pemesanan.

Kemungkinan pelanggan pindah ke bengkel
yang lebih dekat/instan.

Banyak pelanggan ingin praktis & tidak mau antri.

Harga suku cadang dan bahan naik, menekan
margin.

Kesadaran masyarakat akan efisiensi waktu makin
tinggi, mendorong mereka mencari layanan praktis.

Tabel 2. PESTEL Analysis Bengkel HKU Surabaya Performance.

Political Economic Social Technological | Environment Legal
al
Regulasi | Jumlah Gaya hidup Penggunaan Keterbatasan | Belum ada standar
UMKM pengguna masyarakat aplikasi ruang parkir operasional yang
dan motor di urban teknologi dan area terdokumentasi secara
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kendaraan | Indonesia, semakin seperti tunggu legal, masih
bermotor | khususnya dinamis dan | WhatsApp, menurunkan berdasarkan
relatif Surabaya, mengutamaka | Google Sheets, | kenyamanan kesepapakatan lisan,
stabil di sangat tinggi. | n kemudahan. | bisa layanan. membuat penanganan
Indonesia. ditingkatkan komplain atau
untuk kerusakan sulit
memaksimalka dipertanggungjawabka
n operasional. n.
Dukungan | Biaya hidup [ Pelanggan, Beberapa Cuaca buruk | Transaksi masih
pemerinta | dan mobilitas | khususnya pekerja atau kondisi dominan berbasis lisan
h meningkat , perempuan bengkel masih | jalan yang tanpa nota tertulis,
terhadap | yang atau pekerja | minim literasi | tidak sehingga rentan terjadi
UMKM mengakibatka | kantoran, digital, perlu bersahabat kesalahpahaman
melalui n orang cenderung pelatihan turut antara pelanggan dan
pelatihan | cenderung menghindari | tambahan. memengaruhi | pihak bengkel.
dan mencari antrean dan keputusan
subsidi servis yang suasana pelanggan
alat kerja | praktis. bengkel yang untuk datang.
bisa padat.
menjadi
peluang.
Fluktuasi Ada
harga spare kebutuhan
part bisa akan
mempengaru | kepercayaan
hi margin. dan
transparansi
dari penyedia
layanan
Servis.

4. Perancangan Model Bisnis Baru dan Implementasi SOP

Perancangan model bisnis baru yang berfokus pada layanan servis motor keliling berbasis
digital merupakan salah satu langkah strategis yang bertujuan untuk mengatasi keterbatasan
operasional Bengkel HKU Surabaya Performance, yang sebelumnya hanya melayani pelanggan
yang datang langsung ke bengkel. Dengan adanya transformasi ini, bengkel dapat memperluas
jangkauannya ke wilayah yang lebih luas, terutama bagi pelanggan yang kesulitan atau tidak
memiliki waktu untuk datang ke lokasi bengkel. Model bisnis ini juga diharapkan dapat
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meningkatkan efisiensi operasional bengkel dan memperbaiki pengalaman pelanggan melalui
layanan yang lebih fleksibel dan cepat.

Zhang et al. (2023) mengungkapkan bahwa adopsi model bisnis berbasis digital berperan
penting dalam merespon kebutuhan konsumen yang semakin berorientasi pada layanan yang
mudah diakses dan fleksibel. Penerapan model bisnis servis keliling ini sangat relevan dengan tren
digitalisasi yang semakin berkembang di kalangan bisnis kecil dan menengah (SME), yang harus
beradaptasi dengan tuntutan pasar yang semakin mobile (Moshapo et al., 2024).

- Pengembangan Model Bisnis

Model bisnis baru yang dirancang didasarkan pada konsep layanan servis motor
keliling, di mana mekanik bengkel akan melayani pelanggan di lokasi yang ditentukan,
seperti rumah, kantor, atau tempat lain yang diinginkan pelanggan. Sistem pemesanan
digital akan diterapkan melalui aplikasi WhatsApp, yang sudah menjadi platform
komunikasi yang umum digunakan oleh masyarakat Indonesia. Pelanggan dapat
melakukan pemesanan dengan menghubungi nomor resmi bengkel dan menyampaikan
permintaan layanan servis motor yang mereka inginkan.

Model ini memiliki beberapa keuntungan yang sangat relevan dengan kebutuhan
masyarakat urban saat ini, yang lebih mengutamakan kenyamanan, efisiensi waktu, dan
fleksibilitas dalam mendapatkan layanan. Dengan memberikan opsi untuk servis di rumah
atau di tempat lain, pelanggan tidak perlu lagi menghabiskan waktu untuk mengantri di
bengkel, yang biasanya memakan waktu cukup lama, terutama di bengkel yang cukup
padat. Oleh karena itu, model bisnis ini sangat cocok untuk segmen pasar yang memiliki
mobilitas tinggi, seperti pekerja kantoran, mahasiswa, dan keluarga yang memiliki
kesibukan sehari-hari.

- Penyusunan SOP (Standard Operating Procedure)

Untuk memastikan bahwa layanan servis keliling dapat berjalan dengan efisien dan
terstruktur, tim menyusun SOP (Standard Operating Procedure) yang jelas dan mudah
diikuti oleh tim mekanik serta pihak bengkel lainnya. Penyusunan SOP ini sangat penting,
karena akan membantu menjaga konsistensi kualitas layanan, meminimalkan kesalahan
dalam pelaksanaan, dan memastikan pengalaman pelanggan yang baik.

Tahapan dalam SOP yang dirancang mencakup beberapa langkah sebagai berikut:

1. Pemesanan Layanan Servis
Pelanggan diharuskan untuk melakukan pemesanan layanan servis motor

keliling minimal satu hari sebelumnya (H-1). Hal ini bertujuan untuk memberikan
waktu bagi bengkel untuk melakukan perencanaan dan pengaturan jadwal mekanik
secara efektif. Pemesanan dilakukan melalui WhatsApp, dengan format yang telah
disediakan oleh bengkel. Pelanggan akan diminta untuk mengisi informasi penting
seperti:

- Nama lengkap

- Alamat lengkap lokasi servis

- Jenis motor (merk dan tipe)
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- Keluhan atau jenis servis yang diinginkan
- Tanggal dan jam yang diinginkan untuk servis
- Nomor telepon yang bisa dihubungi

Pemesanan ini memberikan keuntungan besar dalam hal manajemen
waktu dan sumber daya. Dengan pemesanan yang lebih terstruktur, bengkel
dapat merencanakan dan mengelola beban kerja mekanik, serta menghindari
penumpukan  antrean yang tidak teratur

2. Konfirmasi Jadwal dan Persetujuan Pelanggan

Setelah menerima pemesanan, operator bengkel akan memverifikasi
ketersediaan mekanik dan menentukan jadwal yang sesuai dengan kapasitas
bengkel. Selanjutnya, operator akan mengkonfirmasi kepada pelanggan mengenai
jadwal yang diusulkan dan memberikan estimasi biaya untuk servis, termasuk
biaya perjalanan, servis, dan suku cadang (jika diperlukan). Jika pelanggan
menyetujui jadwal dan biaya yang telah ditentukan, operator akan mengirimkan
konfirmasi akhir dan memberi tahu estimasi waktu kedatangan tim mekanik.

Konfirmasi ini sangat penting untuk menghindari kesalahpahaman antara
pihak bengkel dan pelanggan. Proses konfirmasi ini akan memastikan bahwa
layanan yang diberikan memenuhi ekspektasi pelanggan dan tidak ada kejutan
biaya atau waktu yang tidak diinginkan pada hari pelaksanaan.

3. Pelaksanaan Servis di Lokasi Pelanggan

Pada hari yang telah dijadwalkan, tim mekanik akan berangkat ke lokasi
pelanggan sesuai dengan waktu yang telah disepakati. Tim mekanik membawa
peralatan yang dibutuhkan untuk melakukan servis ringan seperti pergantian oli,
pengecekan rem, dan perawatan mesin. Tim mekanik juga dilengkapi dengan spare
parts ringan yang sering dibutuhkan oleh pelanggan.

Setibanya di lokasi, mekanik akan melakukan verifikasi ulang terhadap
data pemesanan dan kondisi motor yang akan diservis. Proses ini dilakukan untuk
memastikan bahwa tidak ada kesalahan dalam identifikasi keluhan atau jenis servis
yang diminta. Setelah itu, mekanik akan melakukan servis sesuai dengan prosedur
yang ada, dengan memperhatikan waktu yang dibutuhkan dan kualitas pengerjaan.

4. Pembayaran dan Penyelesaian Servis

Setelah servis selesai, mekanik akan melakukan rekapitulasi hasil
pekerjaan dan memberikan rincian biaya akhir kepada pelanggan. Pembayaran
dapat dilakukan dengan berbagai metode, seperti tunai, transfer bank, atau
menggunakan QRIS, sesuai dengan preferensi pelanggan. Mekanik juga akan
memberikan bukti transaksi kepada pelanggan sebagai dokumentasi resmi.

Selain itu, mekanik akan memberikan edukasi ringan kepada pelanggan
tentang hasil pekerjaan yang telah dilakukan dan memberikan saran untuk
pemeliharaan kendaraan secara berkala. Tujuan dari langkah ini adalah untuk
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membangun kepercayaan pelanggan dan meningkatkan loyalitas terhadap layanan

bengkel.

- Pembatasan Layanan dan Kapasitas Operasional

Untuk memastikan bahwa layanan servis keliling tetap terkelola dengan baik dan
tidak mengganggu operasional utama bengkel, tim menentukan pembatasan jumlah
pelanggan yang dapat dilayani dalam sehari. Setiap hari, maksimal tiga pelanggan dapat
dilayani di luar bengkel untuk layanan servis keliling. Pembatasan ini didasarkan pada
berbagai faktor, seperti kapasitas mekanik, waktu perjalanan antar lokasi pelanggan, dan
durasi pengerjaan servis.

Pembatasan ini juga bertujuan untuk menjaga kualitas layanan dan memastikan
bahwa bengkel tidak kewalahan dalam mengelola tugas-tugas di lokasi bengkel dan luar
bengkel secara bersamaan. Dengan pembatasan jumlah pelanggan, bengkel dapat
memberikan perhatian lebih pada setiap pelanggan dan memastikan bahwa semua
pekerjaan dilakukan dengan standar kualitas yang tinggi.

5. Pemasaran dan Promosi Layanan Keliling

Sebagai langkah awal untuk memperkenalkan layanan servis keliling berbasis digital, tim
membantu Bengkel HKU Surabaya Performance merancang materi promosi digital yang akan
digunakan di platform media sosial seperti Instagram. Promosi ini dirancang untuk menarik
perhatian segmen pasar masyarakat urban yang menjadi target utama layanan servis keliling. Dalam
promosi tersebut, pesan utama yang ingin disampaikan adalah kemudahan dan efisiensi waktu yang
ditawarkan oleh layanan ini, seperti tagline yang mencakup "Servis Motor Keliling - Langsung ke
Lokasi Anda, Hemat Waktu, Lebih Praktis".

Promosi digital menggunakan media sosial merupakan salah satu metode yang terbukti
efektif dalam meningkatkan daya tarik bisnis, terutama di kalangan generasi muda yang lebih
terbiasa dengan akses digital. Penelitian oleh Tsoulfas et al. (2022) menunjukkan bahwa strategi
pemasaran digital berbasis media sosial, seperti Instagram, dapat mempercepat pengenalan layanan
baru kepada pelanggan, terutama jika segmentasi dilakukan dengan cermat berdasarkan lokasi
geografis dan minat konsumen. Oleh karena itu, tim juga kedepannya akan memberikan bimbingan
dan pelatihan kepada pemilik bengkel mengenai penggunaan Instagram Ads, yang memungkinkan
iklan dipasang dengan segmentasi lebih terfokus pada lokasi dan demografi target pasar.
Pendekatan ini diharapkan dapat memperkenalkan layanan servis keliling lebih cepat di area
operasional bengkel, serta mendorong lebih banyak pelanggan untuk menggunakan layanan
tersebut.

Selain itu, platform media sosial juga memberikan peluang bagi bengkel untuk berinteraksi
langsung dengan pelanggan. Melalui feedback langsung, bengkel dapat memperoleh wawasan
berharga yang membantu dalam meningkatkan layanan mereka. Ini merupakan salah satu cara
untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas
mereka terhadap layanan servis yang ditawarkan. Penelitian oleh Zhang et al. (2023) menekankan
pentingnya pemasaran berbasis data yang dapat menganalisis perilaku pelanggan melalui interaksi
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media sosial, yang sangat bermanfaat dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih
personal dan relevan.

' Gak sempat
bengkel? ke bengke|’>

Servis motor sekarang bisa Tenang, kami yang datang!

degE Servis Motor Kelili
Kami datang Jangsing Layanan i§ Motor Keliling

sekarang  ftersedia untuk
N s )" area " Tropodo, Sedati,
Waru, Jemur Sariy,

Booking H-1 via DM : o
or WA_SWIPE UP! dan__masihiifbanyak _lagi!

A&"a Tropodo,
/Sedati, Waru, ‘
/Jemur Sari and More' f

2

Gambar 1. Instagram Story. Gambar 2.Instagram Feed.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pelaksanaan kegiatan perancangan dan pengembangan di Bengkel HKU
Surabaya Performance, dapat disimpulkan bahwa pengembangan model bisnis layanan servis motor
keliling berbasis digital yang akan diterapkan memiliki potensi besar untuk meningkatkan efisiensi
operasional bengkel dan memperluas jangkauan pasar. Transformasi model bisnis dari sistem yang bersifat
pasif menjadi lebih aktif dan mobile, dengan penerapan sistem pemesanan digital melalui WhatsApp,
memberikan dampak positif yang signifikan bagi bengkel. Hal ini sejalan dengan kebutuhan masyarakat
urban yang semakin mengutamakan kenyamanan, efisiensi waktu, dan fleksibilitas dalam mendapatkan
layanan.

Model bisnis baru ini mengatasi keterbatasan ruang dan waktu yang sebelumnya menjadi hambatan
utama dalam operasional bengkel. Dengan adanya layanan servis keliling, pelanggan tidak lagi terbatas
pada lokasi bengkel dan dapat mengakses layanan dengan lebih mudah dan praktis, baik di rumah maupun
di tempat kerja. Ini memberikan solusi nyata bagi masyarakat yang memiliki mobilitas tinggi, seperti
pekerja kantoran dan mahasiswa, yang sering kali kesulitan untuk mengunjungi bengkel secara langsung.

Implementasi sistem pemesanan yang terstruktur, di mana pelanggan dapat melakukan pemesanan
minimal satu hari sebelumnya (H-1), menjadi langkah strategis untuk memastikan kelancaran operasional
dan menghindari ketidakteraturan dalam jadwal mekanik. Hal ini juga mengurangi risiko penumpukan
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pekerjaan yang dapat mempengaruhi kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Dengan adanya sistem
pemesanan digital, bengkel dapat mengelola beban kerja mekanik dengan lebih baik, yang pada gilirannya
dapat meningkatkan efisiensi waktu dan sumber daya yang ada.

Penerapan layanan servis motor keliling ini juga membuka peluang pasar yang lebih luas, tidak
hanya untuk pelanggan yang sudah ada, tetapi juga untuk segmen pasar baru yang sebelumnya tidak
terjangkau oleh layanan bengkel tradisional. Dengan model ini, Bengkel HKU Surabaya Performance dapat
memperkuat posisinya di pasar yang semakin kompetitif, serta meningkatkan daya saing dengan bengkel
lain yang lebih modern dan berbasis teknologi.

Ke depan, bengkel diharapkan dapat terus mengembangkan sistem yang ada, melakukan evaluasi
berkala terhadap operasional layanan keliling, dan meningkatkan pemanfaatan teknologi untuk efisiensi
yang lebih baik. Bengkel juga perlu melanjutkan upaya untuk meningkatkan literasi digital di kalangan
mekanik dan staf lainnya, guna memastikan bahwa seluruh operasional dapat berjalan dengan lancar dan
efektif.
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