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ABSTRAK

Tujuan dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat di Bengkel Nawilis Cabang
Parung Bogor ini untuk memberikan pengetahuan dan wawasan tentang bagaimana
melaksanakan pelatihan terhadap karyawan dan bagaimana meningkatkan pemberian reward dan
punishment bagi karyawan serta meningkatkan motivasi karyawan dalam belerja.

Metode pelaksanaan pengabdian ini dilakukan dalam beberapa kegiatan yaitu tahap
survei yaitu sosialisasi dilakukan dengan menyusun berbagai hal yang akan disampaikan pada
saat kegiatan pengabdian yang akan dilakukan yang meliputi: penyusunan materi yang akan
diberikan, penyusunan jadwal pemberian materi, pembagian tugas tim pengabdian dan survei ke
lokasi pengabdian. Tahap sosialisasi yaitu sebelum kegiatan pengabdian dilaksanakan terlebih
dahulu dilakukan tahap sosialisasi yaitu melakukan silaturahmi dengan kepala sekolah,
menyampaikan maksud dan tujuan pengabdian ini. Pada tahap ini juga dilakukan jalinan
kerjasama dan menentukan jadwal kegiatan pengabdian. Tim pelaksana kegiatan pengabdian
pada masyarakat adalah dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis jurusan manajemen sebanyak 5
orang. Tim pengabdian memberikan pelatihan dalam bentuk materi dan praktek dalam
menghadapi permasalahan yang ada.

Hasil pengabdian masyarakat yang diperoleh adalah bertambahnya pengetahuan bagi
Para Peserta (karyawan) di Bengkel Nawilis Cabang Parung Bogor agar mereka terlatih
meningkatkan kualitas pelayanannya serta motivasinya semakin meningkat dalam upaya
memperbaiki skill mereka. llmu yang diperoleh pada Pengabdian Masyarakat kali ini diharapkan
mampu memberikan semangat baru bagi kita dalam menyampaikan materi dan motivasi serta
berkontribusi bagi generasi muda, baik dilingkungan dunia usaha, kampus dan keluarga.

Kata Kunci: Pelatihan, Pelayanan, After Sales
ABSTRACT

The purpose of this community service activity at Bengkel Nawilis Parung Bogor Branch
is to provide knowledge and insight on how to carry out training for employees and how to
increase the provision of rewards and punishments for employees as well as increase employee
motivation in work.

The method of implementing this service is carried out in several activities, namely the
survey stage, namely socialization is carried out by compiling various things that will be conveyed
during the service activities that will be carried out which include: preparation of material to be
given, preparation of material delivery schedule, division of service team tasks and surveys to
locations devotion. The socialization stage, which is before the service activities are carried out,
the socialization stage is carried out, namely conducting a relationship with the principal,
conveying the aims and objectives of this service. At this stage, cooperation is also carried out
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and determines the schedule of service activities. The implementing team for community service
activities is 5 lecturers from the Faculty of Economics and Business majoring in management.
The service team provides training in the form of material and practice in dealing with existing

problems.

The results of community service obtained are increased knowledge for Participants
(employees) at Bengkel Nawilis, Parung Bogor Branch so that they are trained to improve the
quality of their services and increase their motivation in an effort to improve their skills. The
knowledge gained in Community Service this time is expected to be able to provide new
enthusiasm for us in conveying material and motivation as well as contributing to the younger
generation, both in the business world, campus and family.

Keywords: Training, Service, After Sales
PENDAHULUAN

Seiring dengan semakin meningkatnya
permintaan masyarakat terhadap produk dan
jasa serta Perkembangan dunia bisnis yang
semakin dinamis untuk memenuhi segala
kebutuhannya dan Demi kelangsungan usaha
di tengah persaingan bisnis yang sangat
kompetitif, = suatu  perusahaan  harus
memberikan pelayanan yang baik terhadap
kepuasan pelanggannya.

Nawilis adalah salah satu pionir
bengkel mobil dan spesialis Spooring-
Balancing di Jakarta yang memahami
kebutuhan pelanggan dan memberikan
penyelesaian terbaik yang dilatarbelakangi
oleh ketrampilan dan pengalaman di
bidangnya selama lebih dari 50 tahun. Kami
melayani semua merk mobil dan semua
jaringan dari customer perorangan/pribadi
sampai corporate. Nawilis melayani semua
merk mobil dan semua jaringan dari
customer perorangan/pribadi sampai
corporate. Tujuan Nawilis adalah senantiasa
menyajikan kualitas kerja yang prima dalam
upayanya memenuhi kepuasan pelanggan
dalam bentuk keamanan dan kenyamanan
berkendara. Nawilis juga menyediakan one-
stop service untuk kebutuhan perawatan
kendaraan, baik dalam barang maupun jasa.
Barang-barang yang tersedia termasuk: Ban,
Oli, AKi, Sparepart, Aksesoris dan Velg.
Jasa-jasa yang tersedia antara lain: Spooring,
Balancing, Tune-Up, Flushing AC, Engine
Flush, Bubut piringan rem, Kuras minyak
rem, Ganti Oli, Kuras minyak power steering
dan transmisi.

Seluruh  bengkel mobil NAWILIS
telah didukung oleh perangkat peralatan

computerized terkini dengan dukungan
sumber daya manusia yang memiliki
pengalaman dan dedikasi di bidangnya dalam
memenuhi standar mutu yang ditetapkan.
NAWILIS memiliki Standard Operasional
yang disetarakan antara semua lokasi
sehingga customer dengan mudah dapat
berkunjung ke cabang terdekat. NAWILIS
selalu memberikan training berkelanjutan
agar tingkat kompetensi karyawannya
berkembang.

Adanya persaingan bisnis yang ketat
mampu memicu banyak pebisnis dalam
melakukan berbagai macam cara untuk
menghadapi persaingan tersebut, salah satu
caranya adalah dengan menonjolkan after
sales service. Lantas, kenapa after sales
service lebih sering dijadikan pilihan
daripada cara yang lain? Padahal secara
makna yang terkandung di dalamnya, cara ini
tidak langsung menjaga hubungan yang baik
dengan penjual dan pembeli. Tapi secara
fungsi, cara ini memiliki peranan yang baik
dalam membentuk keberlangsungan
hubungan bisnis. Iklim bisnis yang ketat
memicu banyak penjual melakukan ragam
cara guna menjawab tantangan persaingan,
after sales service merupakan salah satunya.
Di antara sekian cara yang digunakan, after
sales service jadi pilihan. Mengapa? Secara
makna, metode ini tidak langsung menjaga
hubungan antara penjual dan pembeli.
Namun, secara fungsi, metode ini juga
berperan sebagai bentuk keberlangsungan
hubungan bisnis.

Pada dasarnya, after sales service lebih
mengacu pada berbagai upaya untuk
memastikan pihak pembeli sudah merasa
puas dengan layanan atau produk yang dijual
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oleh perusahaan. Cara ini dilakukan agar
pihak pembeli merasa puas dan secara tidak
langsung akan rela memberikan rekomendasi
produk atau layanan perusahaan pada
kerabatnya. Walaupun memang tidak akan
memengaruhi tingkat penjualan secara
signifikan, tapi para penjual sudah
seharusnya mampu memberikan rasa puas
pada pembeli. Kenapa? Karena perasaan
puas ini akan mampu menciptakan hubungan
baik antara pihak penjual dan pihak pembeli.

Hubungan yang baik antara pihak
penjual dan pihak pembeli tidak akan
langsung membentuk terjadinya pembelian
ulang atau hal serupa lainnya. Namun,
kondisi tersebut akan membuat pembeli
merekomendasikan  produk atau jasa
perusahaan pada kerabatnya secara sukarela.
Secara teknis, terdapat beberapa hal yang
harus dilakukan pada proses tersebut.
Diantaranya adalah dengan meminta
pendapat pada para pembeli terkait produk
atau layanan yang sudah mereka dapatkan,
hingga membantu para pelanggan jika
mereka  mengalami  kesulitan  dalam
penggunaan barang.

After sales service mengacu pada
berbagai proses yang memastikan pembeli
puas dengan produk dan layanan yang dijual.
Prinsip ini dilakukan agar pembeli merasa
puas dan secara tidak langsung mau
merekomendasikan produk atau layanan
tersebut. Meski tidak  mempengaruhi
penjualan  secara  signifikan,  penjual
semestinya harus bisa menciptakan rasa puas
kepada pembeli. Hal ini dikarenakan,
perasaan  tersebut akan  menciptakan
hubungan yang apik antara penjual dan
pembeli. Menurut Management Study Guide,
hubungan yang baik tidak serta merta
berbentuk pembelian ulang atau sejenisnya.
Namun juga, kondisi dimana pembeli akan
merekomendasikan penjual terhadap orang-
orang terdekatnya. Secara teknis, ada
beberapa hal yang wajib dilakukan dalam
proses ini. Di antaranya, meminta pendapat
pembeli saat menggunakan produk atau
layanan, hingga membuat bantuan pengguna
apabila mereka kesulitan.

Ada beberapa hal yang dampaknya
amat besar bagi kemajuan bisnis penjual. Hal
menguntungkan  pertama  yang  bisa

didapatkan dari after sales service adalah
loyalitas konsumen. Mengapa harus loyalitas
konsumen? Karena persaingan bisnis di
zaman digital amat keras dan sulit untuk
membuat konsumen loyal terhadap satu
produk atau layanan. After sales service
rupanya juga memiliki peran terhadap
peningkatan penjualan. Hal ini bisa diukur
lewat bagaimana proses tersebut
mempengaruhi pembeli untuk melakukan
strategi pemasaran berupa word of mouth dan
mengisi review pembelian. Perbaikan di sini
memiliki banyak makna. Bisa secara kualitas
produk, strategi penjualan, dan sebagainya.
Dengan melakukan after sales service,
penjual bisa meminta pembeli melakukan
review pembelian, yang tentu akan
menampilkan kelebihan serta kekurangan
produk atau jasa. Sehingga, hasilnya bisa
menjadi landasan evaluasi untuk peningkatan
kualitas produk dan layanan ke depannya.

RUMUSAN MASALAH

Dengan mempertimbangkan latar
belakang yang telah dijelaskan diatas kami
berinisiatif untuk membentuk pengabdian
masyarakat bagi karyawan di Bengkel

Nawilis Cabng Parung Bogor khususnya

dalam program penyuluhan pelatihan dan

pendidikan membangun After Sales yang
baik untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

Dari identifikasi masalah tersebut, dapat

dirumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana melaksanakan pelatihan
terhadap karyawan Bengkel Nawilis
Cabang Parung Bogor?

2. Bagaimana meningkatkan pemberian
Reward kepada karyawan dan proses
pemberian Punishment yang baik bagi
karyawan?

3. Bagaimana  meningkatkan
karyawan dalam bekerja?

motivasi

TUJUAN PELAKSANAAN

1. Memberikan pengetahuan dan wawasan
kepada peserta di Bengkel Nawilis
Cabang Parung Bogor dalam bentuk
pelatihan.

2. Memberikan  pengetahuan  kepada
peserta di Bengkel Nawilis Cabang
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Parung Bogor mengenai Reward dan
Punishment.

3. Meningkatkan motivasi kerja karyawan
di Bengkel Nawilis Cabang Parung
Bogor.

TINJAUAN PUSTAKA
Membangun After Sales yang baik
After-sales service menurut Lele dan
Karmarkar (2002,40) yaitu “The service that
expected from the product can be specified
into three areas: reliability, service
dependability, and maintance”. After-sales
service yaitu layanan yang diharapkan dari
sebuah produk yang dapat dispesifikasi kan
kedalam tiga bidang vyaitu: reliabilitas,

ketergantungan terhadap layanan dan
perawatan.
Menurut Patton (2002,41)

menyatakan bahwa after-sales service adalah
“a product support that can keep the product
work properly for along time”. Suatu layanan
pendukung produk yang bertujuan untuk
membuat suatu produk dapat bekerja dengan
wajar untuk jangka waktu yang lama.
Menurut Hindle & Thomas (2004,53)
mendefinisikan after-sales service sebagai “a
service that provided by the company to their
costumers, after the customer purchasing
their product”. Suatu layanan yang
disediakan oleh produsen kepada seorang

konsumen, setelah konsumen tersebut
melakukan  pembelian pada produsen
tersebut.

Menurut Mathe & Saphiro (2002, 42)
menyatakan bahwa “After-sales service is
more than merely fixing what has gone
wrong, which appears to be the primary
function of many after sales service
functions”. After-sales service lebih sekedar
memperbaiki sesuatu yang telah rusak yang
muncul menjadi fungsi utama dari banyak
fungsi-fungsi after-sales service yang ada.

Tjiptono menjelaskan bahwa after
sales service adalah suatu layanan yang
disediakan oleh pihak produsen kepada para
konsumen pasca konsumen membeli atau
menggunakan  produk  dari  tersebut.
Sementara Kotler dan Armstrong
berpendapat bahwa after sales service adalah
suatu layanan yang disediakan oleh pihak
produsen untuk pihak konsumen pasca

konsumen membeli produk dari perusahaan.
Kemudian Hindle dan Thomas menjelaskan
bahwa after sales service adalah suatu
layanan yang disediakan oleh pihak produsen
setelah pihak konsumen membeli produk
ataupun menggunakan jasa dari pihak
produsen. Jadi, berdasarkan para ahli
tersebut, maka bisa kita tarik kesimpulan
bahwa after sales service adalah suatu
kegiatan yang dilakukan oleh pihak produsen
setelah produk diserahkan kepada pihak
konsumen atas pembeliannya selama
konsumen memiliki ikatan ataupun layanan
atau juga hubungan dalam suatu aktivitas.

Terdapat beberapa jenis kegiatan after
sales service yang banyak dilakukan oleh
pihak penjual, beberapa contohnya adalah
sebagai berikut:

Pengemasan Barang, Pengiriman
adalah hal yang paling banyak dilakukan
dalam suatu kegiatan penjualan. Dalam hal
ini, produsen harus mampu memberikan
kesan yang baik pada proses pengirimannya.
Salah satu caranya adalah mengubah
kebiasaan dalam mengemas suatu barang.
Suatu kemasan yang memiliki kualitas baik
dan menarik memiliki suatu nilai yang besar
jumlahnya. Para pengguna akan lebih
terkesan dengan kemasan yang menarik dan
akan membuat mereka lebih senang daripada
suatu produk yang dikemas hanya dengan
bungkus karton saja.

Kupon dan  Voucher, adanya
pembelian barang ataupun layanan yang baru
tidak akan membuat pembeli langsung puas
atau senang. Perasaan tersebut akan muncul
secara normal karena nalurinya saja. Nah,
untuk bisa mengatasi hal tersebut, perusahaan
bisa memberikan kupon ataupun voucher.
Strategi ini  banyak digunakan pada
pemesanan tiket pesawat online. Dalam
setiap  tahunnya, mereka  biasanya
memberikan suatu kupon ataupun voucher
tertentu sebagai bentuk permintaan maaf atas
adanya keterbatasan dalam kuantitas produk
yang dijualnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kegiatan Pengabdian Masyarakat
Universitas Pamulang yang dilakukan oleh
dosen-dosen program studi Manajemen S1
Fakultas Ekonomi dan Bisnis telah berjalan
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dengan lancar dan mendapat sambutan
hangat dari tempat pelaksanaan kegiatan ini
yaitu di Bengkel Nawilis Cabang Parung
Bogor.

.Peserta diberikan  pengetahuan
tentang arti pentingnya after sales bahwa
seperti yang sudah diketahui, persaingan
dalam dunia bisnis sangatlah ketat, terlebih
lagi konsumen saat ini akan lebih melakukan
riset yang dalam sebelum melakukan
pembelian. Harapannya adalah para penjual
mampu memenuhi keperluan mereka dan
juga memberikan respon masalah secara
lebih efektif. Sehubungan dengan hal
tersebut, bentuk pemenuhan kebutuhan dan
juga korespondensi tidak hanya menjadi
suatu hal penting yang ditawarkan di dalam
after sales service.

Peserta juga diberikan motivasi agar

memiliki  kesadaran akan pentingnya
kesadaran  bertanggung  jawab  atas
pekerjaannya masing-masing dalam

menerapkan after sales service, karena dapat
menciptakan loyalitas konsumen. Kenapa
demikian? Karena persaingan bisnis di
zaman digital seperti saat ini sangatlah keras
dan juga sangat sulit untuk membuat
konsumen menjadi lebih loyal pada suatu
produk ataupun layanan.

Peserta PKM juga diberikan materi
tentang After sales service yang mempunyai
peranan yang penting pada peningkatan
jumlah penjualan. Hal tersebut bisa dilihat
dari bagaimana tersebut mampu
memengaruhi pembeli untuk rela
memberikan rekomendasi produk atau
layanan perusahaan pada kerabat ataupun
orang terdekatnya. Peserta PKM juga
diberikan tips After Sales, yaitu :

1. Berterima Kasih atas Pembelian

Melakukan terima kasih bisa menjadi
awal bagi penjual setelah mereka sudah
menyelesaikan transaksinya. Ucapan tersebut
bisa dilakukan lewat berbagai macam media.
Mulai dari email, kartu ucapan, atau lewat
telepon.

2. Hubungi Pelanggan

Dalam kurun waktu satu ataupun dua
minggu setelah pembelian selesai dilakukan,
maka penjual setidaknya harus menghubungi
pembeli untuk menanyakan layanan atau
produk  yang sudah  didapatkannya.

Pertanyaan tersebut bisa berupa rasa
kepuasaan, penerimaan layanan yang baik,
atau menjawab pertanyaan dari penjual jika
ada. Hal ini sebagai bentuk perhatian kepada
pihak pelanggan atau pembeli saja, bukan
demi penjualan yang lebih banyak.
3. Menjaga Komunikasi
Komunikasi harus tetap dilakukan
secara berkala untuk menjaga hubungan yang
harmonis. Umumnya, penjual dalam hal ini
akan meminta saran terkait produk atau
layanan, hingga peran customer support yang
disediakan oleh perusahaan.
4. Memberikan Garansi
Garansi adalah salah satu faktor yang
sangat penting dalam menjalankan layanan
after sales service. Garansi bisa dilakukan
untuk meyakinkan konsumen bahwa produk
yang mereka terima bebas dari perusahaan,
dalam keadaan baik, atau bebas dari ketidak
telitian ataupun penggunaan material yang
kurang baik.
5. Menyediakan Spare Part
Menyediakan suku cadang dalam
upaya menjalankan layanan after sales
service adalah hal yang penting, karena tanpa
adanya suku cadang pada kerusakan produk,
maka produk tersebut akan menjadi tidak bisa
digunakan lagi oleh pembeli. Selain itu, hal
ini juga sangat penting untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan.
6. Memberikan Pelayanan
Pemeliharaan dan Perbaikan
Poin akan penting bila suatu produk
memiliki waktu konsumsi yang lama dan
juga memerlukan perawatan yang teratur. Hal
ini diperlukan agar produk bisa selalu
berfungsi dengan baik dan juga melakukan
perbaikan atas berbagai kerusakan yang
terjadi pada produk selama penggunaannya.
7. Menyediakan Fasilitas dan
Perlengkapan
Salah satu sarana yang penting dalam
kegiatan ini adalah fasilitas dan juga
perlengkapan produk. Dengan adanya poin
ini, maka akan mampu menentukan
kelancaran pelayanan para petugas dalam hal
menjalankan  pemeliharaan dan  juga
perbaikan produk.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
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Berdasarkan  hasil  pelaksanaan
kegiatan PKM yang telah dilakukan, dapat
diambil kesimpulan bahwa peserta dapat
meningkatkan pengetahuan sekaligus sebagai
stimulasi agar peserta atau karyawan lebih
aktif dalam bekerja dan semakin termotivasi.

Dalam keterbatasan waktu dan
pengelolaan, tim menyadari waktu dan biaya
untuk  penyuluhan ini  masih  harus
ditingkatkan untuk kegiatan PKM ini.
Rencana tahapan berikutnya yang menurut
tim gariskan diantaranya adalah sebagai
berikut :

1. Penyuluhan terapan dan refleksi
keterampilan yang sudah diberikan
perlu untuk dimodifikasi dan
ditingkatkan.

2. Produk-produk dari pelatihan yang
sudah diberikan dan dibuatkan perlu
untuk di dikembangkan kembali.

3. Perlu untuk adanya pelatihan
marketing untuk belajar bagaimana
menjalan after sales dengan baik.

4. Menjadi hal yang sangat mungkin
dalam hal kewajiban dosen untuk
melaksanakan tri dharma perguruan
tinggi bagi dosen atas kewajibannya
sebagai dosen untuk melakukan
kegiatan PKM dan menjadikan
Bengkel Nawilis Cabang Parung
bogor sebagai tempat binaan dosen

dalam mengembangkan
keilmuannya.

Saran
Mengadakan sosialisasi dan

pelatihan serupa pada karyawan di bengkel
lain yang serupa di Kecamatan yang lain,
dengan materi yang serupa. Adanya
kesinambungan program pasca kegiatan
pengabdian ini sehingga para karyawan
benar-benar dapat mengembangkan
kemampuannya dalam berkreasi.
Diadakannya kegiatan yang berkaitan dengan
After Sales.
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