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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dalam Bab 4, maka dapat disimpulkan: 

1. Berdasarkan modus tingkat kepentingan oleh pelanggan, atribut yang dinilai 

sangat penting (bernilai 5) antara lain: 

 Kebersihan eksterior mobil 

 Kebersihan interior mobil 

 Keramahan staf 

 Kejelasan komunikasi staf melayani pelanggan 

 Keramahan supir 

 Kesopanan supir 

 Kelengkapan fasilitas dalam mobil 

 Kemampuan komunikasi supir 

 Kecepatan menanggapi pesanan 

 Kecepatan menanggapi keluhan pelanggan 

 Kemudahan dalam memesan mobil 

 Kesesuaian mobil dengan yang dipesan pelanggan 

 Ketepatan waktu tibanya mobil sesuai dengan waktu yang dijanjikan 

 Kesesuaian harga dengan kualitas layanan yang diberikan 

 Kondisi mesin mobil 

 Keamanan ketika menyewa mobil dengan supir (supir mematuhi 

aturan lalu lintas) 

 Ketersediaan beragam paket sewa (setengah hari, satu hari, dua hari, 

dsb.) 

 Kemampuan supir mengemudi 
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 Pengetahuan supir mengenai rute jalan, kondisi jalan, dan lokasi 

tempat 

 Ketepatan memberikan solusi atas keluhan 

2. Berdasarkan perhitungan rata-rata tingkat kepentingan karakteristik kebutuhan 

dan keinginan pelanggan yang disajikan pada tabel 4.4 dapat disimpulkan: 

a. Berdasarkan dimensi, yang paling penting adalah yang dinilai paling 

penting oleh pelanggan adalah dimensi kecepatan tanggap, sebesar 4.66, 

sedangkan yang terkecil adalah keberwujudan, sebesar 4.22 

b. Berdasarkan atribut, yang paling penting adalah keamanan ketika 

menyewa mobil dengan supir (supir mematuhi aturan lalu lintas) dalam 

dimensi jaminan dengan nilai 4.73, sedangkan yang paling kurang penting 

adalah kebersihan lingkungan kantor dalam dimensi keberwujudan dengan 

nilai 3.94. 

3. Berdasarkan perhitungan rata-rata tingkat kinerja perusahaan yang disajikan 

pada tabel 4.5 dapat disimpulkan: 

a. Berdasarkan dimensi, yang paling baik kinerjanya adalah dimensi 

keandalan, sebesar 4.28, sedangkan yang terkecil adalah keberwujudan, 

sebesar 4.06 

b. Berdasarkan atribut, yang paling berkinerja baik adalah supir memiliki 

pengetahuan mengenai rute jalan, kondisi jalan, dan lokasi tempat yang 

berada dalam dimensi keandalan dengan nilai 4.56. Sedangkan kinerja 

terendah adalah kondisi mesin mobil prima (suara mesin halus) dalam 

dimensi jaminan dengan nilai 3.80. 

4. Berdasarkan nilai kinerja karakteristik teknik yang disajikan dalam tabel 4.13, 

atribut yang memerlukan perbaikan (tanda ↑) antara lain: 

 Membersihkan bagian bawah mobil 

 Membersihkan ruang dalam mobil 

 Membersihkan dashboard mobil 
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 Membersihkan jok mobil 

 Menjaga kebersihan lingkungan kantor 

 Menyediakan fasilitas yang menunjang kenyamanan perjalanan 

 Menanggapi dengan cepat 

 Memberi tahu waktu operasional pelayanan 

 Menyediakan berbagai akses untuk memesan sewa mobil 

 Mengatur jadwal berangkat berdasarkan kondisi lalu lintas dan tempat 

tujuan 

 Melakukan perawatan mesin mobil secara rutin 

 Membuat daftar keluhan 

 Mencari akar masalah untuk dicarikan solusi yang tepat 

 Mengisi bensin mobil hingga penuh sebelum disewakan 

5. Dari 39 butir karakteristik teknik, median tingkat kepentingan relatif berada di 

angka 2.55%. Berdasarkan tingkat kepentingan relatif sesuai urutan bernilai 

≥2.55%  yang disajikan pada tabel 4.17 serta arah perbaikan pada tabel 4.13, 

maka prioritas perbaikan karakteristik teknik sesuai urutan adalah: 

 Membersihkan jok mobil 

 Membersihkan ruang dalam mobil 

 Menyediakan fasilitas yang menunjang kenyamanan perjalanan 

 Menyediakan berbagai akses untuk memesan sewa mobil 

 Mengatur jadwal berangkat berdasarkan kondisi lalu lintas dan tempat 

tujuan 

 Menyesuaikan dengan harga pasar 

 Melakukan perawatan mesin mobil 

 Mencari akar masalah untuk dicarikan solusi 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas maka saran perbaikan yang dapat diberikan bagi 

perusahaan Rental Mobil R antara lain: 

1. Penilaian karakteristik teknik yang memiliki nilai 4 dan 5 sudah baik dan 

perlu dipertahankan. Akan lebih baik jika yang memiliki nilai 4 pun 

ditingkatkan hingga bernilai 5, terlebih untuk yang memiliki tingkat 

kepentingan relatif yang bernilai tinggi seperti menyapa pelanggan (7.66 %), 

mengajukan bantuan, mengucapkan terima kasih, berbicara dengan efektif, 

menanggapi dengan cepat, dan mengemudi dengan kecepatan yang sesuai 

kondisi jalan (masing-masing bernilai 5.10%). Karakteristik-karakteristik 

teknik tersebut perlu diperhatikan agar kinerjanya tidak menurun, antara lain 

dengan: 

 Untuk karakteristik seperti menyapa pelanggan, mengajukan bantuan, 

dan mengucapkan terima kasih dapat dibuat SOP komunikasi dengan 

pelanggan yang mengingatkan kewajiban untuk menyapa, mengajukan 

bantuan, dan mengucapkan terima kasih. 

 Untuk karakteristik berbicara dengan efektif dapat dilakukan dengan 

berbicara yang tidak bertele-tele, melainkan dengan tepat dan jelas. 

 Untuk karakteristik menanggapi dengan cepat dapat dilakukan dengan 

selalu menjawab pesanan dengan segera dan dibuat standar tanggap 

tidak lebih dari 10 menit. Sebaiknya juga ditentukan jam operasional 

agar pelanggan mengetahui pada pukul berapa perusahaan dapat 

dihubungi dan mendapat tanggapan dengan cepat. 

 Untuk karakteristik mengemudi dengan kecepatan yang sesuai dengan 

kondisi jalan dapat dilakukan dengan membuat aturan mengemudi 

bagi supir untuk mengemudi tidak terlalu lambat tapi juga tidak terlalu 

cepat, memerhatikan kepadatan lalu lintas dan lintasan jalan serta 

menjaga jarak aman dengan kendaraan lainnya. 
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2. Penilaian karakteristik teknik yang memiliki nilai kurang dari 4 memerlukan 

perbaikan. Namun untuk menentukan perbaikan yang diprioritaskan juga 

perlu dilihat daftar prioritas dari perhitungan tingkat kepentingan relatif. 

Median dari tingkat kepentingan relatif adalah 2.55%, maka dari itu perhatian 

yang lebih besar perlu diberikan pada karakteristik teknik yang memiliki 

tingkat kepentingan relatif lebih besar sama dengan 2.55%. Dengan demikian 

perbaikan yang perlu dilakukan perusahaan Rental Mobil R adalah: 

 Membersihkan jok mobil dengan tingkat kepentingan relatif 3.43%. 

Penilaian kinerja perusahaan dalam membersihkan jok mobil sebesar 3 

sehingga perlu ditingkatkan. Sebaiknya jok mobil dibersihkan dengan 

pembersih seperti penyedot debu sehingga debu-debu kecil ataupun 

sisa remah-remah makanan dari pelanggan sebelumnya dapat 

dibersihkan secara menyeluruh. Jok mobil yang masih meninggalkan 

sisa remah-remah makanan berisiko menarik serangga seperti semut 

dan kecoak yang akan membuat pelanggan tidak nyaman saat 

menyewa mobil. Maka dari itu membersihkan jok mobil perlu 

dilakukan dengan teliti. 

 Membersihkan ruang dalam mobil dengan tingkat kepentingan relatif 

2.55%. Sama dengan membersihkan jok mobil, membersihkan ruang 

dalam mobil pun perlu dilakukan lebih teliti, bukan hanya membuang 

sampah yang ditinggal pelanggan, namun juga membersihkan remah-

remah makanan dan debu. Dengan ruang dalam mobil yang bersih, 

pelanggan pun akan merasa nyaman ketika berada di dalam mobil. 

 Menyediakan fasilitas yang menunjang kenyamanan perjalanan 

dengan tingkat kepentingan relatif 2.55%. Hal ini dapat dilakukan 

dengan menyediakan beberapa air minum kemasan sehingga 

pelanggan dapat lebih segar dalam perjalanan dan tidak perlu singgah 

dahulu untuk membeli air minum. Selain itu dapat disediakan car 
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phone holder untuk meletakkan handphone apabila hendak 

menggunakan petunjuk arah dalam handphone atau yang lainnya. 

 Menyediakan berbagai akses untuk memesan sewa mobil dengan 

tingkat kepentingan relatif 2.55%. Pada era digital seperti sekarang ini 

diperlukan akses yang cepat dan mudah bagi pelanggan sehingga cara 

konvensional seperti menelepon terlihat tidak efisien. Perusahaan 

Rental Mobil R perlu membuat akses lainnya seperti membuat website 

ataupun bergabung dengan platform online sehingga dapat lebih 

dikenal oleh masyarakat dan mudah diakses oleh pelanggan. 

 Mengatur jadwal berangkat berdasarkan kondisi lalu lintas dan tempat 

tujuan dengan tingkat kepentingan relatif 2.55%. Mengatur jadwal 

berangkat perlu dilakukan supaya mobil tiba di tempat pelanggan tepat 

waktu. Dalam mengatur penjadwalan perlu mempertimbangkan 

kondisi jalan seperti tingkat kemacetan pada jalan yang akan dilalui 

pada jam tertentu serta berapa jauh lokasi yang dituju. Semakin jauh 

lokasi maka penjadwalan cenderung perlu dilakukan lebih awal. 

Sebaiknya ditetapkan untuk tiba di lokasi paling telat 15 menit 

sebelum waktu yang dijanjikan dengan pelanggan. 

 Menyesuaikan dengan harga pasar dengan tingkat kepentingan relatif 

2.55%. Dalam industri dengan persaingan yang ketat perlu 

memerhatikan harga yang ditentukan. Pelanggan cenderung tidak mau 

memilih produk yang lebih mahal untuk kualitas yang sama. Maka 

dari itu perlu menyesuaikan harga yang ditentukan dengan harga yang 

ada di pasar industri tersebut. 

 Melakukan perawatan mesin mobil dengan tingkat kepentingan relatif 

2.55%. Kondisi mesin yang prima akan membuat pelanggan sebagai 

penumpang merasa aman karena mesin yang tidak prima akan berisiko 

menghambat perjalanan bahkan membahayakan. Maka dari itu perlu 
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untuk melakukan perawatan mesin mobil secara berkala untuk mejaga 

kondisi mesin yang tetap prima. 

 Mencari akar masalah untuk dicarikan solusi dengan tingkat 

kepentingan relatif 2.55%. Masalah yang menyebabkan keluhan 

pelanggan dapat mengurangi citra perusahaan di mata pelanggan 

sehingga masalah tersebut perlu diatasi dengan tepat. Untuk mencari 

akar masalah dapat menggunakan alat bantu cause and effect diagram. 

Masalah yang ada dicatat lalu dibuatkan dalam bentuk diagram 

tersebut sehingga akar masalah dapat ditemukan. Jika akar masalah 

sudah ditemukan, maka selanjutnya dapat ditentukan solusi apa yang 

harus diberikan untuk mengatasi masalah tersebut. 

3. Kebutuhan dan keinginan pelanggan berubah seiring waktu sesuai dengan tren 

dan perkembangan zaman. Maka dari itu penerapan rumah kualitas akan lebih 

baik jika dilakukan secara berkala untuk mengetahui kebutuhan dan keinginan 

pelanggan yang terus berubah. Penerapan dapat dilakukan tiap 6 bulan 

dikarenakan perkembangan zaman yang cepat akibat perkembangan 

teknologi. Dengan mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan maka 

diharapkan Rental Mobil R dapat terus memenuhi apa yang menjadi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
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