BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab V akan dipaparkan mengenai hal-hal inti dari keseluruhan proses
penelitian kualitas pelayanan pada Bengkel Mobil “Carfix” cabang Setiabudi,
Semarang. Hal-hal inti tersebut akan dituangkan dala kesimpulan dan saran. Sub
bab kesimpulan berisikan tentang poin-poin yang menjawab atas tujuan penelitian.
Sedangkan saran berisi tentang penilaian atas proses pelayanan yang sudah
berjalan, perbaikan yang bisa dilakukan dan saran selanjutnya untuk Bengkel
Mobil “Carfix”.

V.1 Kesimpulan

Pada sub bab kesimpulan akan diberikan poin-poin mengenai hal inti
yang telah didapatkan. Kesimpulan akan menjawab tujuan penelitian yang telah
ditetapkan. Berikut merupakan penjabarannya.
1. Kendala pelanggan dalam melakukan perawatan di Bengkel Mobil
“Carfix” terletak pada suasana kenyamanan ruang tunggu yang kurang
memuaskan, kebersihan eksterior dan interior mobil selama pengerjaan di
bengkel, penanganan komplain pelanggan yang kurang maksimal, serta sistem
penanganan booking servis yang belum maksimal. Hal tersebut dibuktikan dari
hasil pengolahan data menggunakan matriks Improvement Gap Analysis (IGA) jika
keempat variabel di atas terletak pada kuadran 1, yaitu kuadran yang mengartikan
bahwa variabel tersebut harus segera dilakukan perbaikan. Interpretasi lain adalah
bahwa keempat variabel tersebut masih menjadi kendala pelanggan Bengkel
Mobil “Carfix” dalam menilai kepuasan. Nilai keseluruhan DPMO yang diperoleh
sebesar 216.108,45 dan level keseluruhan Sigma sebesar 2,302.
2. Usulan solusi diberikan untuk variabel penelitian yang terpetakan pada
kuadran | matriks Improvement Gap Analysis (IGA) di mana terdapat 4 (empat
variabel) yang tergolong. Untuk variabel (3), yaitu untuk memperbaiki suasana
kenyamanan ruang tunggu dihasilkan 5 usulan. Untuk variabel (7), yaitu untuk
memperbaiki kebersihan interior mobil pelanggan dihasilkan 3 usulan. Untuk

variabel (10), yaitu untuk memperbaiki penanganan komplain pelanggan
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dihasilkan 4 usulan. Untuk variabel (11), yaitu untuk memperbaiki sistem

penanganan dan penjadwalan booking servis dihasilkan 3 usulan.

V.2 Saran

Pada subbab saran akan diberikan beberapa hal yang dirasa masih harus
dimaksimalkan kembali selama proses penelitian skripsi. Diharapkan dengan
adanya saran ini dapat menjadi masukan yang membangun dan lebih diperhatikan
bagi penelitian skripsi di periode selanjutnya.
1. Dalam penelitian periode selanjutnya dapat diperdalam kembali untuk
melihat dalam sistem proses informasi terintegrasi yang dijalankan saat ini agar
dapat menunjang penyampaian kualitas jasa yang lebih baik, di mana sekarang
sudah masuk dalam era digitalisasi. Dengan adanya bantuan sistem integrasi
tersebut maka durasi-durasi serta faktor yang tidak memberi nilai tambah selama
penyampaian dapat dieliminasi agar lebih efektif dan efisien.
2. Untuk penelitian selanjutnya juga dapat mengevaluasi kembali mengenai
atribut yang tergolong pada kuadran 3, yaitu “Evaluate if Needed” untuk variabel 1
(fasilitas dalam ruang tunggu), variabel 4 (metode pembayaran yang dimiliki), dan
variabel 8 (kerapihan berpakaian service advisor dan mekanik).
3. Dalam penelitian berikutnya pihak objek penelitian dapat memberikan
kelonggaran untuk memperbanyak variabel penelitian, sehingga usulan yang
diberikan dapat lebih menyeluruh. Selain itu, usulan yang dihasilkan juga masih

dapat dikombinasikan dan disesuaikan dengan keadaan dan situasi yang berjalan.
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