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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengensi pengaruh promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap niat beli ulang konsumen bengkel x dengan 100 orang 

responden, maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Pendapat Konsumen atas Promosi dari Bengkel x. 

Konsumen berpendapat bahwa promosi yang dilakukan oleh bengkel x ini 

sudah baik, hal ini ditunjukan dengan rata-rata hitung sebesar 4,46 yang 

didapatkan dari 13 pertanyaan mengenai promosi bengkel x dengan rentan 

skala 1-6. Tedapat jiuga pertanyaan yang memiliki rata-rata terendah pada 

pertanyaan mengenai promosi ini, yaitu dengan rata-rata sebesar 4,03 dan 

4,15 yang diiterpretasikan sebagai cukup baik. Pertanyaan ini berbicara 

mengenai dimensi sales promotion bengkel x. Sehingga dari seluruh 

dimensi promosi yang penulis gunakan, dimensi sales promotion menjadi 

satu-satunya dimensi yang dianggap cukup baik oleh konsumen karena 

kurangnya diskon dan voucher yang diberikan oleh bengkel x kepada 

konsumen. 

2. Pendapat  Konsumen atas Kualitas Pelayanan Bengkel x. 

Dengan rata-rata hitung sebesar 3,67 dari 17 pertanyaan pada variabel 

kualitas pelayanan ini dapat diartikan bahwa konsumen berpendapat bahwa 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel x ini cukup baik. Pada 

variabel kualitas pelayanan ini terdappat beberapa pertanyaan dengan rata-

rata terendah yaitu sebesar 3,27 dan 3,32 pada pertanyaan mengenai 

kesopanan bengkel x dalam melayani konsumen dan kepedulian bengkel x 

terhadap konsumen. Dari hal tersebut dapat disimpulkan bahwa menurut 

konsumen kualitas pelayanan bengkel x ini cukup baik namun dalam hal 

kesopanan dan kepedulian bengkel x kepada konsumen ini masih seringkali 

mengecewakan konsumen.  
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3. Pendapat Konsumen atas Niat Beli Ulangnya di Bengkel x. 

Konsumen berpendapat bahwa mereka memiliki niat yang cukup baik untuk 

melakukan pembelian ulang di bengkel x dengan rata-rata hitung pada 

variabel niat beli ulang sebesar 3,85 dari 10 pertanyaan mengenai niat beli 

ulang konsumen di bengkel x. Rata-rata terendah dari 10 pertanyaan 

mengenai niat beli ulang ini yaitu sebesar 2,74 dan 2,78. Dari rata-rata 

terendah pada dua pertanyaan ini dapat disimpulkan bahwa konsumen 

memiliki niat beli ulang di bengkel x, namun bengkel x bukan merupakan 

bengkel favorit mereka dalam membeli produk dan jasa service motor. 

4. Pendapat Konsumen atas Promosi terhadap Niat Beli Ulangnya di Bengkel 

x. 

Konsumen berpendapat bahwa promosi dari bengkel x ini sudah baik 

sehingga membuat mereka memiliki niat yang cukup baik untuk melakukan 

pembelian ulang di bengkel x. Namun konsumen juga berpendapat bahwa 

sales promotion yang berupa diskon dan voucher pada bengkel x ini masih 

belum benar-benar baik sehingga hal tersebut membuat konsumen belum 

memiliki niat yang sangat baik untuk melakukan pembelian ulang di 

bengkel x. 

5. Pendapat Konsumen atas Kualitas Pelayanan terhadap Niat Beli Ulangnya 

di Bengkel x. 

Pendapat kosnumen atas kualitas pelayanan yang diberikan bengkel x ini 

masih cukup baik karena masih ada beberapa hal seperti kesopanan dan 

kepedulian bengkel x terhadap konsumen yang terkadang masih 

mengecewakan konsumen. Hal ini membuat niat konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang di bengkel x juga masih cukup baik dan belum 

sangat baik.  

6. Pendapat Konsumen atas Promosi dan Kualitas Pelayanan Bengkel x Secara 

Bersamaan terhadap Niat Beli Ulangnya. 

Pendapat konsumen atas promosi dari bengkel x ini sudah baik mereka juga 

berpendapat bahwa kualitas pelayanan dari bengkel x ini masih cukup baik. 

Baik promosi maupun kualitas pelayanan dari bengkel x ini belum ada yang 
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dinilai konsumen sebagai sangat baik, hal ini dikarenakan menurut 

konsumen sales promotion berupa diskon dan voucher yang diberikan 

bengkel s masih kurang selain itu konsumen masih merasakan ketidak 

sopanan karyawan bengkel x dalam melayaninya dan kurang pedulinya 

bengkel x kepada konsumen. Sehingga niat konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang di bengkel x juga masih cukup baik dan belum sangat baik 

atau dapat diartikan juga konsumen bersedia untuk melakukan pembelian 

ulang di bengkel x namun bengkel x tidak menjadi bengkel favorit mereka 

untuk melakukan pembelian produk atau jasa service motor. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, penulis ingin memberikan 

beberapa saran untuk bengkel x dengan tujuan untuk membantu bengkel x dalam 

pengelolaan bengkel serta dapat memperbaiki beberapa masalah yang penulis 

temukan dan dirasakan oleh konsumen bengkel x ini sendiri. Berikut beberapa 

saran yang ingin penulis sampaikan:  

1. Promosi yang Dilakukan Oleh Bengkel x. 

Mengingat pendapat konsumen atas promosi dari bengkel x ini, penulis 

memberikan beberapa saran yang dapat dilakukan, yaitu: 

a. Bengkel x seharusnya lebih meningkatkan lagi sales promotion-nya 

untuk dapat menarik lebih banyak konsumen yang datang dan 

melakukan pembelian di bengkel x. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memberikan voucher atau diskon kepada konsumen. Apabila bengkel x 

merasa akan rugi apabila memberikan voucher atau diskon kepada 

konsumen, dapat dilakukan juga diskon bersyarat dengan pemberian 

syarat yang juga menguntungkan bagi bengkel. Misalnya apabila 

konsumen mengunggah hal baik mengenai bengkel x di sosial media 

pribadi konsumen, seperti memberikan review baik dan 

mempromosikan bengkel x secara tidak langsung di sosial media 

pribadi konsumen ketika ia sedang melakukan transaksi di bengkel x 



 
 

98 
 

maka akan mendapatkan diskon, biaya diskon yang diberikan dapat 

sekaligus menjadi biaya untuk marketing.  

b. Bengkel x juga dapat membuat perencanaan keuangan agar semua hal 

dapat tercatat dengan jelas dan tidak menimbulkan kerancuan pada saat 

pembukuan. Disamping itu dengan perencanaan keuangan ini juga 

dapat membantu bengkel x untuk memperkirakan apakah biaya yang 

dikeluarkan sebanding dengan apa yang akan didapatkan. 

2. Kualitas Pelayanan yang Diberikan Bengkel x kepada Konsumen.  

Mengingat kekecewaan konsumen atas kesopanan bengkel x dalam 

memberikan pelayanan dan kepedulian bengkel x terhadap konsumen, penulis 

memberikan saran bagi bengkel x, yaitu: 

a. Membentuk kultur kerja yang sesuai dengan apa yang diinginkan dan 

diperlukan oleh bengkel x. Dalam hal ini bengkel x dapat membuat 

kultur kerja yang saling membantu agar tidak hanya satu orang 

karyawan yang mengerti banyak hal tetapi semua karyawan mengetahui 

pengetahuan yang sama luasnya. 

b. Bengkel x dapat menerapkan standar input yang dilakukan dengan 

menyeleksi karyawan sebelum masuk, hal ini dapat dilihat kualifikasi 

yang dibutuhkan bengkel x serta karakter pelamar, karena hal tersulit 

untuk dirubah merupakan karakter.  

c. Bengkel x juga dapat membuat dan menginplementasikan standar 

proses, yaitu menetapkan standart untuk segala proses yang dilakukan 

oleh SDM yang dimiliki. Misalnya dengan memotivasi karyawan untuk 

dapat bekerja sesuai dengan yang diinginkan perusahana dan 

konsumen. Serta juga membuat SOP agar terdapat peraturan yang jelas. 

d. Setelah dilakukan standart proses barulah dilakukan standart output 

yang berupa reward dan punishment. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memperingati dengan keras dan bahkan tidak ragu untuk menghukum 

atau bahkan mengeluarkan siapapun karyawan yang dinilai melayani 

konsumen dengan buruk. Serta apabila karyawan meraih suatu hal yang 
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baik juga dapat diberikan reward yang sesuai dengan apa yang dicapai, 

misalnya bonus, komisi, dsb. 

e. Selain itu, untuk menanggapi permasalahan mengenai kepedulian 

bengkel x terhadap konsumen, bengkel x dapat lebih menunjukan lagi 

kepeduliannya terhadap konsumen dengan cara menanyakan budget 

yang dimiliki konsumen dan menawarkan produk yang sesuai dengan 

budget yang dimiliki konsumen tersebut. Selaini tu bengkel x juga dapat 

mencari tahu keinginan konsumen secara detail agar hasil yang 

diberikan dapat memuaskan konsumen dengan maksimal, bengkel x 

juga dapat bertanya mengenai waktu konsumen yang tersedia, apakah 

konsumen datang pada saat jam istirahat kerja, apabila iya bengkel x 

dapat memberitahukan perkiraan waktu untuk menyelesaikan service 

guna untuk menghindari konsumen terlambat untuk kembali masuk ke 

kantor.  

3. Niat Beli Ulang Konsumen Bengkel X 

Untuk meningkatkan niat beli ulang konsumen, penulis memberikan saran bagi 

bengkel x, yaitu: 

a. Menerapkan program untuk loyalitas konsumen, misalnya dengan 

membership dan reward seperti memberikan voucher yang berdasarkan 

pembelian ulang konsumen, misalnya setelah 10 kali melakukan pembelian 

di bengkel x akan diberikan gratis cuci motor, atau gratis biaya service ganti 

oli. 
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