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BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN

 

5.1.Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, 

dapat dijelaskan jawaban dari pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1) Responden memiliki persepsi yang buruk pada beberapa dimensi dari 

service Quality Ahass 105 Winarto Motor. Terbukti dari hasil analisis 

Importance-Performance Analysis, angka rata-rata performance 

berada dibawah hasil rata-rata importance pada variabel Tangibility, 

Emphaty, Responsiveness dan Reliability. 

2) Kepuasan konsumen atas kinerja Ahass 105 Winarto Motorpada 

dimensi Tangibility, Emphaty,dan Reliability menghasilkan nilai 

negatif.Hal ini menunjukan bahwa responden merasa tidak puas atas 

kinerja pelayanan yang ditawarkan oleh Ahass 105 Winarto Motor. 

3) Berdasarkan hasil atas pengumpulan dan pengolahan  kuesioner dapat 

disimpulkan bahwa hampir seluruh responden mengemukakan 

kemungkinan tidak memiliki berniat untuk kembali menggunakan jasa 

Ahass 105 Winarto Motor. 

4) Pengaruh dari setiap variabel service Quality menunjukan hasil yang 

signifikan. Perhitungan statistik menunjukan pengaruh dari masing-

masing variabel bersifat positif yang menunjukan bahwa jikaada 

penilaian negatif terhadap kinerja service Quality Ahass Winarto 

Motorakan berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen, dalam hal 

ini nilainya akan negatif/ tidak puas. 

5) Hasil perhitungan statistik dari olah data menunjukan bahwa kepuasan 

konsumen berpengaruh secara signifikan pada niat beli ulang para 

konsumen Ahass 105 Winarto Motor. Adanya tingkat kepuasan yang 

rendah atas kualitas layanan akan menyebabkan rendahnya niat beli 

ulang konsumen. 
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5.2.Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang didapatkan,  

peneliti dapat memberikan beberapa saran untuk Ahass 105 Winarto Motor yaitu : 

1. Berdasarkan hasil kuesioner dapat disimpulkan bahwa 

pelanggan merasa tidak puas dengan kenyaman tempat menunggu. Berkat adanya 

kolom alasan pada kuesioner didapatkan hasil bahwa konsumen menginginkan 

adanya fasilitas wifi dan Televisi agar tidak bosan pada saat menunggu. Dengan hal-

hal tersebut dapat menyebabkan responden merasa tidak nyaman bahkan cenderung 

tidak berniat kembali menggunakan jasa Ahass 105 Winarto Motor. Hal yang dapat 

dilakukan oleh pihak pemilik adalah dengan menambahkan fasilitas free wifi dan 

televisi yang bertujuan untuk membuat para konsumen tidak bosan saat menunggu 

pengerjaan sepeda motor mereka. Dengan itu kepuasan konsumen akan meningkat 

pada Ahass 105 Winarto Motor. 

2. Daya tarik interior bengkel juga menjadi hal yang dinilai 

buruk oleh responden. Responden merasa interior pada Ahass 105 Winarto 

Motorseperti bengkel jaman dulu yang tidak ada renovasi. Sebaiknya pihak pemilik 

merenovasi interior bengkel, agar menambah daya tarik konsumen sehingga 

konsumen merasakan kenyamanan saat menunggu dan mengurangi kebosanan 

konsumen. 

3.  Kepuasan konsumen atas kinerja Ahass 105 Winarto Motor 

pada dimensi Tangibility, Emphaty, dan Reliability menghasilkan nilai negatif. Hal 

ini menunjukan bahwa responden merasa tidak puas atas kinerja pelayanan yang 

ditawarkan oleh Ahass 105 Winarto Motor. Dari hasil perhitungan terlihat Emphaty 

berpengaruh paling besar terhadap kepuasan konsumen, maka dari itu diperlukan 

perbaikan dalam hal Emphaty. Hal ini dapat dilakukan dengan training untuk 

karyawan agar dapat lebih ramah dalam melayani konsumen.  

4.  Kinerja negatif terdapat pada hasil positif yang dirasakan 

sebelum dan setelah service. Alasan yang banyak dikatakan oleh para responden 

yaitu tarikan yang diharapkan tidak berbeda, kampas rem yang mereka ganti 

terkadang tidak terasa berbeda dan angin pada ban tidak ditambah. Sebaiknya pihak 

pemilik memberikan pelatihan kepada para mekanik supaya mekanik dapat mengerti 

apa saja yang harus dilakukan kepada motor para konsumen, dan pemilik bisa 

memberikan sanksi kepada para mekanik supaya mereka lebih disiplin dalam 

melakukan pengerjaan dan dapat memuaskan konsumen jika pekerjaan para mekanik 

baik. 
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5. Kinerja negatif juga ada pada kesesuaian waktu pengerjaan 

yang dijanjikan dengan kenyataanya. Alasan yang banyak dikemukakan oleh 

responden adalah waktu yang diberikan jauh dari kenyataan dan para mekanik 

mengerjakan sepeda motor mereka dengan tidak serius, ditengah tengah pengerjaan 

mereka sempat menggunakan handphone dan antar mekanik sering bercandaan satu 

sama lain atau terlalu sering ngobrol. Saran yang dapat diberikan yaitu sebaiknya 

pemilik memberikan target konsumen kepada setiap mekanik, jika mereka melebihi 

target itu perhari akan diberikan bonus berupa uang. Dengan adanya target tersebut 

membuat para mekanik semangat dalam mengerjakan pekerjaan mereka dan 

membuat konsumen puas dan membuat mereka kembali menggunakan jasa di Ahass 

105 Winarto Motor, semakin cepat pengerjaan semakin pula banyak motor yang bisa 

dikerjakan dan akan menguntungkan bagi Ahass 105 Winarto Motor. 

6. Kinerja negatif juga terjadi pada kesesuaian harga dengan 

kualitas yang diberikan. Alasan dari beberapa responden dikarenakan ketidakpuasan 

dengan hasil service sepeda motor mereka dan bensin pada motor mereka sering 

diambil terlalu banyak untuk pembersihan mesin tanpa persetujuan konsumen, 

sedangkan harga yang meningkat setiap tahunnya dirasakan tidak sesuai dengan 

kualitas pelayanan yang diberikan.  

7.  Responden memiliki penilaian negatif pada Kesesuaian jam 

operasional yang tidak sesuai dengan yang dijanjikan, jadi membuat para responden 

merasa dibohongi karena sudah sampe pada jam 08.00 sesuai yang tertulis tetapi 

karyawan baru datang pada jam 08.30 dan sepeda motor tidak langsung dikerjakan, 

para karyawan melakukan kegiatan mempersiapkan semua peralatan peralatan untuk 

hari itu. Sebaiknya ditetapkan jam yang tetap supaya tidak merugikan para 

konsumen. Jika para karyawan masih telat harus diberikan surat peringatan dan 

denda, jika masih terlambat pemilik harus memberikan sanksi untuk menyadarkan 

para karyawan demi kemajuan bersama. 

8. Kinerja negatif juga terdapat pada kelengkapan jasa yang 

ditawarkan Ahass 105 Winarto Motor. Para responden merasa banyak jasa yang 

tidak tersedia dikarenakan para mekanik tidak bisa dan tidak berani menanggani 

permasalahan pada motor motor baru yang mereka belum pelajari. Sebaiknya 

pemilik melakukan training kepada semua mekanik tidak hanya satu atau dua 

mekanik. 

9.  Banyak dari konsumen yang merasakan bahwa tidak ada 

koordinasi antar mekanik dan front desk dikarenakan motor yang diterima oleh Front 
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Desk tidak langsung diterima oleh mekanik karena para mekanik merasa sibuk 

dengan perbaikan yang sedang mereka lakukan, sedangkan front desk merasa itu 

bukan tanggung jawabnya. Pada masalah ini sebaiknya pemilik menunjuk satu 

kepala bengkel yang menjadi penanggung jawab masalah bengkel dan dapat 

memberikan arahan untuk semua karyawan yang berada pada bengkel tersebut.  

10.  Pada hasil IPA dapat dilihat bahwa poin tangibility, emphaty, 

assurance, dan responsiveness berada pada kuadran D yang memiliki arti bahwa 

menurut konsumen poin poin ini tidak terlalu penting dalam suatu usaha bengkel 

tetapi memiliki nilai kinerja yang baik. Sedangkan poin reliability berada pada 

kuadran A yang memiliki arti bahwa menurut konsumen poin ini sangat lah penting 

tetapi memiliki nilai kinerja yang buruk. Maka pemilik sebaiknya lebih fokus pada 

poin reliability dan tidak membuang buang biaya yang berlebihan untuk poin lainnya 

yang tidak memberikan efek positif untuk konsumen. Karena konsumen merasa 

bahwa poin reliability adalah poin yang paling penting dibandingkan dengan poin 

poin lainnya. 

11. Point Terakhir, responden merasa tidak puas terhadap 

kesesuaian hasil yang dijanjikan dengan kenyataan. Responden merasa dikecewakan 

oleh para karyawan karena apa yang dijanjikan para mekanik atau karyawan tidak 

sesuai dengan hasilnya, jadi membuat para responden harus kembali lagi untuk 

melakukan service karena hasil service sebelumnya tidak memuaskan. Sebaiknya 

mekanik benar benar melakukan service dengan benar supaya memuaskan konsumen 

karena jika konsumen tidak merasa puas mereka akan membuat word of mouth yang 

jelek tentang bengkel ini dan merugikan bengkel. Selain itu untuk masukan 

keseluruhan, pemilik bisa membuat Standard Operating Procedur yang dipajang pada 

bengkel supaya konsumen dapat melihat dan langsung memberikan kritik atau saran 

kepada kepala bengkel atau pemilik jika mereka merasa dirugikan. Dengan itu, 

Ahass 105 Winarto Motor diharapkan akan dapat memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan standar operasi yang ditetapkan. 
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