BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berikut ini adalah kesimpulan penelitian yang didasari oleh temuan-temuan pada bab-

bab sebelumnya:

1. Konsumen sangat puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh bengkel

Auto World Tire Gallery. Hal ini ditunjukkan dengan angka rata-rata jawaban

konsumen sebesar 3,29.

Konsumen bengkel Auto World Tire Gallery sangat puas dengan bukti fisik
dan fasilitas-fasilitas yang disediakan oleh bengkel seperti ruang tunggu
yang nyaman, toilet yang bersih, serta alat-alat yang sudah modern.
Konsumen bengkel Auto World Tire Gallery merasa sangat puas dengan
pelayanan petugas-petugas bengkel yang melayani dengan perhatian
individual dan rasa peduli yang tinggi. Menurut konsumen, bengkel Auto
World Tire Gallery adalah bengkel yang bisa diandalkan.

Konsumen sangat puas dengan kinerja montir bengkel yang dapat
menyelesaikan mobil-mobil mereka secara tuntas, sehingga konsumen tidak
perlu kembali ke bengkel dengan permasalahan yang sama.

Konsumen bengkel Auto World Tire Gallery merasa puas dengan pelayanan
bengkel Auto World Tire Gallery yang mampu menumbuhkan rasa yakin
dan percaya di benak mereka.

Konsumen bengkel Auto World Tire Gallery merasa sangat puas dengan
pelayanan bengkel Auto World Tire Gallery yang cepat, cekatan, serta

efisien waktu.

2. Niat beli ulang konsumen pada bengkel Auto World Tire Gallery berada dalam

kategori sangat tinggi. Konsumen sangat setuju bahwa mereka akan menggunakan

kembali jasa bengkel Auto World Tire Gallery di masa depan, serta menjadikan

bengkel Auto World Tire Gallery sebagai preferensi utama mereka ketika harus

memilih bengkel variasi kaki-kaki di Bandung. Selain itu, para konsumen sangat
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setuju bahwa mereka akan merekomendasikan bengkel Auto World Tire Gallery
kepada rekan-rekan mereka berdasarkan pengalaman mereka menggunakan jasa
bengkel Auto World Tire Gallery. Konsumen bengkel Auto World Tire Gallery
setuju bahwa mereka akan mencari informasi lebih lanjut mengenai produk-produk
maupun jasa baru yang terdapat di bengkel Auto World Tire Gallery.

3. Terdapat pengaruh yang positif dari dua dimensi kualitas pelayanan, yaitu
assurance dan responsiveness, terhadap niat beli ulang konsumen pada bengkel
Auto World Tire Gallery. Dimensi kualitas pelayanan lainnya, yaitu tangibles,
empathy, dan reliability tidak berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli
ulang konsumen.

4. Kepuasan atas kualitas pelayanan, tepatnya dimensi assurance dan responsiveness
berpengaruh secara bersama-sama (simultan) sebesar 51,8% terhadap niat beli
ulang konsumen bengkel Auto World Tire Gallery, sedangkan 49,2% sisanya
dipengaruhu oleh faktor-faktor lain yang tidak terdapat pada penelitian ini. Secara
parsial, dimensi assurance berpengaruh sebesar 0, 524 dan responsiveness sebesar

0,255 terhadap niat beli ulang konsumen bengkel Auto World Tire Gallery.

5.2, Saran

Berdasarkan hasil penelitian, penulis mendapati bahwa variabel assurance dan
responsiveness memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat beli ulang konsumen
bengkel Auto World Tire Gallery. Oleh karena itu penulis mengajukan beberapa saran
yang mungkin berguna bagi pihak-pihak terkait. Saran yang diajukan penulis adalah

sebagai berikut:

1. Karena konsumen sangat puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan bengkel
Auto World Tire Gallery, maka pihak bengkel dapat mempertahankan rasa percaya
dan yakin di benak konsumen terhadap kinerja dan kualitas pelayanan pada
bengkel Auto World Tire Gallery. Cara yang dapat dilakukan adalah dengan selalu
melakukan controlling pada kinerja masing-masing petugas. Pemilik bengkel
sebaiknya tetap terjun langsung ke lapangan agar proses controlling dapat
dilakukan setiap saat. Melalui controlling tersebut, pemilik bengkel bisa langsung

mengoreksi apabila terjadi kesalahan dalam pelayanan bengkel yang mungkin
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dapat mengurangi rasa yakin dan percaya dari konsumen bengkel Auto World Tire
Gallery.

Mempertahankan kecepatan pelayanan pada bengkel. Dalam industri bengkel,
montir dituntut tidak hanya bekerja dengan cepat, tetapi juga harus tepat dan akurat
dalam menangani mobil konsumen. Hal inilah yang harus selalu ada pada prinsip
pelayanan bengkel Auto World Tire Gallery. Karena telah mencapai tingkat
kepuasan yang sangat tinggi, kecepatan pelayanan pada bengkel Auto World Tire
Gallery harus dipertahankan. Kecepatan pelayanan perlu dibarengi dengan
ketepatan dan akurasi dari petugas-petugas bengkel Auto World Tire Gallery,
sehingga tidak menurunkan dimensi pelayanan lainnya seperti assurance dan
responsiveness.

Mengubah sebagian sampel yang diteliti menjadi mantan konsumen bengkel Auto
World Tire Gallery yang tidak lagi mengunjungi bengkel tersebut. Agar hasil
penelitian menjadi lebih akurat, penelitian selanjutnya perlu membagi responden
menjadi dua bagian, satu bagian adalah untuk sampel yang merupakan konsumen
bengkel, bagian lainnya adalah untuk sampel yang merupakan mantan konsumen
bengkel Auto World Tire Gallery. Melalui sebagian sampel tersebut, peneliti
seharusnya lebih mampu mencari masalah pada bengkel dengan lebih akurat,
karena pertanyaan-pertanyaan akan mengarah pada alasan mengapa responden-
responden tersebut tidak menggunakan kembali jasa bengkel Auto World Tire
Gallery. Namun, cara ini cukup sulit dan memakan banyak waktu untuk dilakukan,
karena sangat sulit mencari responden yang merupakan mantan konsumen bengkel
yang tidak lagi menggunakan jasa bengkel tersebut. Selain itu, kuesioner penelitian

pun perlu dibagi menjadi dua jenis untuk masing-masing kelompok responden.
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