BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

V1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan

beberapa hal berikut:

1. Tingkat pelayanan di bengkel ternyata bermasalah. Dengan jumlah

prosentase pelanggan yang tidak puas sebesar 60%, sedangkan jumlah

prosentase pelanggan yang puas sebesar 40%. Kelima permasalahan yang

terjadi, yaitu:

Harga produk mahal

Kualitas produk biasa atau bahkan lebih buruk dari bengkel lainnya,
Garansi,

Kesesuaian produk dengan yang dijanjikan bengkel,

Kinerja produk.

Sedangkan untuk potensi kepuasan pelanggan didukung oleh ketiga belas

variabel tersebut. Serta urutan tingkat kepentingan pelanggan adalah sebagai
berikut:

O N o g B~ WD PE

Kepuasan Pelanggan

Kemudahan dalam memperoleh informasi dan ketersediaan produk
Sikap (sopan, respek,perhatian dan ramah)

Respon bengkel terhadap masalah

Kualitas produk

Garansi

Upaya produsen untuk memastikan kinerja produk

Manfaat dan atribut produk.
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Penyebab-penyebab permasalahan adalah sebagai berikut:
- Produk:
- Harga produk:
- Bengkel mencari keuntungan terlalu besar
- Harga yang diperoleh dari produsen sudah mahal
- Kualitas produk:
- Produsen memberikan produk tidak berkualitas
- Pelanggan tidak mengerti tentang kualitas
2. Rencana perbaikan, yaitu:
- Untuk harga produk, pihak bengkel lebih teliti dalam mencari produsen
yang dapat memberikan harga murah.
- Untuk kualitas produknya, pihak bengkel harus lebih teliti dalam
menyeleksi produk yang berkualitas dan memberkan pengertia pada

pelanggan tentang kualitas produk yang dipilih atau dibelinya.

V1.2 Saran
Sebaiknya dilakukan perubahan untuk lingkungan bengkel, seperti
ditambahkannya fasilitas ruang tunggu yang ber-AC, serta kebersihan lingkungan

bengkel.
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