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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

          Berdasarkan hasil penelitian serta menguji dan analisis masalah, maka penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1.  Tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan dari bengkel Yank’s Motor Bandung adalah

 a. Kualitas pelayanan yang dirasakan oleh responden dari bengkel Yank’s Motor Bandung memperoleh skor 66,47% yang berada pada kriteria cukup baik. Meliputi Tangible (bukti fisik) sebesar 57,4% dengan kriteria cukup baik, meliputi kelengkapan peralatan lengkap, penampilan karyawan cukup rapi, kebersihan bengkel cukup bersih, namun untuk tempat parkir tidak luas dan ruang tunggu yang tidak nyaman, Emphathy (empati) sebesar 71,87% dengan kriteria baik, meliputi perhatian pimpinan dan karyawan baik, keramahan karyawan baik, dan pemahaman karyawan cukup baik, Responsiveness (daya tanggap) sebesar 72,1% dengan kriteria baik, meliputi ketanggapan karyawan adalah tanggap, dan kecepatan karyawan cukup cepat, Reliability (keandalan) sebesar 68,33% dengan kriteria cukup baik, meliputi kebebasan kesalahan kerja cukup baik, ketepatan karyawan dalam memperbaiki kendaraan cukup tepat, dan kecepatan karyawan dalam menanggapi keluhan cukup cepat, dan Assurance (jaminan) sebesar 70,53% kriteria baik, meliputi Jaminan untuk keamanan penitipan kendaraan cukup aman, kesopanan karyawan  cukup sopan, dan ketermpilan karyawan cukup baik. Namun demikian dari ke lima aspek diatas  maka nilai kualitas pelayanan pada bengkel Yank’s Motor Bandung secara keseluruhan dapat dikatakan cukup baik.
b. Kualitas pelayanan yang diharapkan responden memperoleh skor 87,75%. Meliputi  Tangible (bukti fisik) sebesar 82,12% dengan kriteria penting, Emphathy (empati) sebesar 87,60% dengan kriteria sangat penting, Responsiveness (daya tanggap) sebesar 92,1% dengan kriteria sangat penting, Reliability (keandalan) sebesar 91,33% dengan kriteria sangat penting, dan Assurance (jaminan) sebesar 90,08% dengan kriteria sangat penting. dari ke lima aspek diatas  maka nilai kualitas pelayanan pada bengkel Yank’s Motor Bandung secara keseluruhan dapat dikatakan sangat penting.
      c.  Kepuasan pelanggan pada bengkel Yank’s Motor Bandung memperoleh skor total 75,75% dan kesenjangan total dari kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh bengkel Yank’s Motor Bandung adalah – 1702. Tingkat kepuasan tertinggi terletak pada empati sebesar 85,51% yaitu mengenai perhatian karyawan. Sedangkan tingkat kepusaan terendah terdapat pada bukti fisik sebesar 52,82% yaitu mengenai tempat parkir. Sedangkan untuk tingkat kesenjangan terbesar terdapat pada bukti fisik yaitu kenyamanan ruang tunggu sebesar -201%, dan untuk tingkat kesenjangan terkecil terdapat pada empati yaitu keramahan karyawan sebesar - 62%.
2. Loyalitas pelanggan pada bengkel Yank’s Motor memperoleh skor 61% meliputi pembelian secara teratur, membeli antar lini produk, mereperensikan kepada orang lain, dan kekebalan terhadap daya tarik pesaing. Dari hal- hal tersebut dapat dilihat bahwa loyalitas pelanggan pada bengkel Yank’s Motor di asumsikan cukup baik. Namun dari hasil penelitian yang banyak mendapat respon adalah ketidak setujuan menolak perusahaan lain, ini membuktikan konsumen pada bengkel yank’s motor kurang loyal.
3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada bengkel Yank’s Motor Bandung  adalah sangat kuat. Dan mempunyai koefisien korelasi sebesar 0.897 yang menunjukan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan searah dan sangat kuat. Hal ini berarti semakin baik kulaitas pelayanan maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 80,5% terhadap loyalitas, sedangkan 19,5% sisanya di pengaruhi oleh faktor lain yang tidak di teliti seperti harga, pesaing dan lain-lain.
5.2.  Saran

         Berdasarkan hasil analisis dari data-data yang diolah oleh penulis, maka penulis mengemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam memecahkan masalah mengenai kualitas pelayanan . Adapun saran-saran tersebut sebagai berikut :  

1. Perusahaan hendakanya lebih memperhatikan tentang tempat parkir agar lebih diperluas yaitu dengan memanfaatkan ruangan sebelah tempat penjulan onderdil untuk di jadikan tempat parkir. Sehingga ketika banyak pelanggan yang datang bisa langsung parkir di tempat parkir agar tidak sampai parkir di pinggir jalan. Menyediakan fasilitas ruang tunggu yang nyaman seprti penyediaan kursi yang memadai, dan kalau bisa di sediakan televisi agar pelanggan tidak jenuh dalam waktu menunggu  perawatan dan perbaikan kendaraan.
2. Perusahaan hendak lebih memperhatikan pelayanan yang diberikan terhadap pelanggan, agar pelanggan tetap melakukan service dan tidak terpengaruh oleh daya tarik pesaing. Kunci pokok dari loyalitas pelangggan adalah dengan menjalin hubungan  jangka panjang dengan pelanggan. Misalnya adalah mencatat daftar nama pelanggan dan alamatnya, dan mengundang para pelanggan ketika bengkel akan mengadakan acara modifikasi kendaraan.
3. Perusahaan harus lebih meningkatkan pelayanan dengan mengadakan differensiasi- differensiasi seperti pemberian garansi service, pemberian diskon atau service gratis bagi pelanggan yang telah datang beberapa kali melakukan service kendaraan misalnya telah datang 5 kali gratis 1 kali service. Selain itu juga menyediakan toilet khusus pelanggan agar jika sewaktu-waktu pelanggan ingin kebelakang tidak usah nyari tempat atu pergi dari bengkel.
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