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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan	
Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT. Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung adalah 
a. Tanggapan responden terhadap kinerja kualitas pelayanan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung, dinilai cukup baik dengan skor 67,41%. Hal ini disebabkan oleh penilaian responden bahwa tangible baik, reability, Responsiveness, assurance dan empaty dinilai cukup baik. Tangible dinilai baik dengan skor 77,36% karena kelengkapan alat-alat perawatan dan perbaikan kendaraan sangat lengkap, penempilan karyawan dan mekanik rapih, tempat parkir cukup luas, kbersihan dibengkel bersih dan ruang tunggu sangat nyaman. Reability dinilai cukup baik dengan skor 61,2%, karena kecepatan mekanik dalam memperbaiki atau mengservice dinilai cukup baik, ketepatan waktu dalam memperbaiki dan mengservice kendaraan cukup tepat waktu dan rasa simpati yang diberikan para pegawai cukup simpatik. Responsiveness dinilai baik dengan skor 65,6%, karena ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan dinilai tanggap dan kecepatan pegawai dalam menaggapi keluhancukup cepat. Assurance dinilaiatau 67,3%, karena kesopanan pegawai dalam melayani dinilai cukup sopan, keamanan penitipan dan perbaikan kendaraaan aman dan keterampilan dan pengetahuan mekanik dalam memperbaiki kendaraan dinilaicukup baik. Sedangkan Empaty dinilai 58,2% karena perhatian pimpinan pegawai dan mekanik dinilai cukup baik, pemahaman mekanik atas kebutuhan pelanggan cukup baik dan keramahan mekanik dalam melakukan perbaikan dan mengservice kendaraan dinilai cukup ramah.
b. Harapan responden terhadap kualitas pelayanan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung, dinilai penting 81,65% karena Tangible (bukti langsung), Reability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empaty (empati) dinilai penting
2. Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung, dapat disimpulkan bahwa   semakin besar gap berarti tingkat kepuasan semakin rendah, sebaliknya jika gap kecil bearti tingkat kepuasan semakin tinggi. Gap yang terbesar dari kualitas pelayanan berada di dimensi Empaty sebesar -4, berarti tingkat kepuasan yang dirakan oleh pelanggan Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung adalah rendah. Sedangkan gap yang terkecil berada di dimensi Responsiveness sebesar -1,72 berarti tingkat kepuasa pelanggan tinggi. Gap indikator terbesar berada di perhatian pimpinan, karyawan dan mekanik atas keluhan (Empaty) sebesar -1,67 berarti tingkat kepuasanya rendah, sedangkan dimensi yang memiki gap terkecil berada di kelengkapan alat- alat perawatan dan perbaikan kendaraan (Tangible) sebesar -0,14 yang berarti tingkat kepuasannya tinggi.
3. Loyalitas Pelanggan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung, dinilai bahwa  Loyalitas Pelanggan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung dinilai tinggi, dengan skor 72,5%, karena kesediaan mengajak orang lain untuk service diBengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya cabang Jl.Ahmad Yani No.48 dinilai Sangat setuju, selama melakukan service dan perbaikan kendaraan melakukan pembelian suku cadang dinilai Setuju, akan selalu menggunakan jasa service dan perbaikan kendaraan dinilai Setuju sebanyak dan frekuensi melakukan service dan perbaikan dinilai Sering.
4. Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung, memiliki hubungan yang kuat dan searah. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 44,49% yang cukup berarti, sisanya 55,51% dipengaruhi faktor lain seperti penetapan, harga, promosi, garansi dan lain-lain. Dengan demkian jika semakin baik kualitas pelyanan yang diberikan akan semakin tinggi loyalitas pelanggan.







5.2 Saran
1. Indikator dari Kualitas Pelayanan yang dinilai paling kecil oleh responden adalah Empaty (empaty), oleh karena itu perusahaan harus lebih meningkatkan keramahan mekanik dalam melakukan service dan perbaikan, pimpinan lebih memperhatikan keluhan-keluhan yang ada. Dan mekanik lebih memahami kebutuhan dari pelanggan.
2. Frekuensi dalam melakukan service dan perbaikan (dari indikator Loyalitas Pelanggan) dinilai responden paling kecil dibandingkan dengan indikotor lainnya, oleh karena itu perusahaan harus meningkatkan dan memperbaiki kualitas pelayanannya agar pelanggan tetap loyal kepada perusahaan.
3. Karena nilai pengaruh faktor lainnya yang tidak diteliti lebih besar yaitu 55.51%, maka perlu sebuah penelitian lainnya yang meneliti seperti mengenati penetapan harga, promosi, garansi atau faktor lainnya. Agar perusahaan dapat mengetahui faktor yang paling berbengaruh terhadap loyalitas pelanggan itu faktor apa. 

