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BAB 6  

PENUTUP 

6.1. Kesimpulan 

Berikut merupakan kesimpulan pada penelitian ini yang dapat diambil 

berdasarkan dari hasil analisis data pada bab 5, yaitu : 

a. Terdapat 21 atribut pertanyaan dengan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tiga 

atribut dimensi keandalan (Reliability), empat atribut dimensi daya tanggap 

(Responsiveness), tiga atribut dimensi jaminan (Assurance), tiga atribut 

dimensi empati (Emphaty), delapan atribut dimensi bukti langsung (Tangible). 

b. Setelah melakukan penelitian yang menggunakan metode Analisis 

SERVQUAL dan HOQ (House of Quality) didapatkan beberapa atribut yang 

perlu dilakukan perbaikan sesuai dengan keinginan konsumen. Perbaikan-

perbaikan tersebut adalah P1, P2, P7, dan P11. Atribut-atribut yang perlu 

dilakukan perbaikan tersebut didapat dari kuesioner yang diisi oleh konsumen. 

Usulan perbaikan tersebut didapat menggunakan metode Analisis 

SERVQUAL dan HOQ dimana hasil tersebut sudah didiskusikan dengan 

pemilik Bengkel Gawe Rejo Motor. Berikut usulan perbaikan yang diberikan : 

i. Atribut pertama yang perlu dilakukan perbaikan adalah pelayanan cepat. 

Usulan yang diberikan pada atribut ini adalah membuat jadwal training 

kepada mekanik baru yang akan dilatih oleh mekanik senior. 

ii. Atribut kedua yang perlu dilakukan perbaikan adalah garansi servis. 

Usulan yang diberikan pada atribut ini adalah memberikan garansi servis 

dengan membuat kartu garansi servis yang akan diberikan pada 

konsumen. Kartu garansi tersebut memiliki dua ketentuan yaitu, masa 

berlaku tiga hari dan bengkel hanya memberikan garansi pada keluhan 

konsumen yang sama dengan sebelumnya.  

iii. Atribut ketiga yang perlu dilakukan perbaikan adalah inisiatif karyawan 

dalam menanggapi keluhan konsumen. Usulan yang diberikan pada 

atribut ini adalah dengan membuatkan SOP untuk mekanik. Pembuatan 

SOP bertujuan untuk menjelaskan teknis pelayanan yang ada di Bengkel 

Gawe Rejo Motor.  

iv. Atribut keempat yang perlu dilakukan perbaikan adalah kemudahan 

konsumen untuk berkomunikasi dengan bengkel. Usulan yang diberikan 
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pada atribut ini adalah membuatkan beberapa akun sosial media seperti 

WA (WhatsApp), Instagram, Facebook. 

6.2. Saran 

Saran yang diberikan pada penelitian selanjutnya adalah menganalisis strategi 

pemasaran pada Bengkel Gawe Rejo Motor. Hal ini bertujuan karena 

perkembangan otomotif yang pesat dan banyaknya bengkel motor kedepannya, 

maka persaingan pelayanan jasa perlu dipertimbangkan kembali. Karena 

terbatasnya waktu penelitian, maka tidak dapat menganalisis tersebut. Analisis 

tersebut akan mengevaluasi apa yang diminati atau tidak diminati oleh konsumen 

Bengkel Gawe Rejo Motor. Untuk menganalisis strategi pemasaran jasa 

berikutnya dapat menggunakan metode Analisis SERVQUAL, Analisis SWOT, 

dan HOQ (House of Quality)..  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Hasil Wawancara 

Hasil Wawancara dengan Pemilik Bengkel Gawe Rejo Motor 

Peneliti : Apa saja keunggulan yang dimiliki Bengkel Gawe Rejo Motor? 

Pemilik : Jika keunggulan yang ada disini itu harganya terjangkau, tempat 

servis luas, peralatan bengkel disini juga memadai dan lengkap. 

Peneliti : Jika disini apakah pelayanannya cepat? 

Pemilik : Kalau disini pelayanannya bisa tergolong lama bisa tergolong 

cepat. Soalnya jika ada pekerjaan yang lama dan bisa dikerjakan 

bersama-sama dengan pekerjaan yang cepat, maka pekerjaan 

tersebut bisa ditinggal untuk melakukan pekerjaan yang lebih 

cepat.  

Peneliti : Kalau dari sisi konsumen biasanya ingin pelayanannya cepat. 

Bagaimana cara untuk mengatasi hal tersebut? Apakah perlu 

melakukan training atau yang lainnya? 

Pemilik : Mungkin lebih memberikan training kepada mekanik agar terbiasa 

untuk bekerja lebih cepat dan menyelesaikan pekerjaan yang ada 

terlebih dahulu. 

Peneliti : Berarti untuk mengatasi masalah pelayanan lama yang ada disini 

dengan memberikan training untuk mekanik? 

Pemilik :  Ya kurang lebih seperti itu 

Peneliti : Apakah disini ada garansi servis? 

Pemilik : Disini tidak ada garansi servis. Tetapi beberapa konsumen ada 

juga yang pernah menanyakan apakah ada garansi servis atau 

tidak disini. 

Peneliti : Lalu untuk kedepannya apakah bapak ingin memberikan garansi 

servis untuk para konsumen bapak? 
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Pemilik : Jika dari saya belum terpikirkan untuk memberikan garansi servis. 

Tapi, jika banyak konsumen yang meminta adanya garansi servis, 

mungkin saya akan memberikan garansi servis kedepannya. 

Peneliti : Jika diberikan garansi servis untuk konsumen, bagaimana cara 

bapak mengetahui konsumen yang komplain memang pernah 

servis disini atau tidak? 

Pemilik : Bisa memberikan kartu garansi servis untuk setiap konsumen yang 

melakukan servis disini. 

Peneliti : Apakah mekanik-mekanik disini selalu aktif pada konsumen yang 

datang kesini? Misalnya jika ada konsumen datang, mekanik 

langsung menghampiri konsumen tersebut dan menanyakan 

keluhannya. 

Pemilik : Mekanik disini sebenarnya kurang aktif jika ada konsumen yang 

datang. Mekanik disini biasanya menunggu perintah dari saya 

untuk memperbaiki motor konsumen. 

Peneliti : Menurut bapak apakah hal tersebut sudah efisien? Apakah dapat 

dikatakan lebih efisien apabila mekanik tersebut langsung 

menghampiri konsumen yang datang untuk menjelaskan masalah 

pada kendaraannya? 

Pemiilik : Menurut saya juga lebih efisien jika mekanik menghampiri 

konsumen yang datang. Karena biasanya konsumen harus 

menjelaskan keluhannya dua kali. Yang pertama ke saya lalu ke 

mekanik. Tetapi mekanik disini kadang-kadang tidak menghampiri 

konsumen. 

Peneliti : Jika menurut bapak lebih efisien mekanik datang menghampiri 

konsumen, langkah apa yang akan bapak lakukan agar efisien? 

Lalu apakah disini para mekanik memiliki jobdesc? 

Pemilik : Jika disini jobdesc belum ada. Cuma hanya perintah dari saya 

saja. 

Peneliti : Jika disini apakah sering melakukan promosi? Misalnya seperti 

membuat brosur atau memiliki sosial media untuk promosi. 
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Pemilik : Untuk membuat brosur tidak ada sama sekali. Kalau sosial media 

juga tidak ada. Paling hanya WA pribadi saya, tetapi tidak pernah 

digunakan untuk promosi. 

Peneliti : Apakah tidak ada rencana untuk membuat WA toko dan membuat 

sosial media seperti instagram untuk promosi? 

Pemilik : Untuk masalah itu sebenarnya saya juga ingin membuat beberapa 

sosial media dan melakukan promosi. Tetapi saya tidak 

memahami sama sekali tentang aplikasi seperti itu. 

Peneliti : Peluang apa saja yang anda dapatkan disini? 

Pemilik : Disini lokasinya strategis karena terletak dipinngir jalan raya 

provinsi. Kemudian sparepartsnya lengkap karena tersedia 

berbagai macam merk. Mulai dari yang  original sampai yang 

kualitasnya dibawah  original. Tergantung budget konsumen, jadi 

bisa memilih. Mekanik-mekanik disini juga berpengalaman karena 

saya mencari mekanik tidak sembarangan. Perkembangan 

otomotif juga pesat, setiap harinya saja banyak motor baru yang 

terjual. Jadi, kemungkinan konsumen melakukan servis lebih 

besar. Tinggal memilih mau servis dimana saja. 

Peneliti : Ancaman apa saja yang anda ketahui selama membuka bengkel 

disini? 

Pemilik : Mungkin banyaknya pesaing disekitar sini karena lokasi strategis. 

Kenaikan harga spareparts yang berubah-ubah dari supplier. 

Kemudian beberapa mekanik juga kerja tidak tetap karena disini 

tidak memiliki kontrak kerja. Mungkin itu saja. 

Hasil Diskusi Usulan Perbaikan dengan pemilik Bengkel Gawe Rejo Motor 

Peneliti : Dari hasil analisis yang telah dilakukan, perbaikan yang perlu 

dilakukan adalah mengenai pelayanan cepat. Usulan perbaikan 

dari saya adalah memberikan training kepada mekanik yang 

baru masuk agar bisa dilatih dengan mekanik senior. Misalnya 

mekanik senior memberikan cara-cara untuk memperbaiki 
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motor dengan cepat dan kemudian mekanik senior akan 

menguji mekanik baru untuk memperbaiki motor konsumen. 

Jadi, dengan cara membuat jadwal training kepada mekanik 

baru. Menurut bapak bagaimana? 

Pemilik : Menurut saya bisa saja memberikan training kepada mekanik 

baru. 

Peneliti : Kemudian perbaikan yang perlu dilakukan berikutnya adalah 

memberikan garansi servis kepada konsumen. Usulan 

perbaikan saya adalah saya ingin menawarkan untuk 

membuatkan desain kartu garansi dengan ketentuan masa 

berlaku kartu tersebut hanya berlaku selama tiga hari dan 

dengan keluhan konsumen yang sama dengan sebelumnya. 

Apakah bapak setuju?  

Pemilik : Kalau dari saya setuju saja dengan diadakan garansi servis dan 

dengan ketentuan yang anda sarankan tersebut. Menurut saya 

itu bagus karena bisa menambah daya tarik konsumen. 

Peneliti : Perbaikan masalah berikutnya adalah inisiatif karyawan dalam 

menanggapi keluhan konsumen. Usulan perbaikan saya adalah 

dengan Menyusun sebuah SOP atau Standard Operational 

Procedure. Teknis dari SOP tersebut yaitu pertama saat 

konsumen datang ke bengkel, maka mekanik yang sedang tidak 

bekerja akan langsung menghampiri konsumen tersebut. 

Kemudian mekanik akan bertanya secara langsung kepada 

konsumen mengenai masalah pada motornya. Setelah itu 

mekanik juga akan berdiskusi dengan konsumen secara 

langsung mengenai jenis perbaikan yang akan dilakukan. Lalu 

mekanik akan mengerjakan motor konsumen tersebut. Apabila 

mekanik sudah selesai mengerjakan motor, mekanik akan 

menghampiri konsumen dan meminta konsumen untuk 

memeriksa kembali motor yang telah diperbaiki apakah sudah 

sesuai dengan keinginan atau belum. Jika sudah sesuai dengan 

keinginan konsumen, maka mekanik akan membawa konsumen 

ke meja kasir dan memberi tahu kasir mengenai masalah yang 
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diperbaiki agar dapat ditulis di kartu garansi. Bagaimana 

menurut bapak? Apakah SOP yang saya jelaskan mudah 

dipahami? 

Pemilik : Saya setuju dengan usulan SOP tersebut. Menurut saya dapat 

terlaksana dengan baik karena SOP yang disusun dapat 

dipahami dengan mudah.   

Peneliti : Kemudian masalah terakhir adalah kemudahan konsumen 

untuk berkomunikasi dengan bengkel. Usulan perbaikan saya 

adalah membuat beberapa sosial media untuk Bengkel Gawe 

Rejo Motor. Misalnya seperti WA, Instagram, dan Facebook. 

Karena menurut saya ketiga sosial media tersebut merupakan 

sosial media yang lagi ramai digunakan oleh banyak orang 

untuk saat ini dan mudah diakses. Saya akan membantu 

membuatkan akun-akun dari media sosial tersebut. Apakah 

bapak setuju? 

Pemilik  : Kalo saya sih setuju-setuju saja karena untuk kebaikan bengkel 

saya. Terima kasih sudah mau membantu melengkapi 

kekurangan-kekurangan yang ada dibengkel saya ini dan sudah 

memberikan usulan-usulannya.   
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Lampiran 2 : Surat izin Penelitian Tugas Akhir oleh Owner Bengkel Gawe Rejo 

Motor 
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Lampiran 3 : Foto bersama pemilik Bengkel Gawe Rejo Motor 
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Lampiran 4 : Foto responden yang mengisi kuesioner 1 

 

Lampiran 5 : Foto responden yang mengisi kuesioner 2 
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Lampiran 6 : Foto responden yang mengisi kuesioner 3 

 

Lampiran 7 : Foto responden yang mengisi kuesioner 4 
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Lampiran 8 : Foto responden yang mengisi kuesioner 5 
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Lampiran 9 : Kuesioner Penelitian 

Kuesioner Kepentingan dan Kepuasan Konsumen 

Perkenalkan nama saya Antonius Dicky Lukito dari Program Studi Teknik 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian 

Tugas Akhir yang berjudul “Strategi Pemasaran di Bengkel X dengan Analisis 

Kompetitor Menggunakan Metode SWOT dan QFD”. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui keingan konsumen dalam memilih bengkel berdasarkan 

kriteria jasa yang ditawarkan terutama bagi anda yang sudah pernah 

menggunakan jasa bengkel. 

I. Identifikasi Responden 

Nama  :  

Jenis Kelamin : O Laki-laki 

O Perempuan 

Usia :         Tahun  

Pekerjaan : O Pelajar / Mahasiswa 

O Karyawan Swasta 

O Wiraswasta 

O Pegawai Negeri Sipil 

Gaji : O Rp 1.000.000 

O > Rp 1.000.000 – Rp 2.000.000 

O > Rp 2.000.000 – Rp 3.000.000 

O > Rp 3.000.000 – Rp 4.000.000 

O > Rp 4.000.000 

 

Apakah anda pernah menggunakan jasa bengkel resmi? 

O Ya 

O Tidak 
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II. Atribut Layanan 

Petunjuk Pengisian Kuisioner Identifikasi Tingkat Kepentingan 

1. Berilah penilaian terhadap pelayanan bengkel yang Anda rasa penting dan 

perlu. 

2. Berilah tanda (X) pada salah satu angka yang ada dibawah ini. Keterangan: 

1. Sangat Tidak Penting 

2. Tidak Penting 

3. Penting 

4. Sangat Penting 

Petunjuk Pengisian Kuisioner Identifikasi Tingkat Kepuasan 

1. Berilah penilaian terhadap pelayanan bengkel yang Anda rasa penting dan 

perlu. 

2. Berilah tanda (X) pada salah satu angka yang ada dibawah ini. Keterangan: 

1. Sangat Tidak Puas 

2. Tidak Puas 

3. Puas 

4. Sangat Puas 
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Lampiran 10 : Data Responden 
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Lampiran 11 : Data reponden berdasarkan kepentingan 
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Lampiran 12 : Data responden berdasarkan kepuasan 
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