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BAB 8 

KESIMPULAN DAN SARAN 

8.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan maka didapatkan beberapa 

kesimpulan yang dapat dilihat pada poin-poin berikut 

a. Implementasi usulan perbaikan pada bengkel XYZ yang dilakukan dapat 

mencapai Critical success factor yang diharapkan sebelumnya, yaitu 

penurunan sebesar 50% dari nilai kuesioner sebelumnya dan perubahan 

waktu sebesar 20% dari perhitungan sebelum adanya usulan perbaikan  

b. Hasil Implementasi menunjukan bahwa terdapat penurunan nilai GAP dari 

atribut A07 dan A08 sebesar 66% dan 62%  

c. Hasil implementasi menunjukan bahwa terdapat penurunan waktu dari 

pengerjaan penggantian oli sebesar 29,46%  

d. Hasil implementasi menunjukan bahwa terdapat penurunan waktu dari 

pengerjaan penggantian ban sebesar 23,92%  

e. Hasil implementasi menunjukan bahwa terdapat penurunan waktu dari 

pengerjaan penggantian lampu sebesar 26,13%  

f. Hasil implementasi menunjukan bahwa terdapat penurunan waktu dari 

pengerjaan penggantian servis ringan  sebesar 20,75%  

g. Hasil implementasi menunjukan bahwa terdapat penurunan waktu dari Peta 

Aliran Proses dalam mencari barang pada gudang penyimpanan sebesar 41% 

dengan menghilangkan aktivitas menyingkirkan kardus yang menghalangi 

jalan dan mencari barang yang diambil memiliki waktu yang lebih singkat 

karena barang sudah jelas untuk penempatannya pada kardus dan lokasi 

penataan kardus tersebut dari layout gudang penyimpanan  

h. Kuesioner yang digunakan meliputi 4 atribut, reliabilitas memiliki 4 atribut, 

jaminan memiliki 4 atribut, empati memiliki 4 atribut, dan daya tanggap memiliki 

4 atribut.dan disesuaikan dengan kondisi yang ada pada bengkel XYZ 

i. Usulan perbaikan yang terpilih dengan menggunakan matriks prioritas dan 

usulan perbaikan yang dilakukan implementasi yaitu Penataan ulang alat-alat, 

penataan gudang penyimpanan, pembuatan list stock gudang dan pembuatan 

work instruction 

 

 



 

100 
 

j. Dalam menyelesaikan permasalahan yang ada di penelitian ini menggunakan 

metode Service Quality (SERVQUAL) dan Importance Performance Analysis 

(IPA) 

k. Usulan perbaikan yang telah diimplementasikan pada bengkel XYZ dapat 

menurunkan nilai GAP pada atribut A07 dan A08 dan sudah dengan hal 

tersebut sudah dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

bengkel XYZ 

8.2. Saran 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan pada 

bengkel XYZ dapat dilihat pada poin-poin berikut 

a. Bengkel XYZ dapat berfokus pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 

guna membuat pelanggan nyaman dengan hal tersebut dapat meningkatkan 

penjualan yang ada pada bengkel XYZ dan terdapat banyak pelanggan tetap 

b. Dalam pengembalian barang atau alat yang sudah dilakukan penataan dan 

pelabelan dapat lebih disiplin dalam pengembalian alat sehingga dapat 

memudahkan perbaikan yang dilakukan selanjutnya 

c. Dapat dilakukan penelitian lebih lanjut dalam sumber daya manusia dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan yang datang ke bengkel XYZ 

sehingga dan dapat melakukan penilaian kualitas terhadap hal-hal yang masih 

terdapat keluhan dari pelanggan untuk menjadi lebih baik dan memenuhi 

keinginan dari pelanggan  

 

 



 

xv 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Annisa, M. L. (2021). Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Berbasis SWOT 

Pada Online Store Shopee. Jesya (Jurnal Ekonomi dan Ekonomi 

Syariah), 4(1), 199-210. 

Agustina, I., & Vikaliana, R. (2021). Analisis Pengaturan Layout Gudang Sparepart 

Menggunakan Metode Dedicated Storage di Gudang Bengkel Yamaha Era 

Motor. J. Manag. Bus. Rev, 18(2), 53-64. 

Badan Pusat Statistik Provinsi D.I Yogyakrata,(2023), Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta Dalam Angka, pp. 487-497, Badan Pusat Statistik Provinsi D.I 

Yogyakarta, Yogyakarta 

Badan Standardisasi Nasional, (2015), Sistem manajemen mutu – Persyaratan, 

Badan Standardisasi Nasional, Jakarta Pusat 

Brenig-Jones, M., & Dowdall, J. (2021). Lean Six Sigma For Dummies, 4th Edition 

(4th ed.). pp.193-202.Wiley Professional, Reference & Trade (Wiley K&L). 

https://bookshelf.vitalsource.com/books/9781119796732 

Christianto, A. W., & Kaelani, Y. (2013). Mengukur Kecepatan dan Percepatan 

Gerak Kaki Manusia Menggunakan Kamera Digital. Jurnal Teknik 

ITS, 2(3), B379-B383. 

Dewanti, G. K., & Hermanto, H. (2017). Analisis Kualitas Pelayanan Pelanggan 

Bengkel Motor “Abc” Menggunakan Konsep Servis Quality Dan 

Importance-Performance Analysis. Journal Industrial Manufacturing, 2(2). 

Electronic Registration Identification, (2023), Jumlah Data Kendaraan Per Pulau, 

http://rc.korlantas.polri.go.id:8900/eri2017/laprekappulau.php, diakses 

tanggal 13 Oktober 2023 

Electronic Registration Identification, 2023, Jumlah Data Kendaraan Polda DIY, 

http://rc.korlantas.polri.go.id:8900/eri2017/laprekappolres.php?kdpolda=3

4&poldanya=DIY, diakses tanggal 13 Oktober 2023 

Harti,Dwi.P & Utami H. (2018). Penataan Produk. Erlangga. Jakarta  

Herman, H. (2018). Strategi Meningkatkan Keunggulan Bersaing Melalui Kualitas 

Pelayanan Pada PT Putra Usaha Mandiri Kota Batam. Jurnal Akuntansi 

Barelang, 3(1), 57-63. 

Indonesia, P. (2016). Undang-undang Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 

2016. Presiden Republik Indonesia: Jakarta. 

 

 

https://bookshelf.vitalsource.com/books/9781119796732
http://rc.korlantas.polri.go.id:8900/eri2017/laprekappulau.php


 

xvi 
 

Kalijogo, F. M. (2019). Analisis Kualitaspelayanan Pasien Klinik Pratama Dengan 

Metode SERVQUAL Dan Importance Performance Analysis. Jurnal 

Ekonomi, Bisnis, dan Akuntansi, 21(3). 

Kartajaya, H. (2005). Attracing Tourists, Traders, Investors: Strategi Memasarkan 

di Daerah Otonomi. Gramedia Pustaka Utama, Jakarta 

Lingga Wijaya, H. O., & Mediriansyah, M. (2016). Perancangan Sistem Informasi 

Data Survei Sosial Ekonomi Daerah (Suseda) Berbasis Web Mobile. Jurnal 

Komputer Terapan, 2(2), 137–148. STMIK MURA Lubuklinggau, 

Lubuklinggau 

Mashuri, M., & Nurjannah, D. (2020). Analisis SWOT Sebagai Strategi 

Meningkatkan Daya Saing. JPS (Jurnal Perbankan Syariah), 1(1), 97-112. 

Neyland, J. S., Mende, J., & Rembet, M. E. (2022). Aplikasi Metode SERVQUAL 

dan TRIZ Untuk Peningkatan Kualitas Layanan di Salah Satu Bengkel 

Otomotif di Kota Manado. JMBI UNSRAT (Jurnal Ilmiah Manajemen Bisnis 

dan Inovasi Universitas Sam Ratulangi)., 9(1). 

Nurfadli, A., Lukmandono, L., & Prabowo, R. (2020, September). Analisis 

Peningkatan Kualitas Layanan Pendidikan kepada Siswa menggunakan 

Metode CSI dan SERVQUAL (Studi kasus SMK Negeri 3 Balikpapan). 

In Prosiding Seminar Nasional Sains dan Teknologi Terapan (Vol. 1, No. 

1, pp. 299-306). 

Pradana, A. P., & Santoso, B. (2021). Analisa Kualitas Pelayanan Menggunakan 

Metode SERVQUAL dan Swot pada King Boba 

Medokan. JUMINTEN, 2(3), 13-23. 

Paramita, M. S., Dania, W. A. P., & Ikasari, D. M. (2017). Penilaian Kepuasan 

Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Menggunakan Metode 

SERVQUAL (Service Quality) dan Six sigma (Studi Kasus Pada “Restoran 

Dahlia” Pasuruan). Industria: Jurnal Teknologi dan Manajemen 

Agroindustri, 4(3), 102-115. 

Perindustrian, M., & Indonesia, P. (1999). Keputusan Bersama Nomor: 

551/MPP/Kep/10/1999 tentang bengkel umum kendaraan bermotor yang 

dibina sebagai unit pengujian berkala kendaraan bermotor.,Departemen 

Perindustrian, Jakarta 

Permatasari, T. I. (2019). Analisa Peningkatan Kualitas Pelayanan Menggunakan 

Metode Swot Dan Service Quality Di Perusahaan Daerah Air Minum Kota 

Batu (Doctoral dissertation, ITN MALANG). 

 

 



 

xvii 
 

Rangkuti, Freddy. (2008). Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis. 

Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama. 

Rahmanti, H. W., Effendi, U., & Astuti, R. (2017). ANALISIS PENINGKATAN 

KUALITAS PELAYANAN MENGGUNAKAN METODE SERVICE QUALITY 

(SERVQUAL) DAN TRIZ (STUDI KASUS PADA â€ œRESTORAN OCEAN 

GARDENâ€ MALANG). Jurnal Teknologi Pertanian, 18(1), 33-44. 

Rohman, A. (2017). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Bengkel Mr Montir Citayam  

Rosyidi, M. R., & Izzah, N. (2022). Analisis Kualitas Pelayanan Kinerja Bengkel 

Berdasarkan Persepsi Pengunjung dengan Metode IPA di Bengkel 

X. Jurnal Optimalisasi, 8(1), 16-28. 

Santoso, J. B. (2019). Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga 

terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen. Jurnal Akuntansi dan 

Manajemen, 16(01), 127-146. 

Sulthon, M. F., & Samanhudi, D. (2020). Analisis Kepuasan Pelanggan Untuk 

Merancang Strategi Pemasaran Menggunakan Metode SERVQUAL Dan 

Swot Di Cafe. Juminten, 1(1), 141-150. 

Sumadi, P., Praptono, B., & Sagita, B. H. (2020). Rancangan Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Pada Bengkel Bandung Custom Automobile Menggunakan 

Metode Quality Function Deployment (Qfd). eProceedings of 

Engineering, 7(2). 

Supranto, J. 2001. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk Menaikkan 

Pangsa Pasar. Jakarta: Rineka Cipta. 

Shohib, M., & Sudarso, I. (2022). Analisis Strategi Pemasaran Produk Perumahan 

Menggunakan Fishbone. Jurnal Manajemen dan Inovasi (MANOVA), 5(1), 

48-64. 

Syaputra, A., & Renilaili, R. (2020, October). MENGANALSIS KUALITAS 

LAYANAN BENGKEL MOTOR MENGGUNAKAN METODE 

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS. In Bina Darma Conference 

on Engineering Science (BDCES) (Vol. 2, No. 1, pp. 202-210). 

Tjiptono Fandy. (2014). Pemasaran Jasa : Prinsip, Penerapan, Penelitian. Edisi 

ke-3 Yogyakarta : Andi. 

Ulfah, M., Trenggonowati, D. L., Arina, F., Ferdinant, P. F., & Sonda, A. (2022). 

Peningkatan kualitas pelayanan kesehatan menggunakan metode 

 

 



 

xviii 
 

SERVQUAL dan Lean healthcare. Journal Industrial Servicess, 8(1), 38-

45. 

Wijaya, R. S., & Prasetyawati, M. (2021). Peningkatan Kualitas Pelayanan Guna 

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Dalam Melakukan Perawatan 

Kendaraan di AUTO2000 Pramuka Memakai Metode Service 

Quality. Prosiding Semnastek. 

Widyahening, C. E. (2018). Penggunaan Teknik Pembelajaran Fishbone Diagram 

Dalam Meningkatkan Keterampilan Membaca Siswa. Jurnal Komunikasi 

Pendidikan, 2(1), 11-19. 

Winarno, H., & Absor, T. (2017). Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Metode 

Service Quality (SERVQUAL) Dan Importance Performance Analysis (IPA) 

Pada Pt. Media Purna Engineering. Jurnal Manajemen Industri dan 

Logistik (JMIL), 1(2), 146-160. 

Mizarvi, W., Kurniawati, M., & Rispianda, R. (2017). Perancangan Instruksi Kerja 

Dokumen dan Visual pada Mesin Electrical Discharge Machine. Journal of 

Industrial Engineering Management, 2(2), 14-22.

 

 



 

xix 
 

LAMPIRAN 

Lampiran 1 : Konsultasi Dengan Calon Dosen Pembimbing 

 

Lampiran 2 : Bukti Bimbingan Offline Pertama 

 

Lampiran 3 : Bukti Bimbingan Offline Kedua 

 

 

 



 

xx 
 

Lampiran 4 : Interrelationship diagram 

Mengapa Bengkel 

Mengalami 

Penurunan 

Konsumen

Harga Terlalu Mahal

Pelayanan Kurang 

Baik

Kalah Dengan 

Kompetitor

Harga jasa Yang 

Mahal

Melihat Harga 

Kompetitor

Perbaikan 

kendaraan Sulit

Mekanik Kurang 

Berpengalaman

Terdapat Komplain

Perbaikan 

Membutuhkan 

Waktu Lama

Kompetitor Lebih 

Unggul

Kualitas Sparepart 

Kurang

Fasilitas yang 

kurang Memadai

Kesulitan Mencari 

Pemasok Sparepart

Harga Sparepart 

dari  Distributor 

mengalami 

kenaikan

Harga Yang tidak 

pasti dalam 

perbaikan

Mencari 

Barangyang lebih 

murah

 

 

 

 

Lampiran 5 : Persetujuan Dosen Terhadap Laporan Proposal Tugas Akhir 

 

 

 

 

 



 

xxi 
 

LAMPIRAN 6: uji validitas tingkat kepuasan dengan menggunakan software IBM 

SPSS Statistic 25 

 

 

 



 

xxii 
 

 

 

 



 

xxiii 
 

Lampiran 7: uji validitas tingkat harapan dengan menggunakan software IBM 

SPSS Statistic 25 

 

 

 



 

xxiv 
 

 

 



 

xxv 
 

Lampiran 8: uji validitas tingkat kepuasan dengan menggunakan software IBM 

SPSS Statistic 25 

 

 

 



 

xxvi 
 

 

 



 

xxvii 
 

Lampiran 9: Perhitungan Uji Reliabilitas Tingkat harapan dengan menggunakan 

software IBM SPSS Statistic 25 

 

 

Lampiran 10: Perhitungan Uji Reliabilitas Tingkat Kepuasan dengan 

menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 

 

 



 

xxviii 
 

 

 

Lampiran 11: Perhitungan Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan  dengan 

menggunakan software IBM SPSS Statistic 25 

 

 



 

xxix 
 

 

Lampiran 12: Dokumentasi Pengisian Kuesioner  

 

 



 

xxx 
 

 

Lampiran 13: Dokumentasi Pengisian google form 

 

 

 

 

 

 



 

xxxi 
 

Lampiran 14: Work Instruction Pergantian lampu 

 

 

 



 

xxxii 
 

 

 

 



 

xxxiii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xxxiv 
 

Lampiran 15: Work Instruction Pergantian ban 

 

 

 



 

xxxv 
 

 

 

 



 

xxxvi 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xxxvii 
 

Lampiran 16: Work Instruction servis ringan 

 

 

 



 

xxxviii 
 

 

 



 

xxxix 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xl 
 

Lampiran 17 : Hasil Cek Turnitin 

 

 

 


