BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berikut ini adalah kesimpulan yang diperoleh berdasarkan hasil dan pembahasan

yang OTTaKUKA
Bendasarkan“analisis_yang telah. dilakukan, terhadap 20 atribut dari 5 dimensi

ualitas layanan (tangible, rekliability, r siveness, assurance, dan empathy)

menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Kano untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan ef.

diperoleh 12 atribut yang-menunjukan-ber
dan juga terdapat 8 but _

aler motor Honda “Cemara Agung”,
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L

inerjanya. Hal terse
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4, rehabi reliability 2, responsiVeme#s™3, assurance 5, responsiveness 1,
assurance 8. o ug:KwﬁtRwAJWﬂNG bengkel perlu
meningkatkan® kine a, yaitu responsiveness 2, tangible 5, relibility 3,
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reliability 4, assure ance 2, tangible 3, empathy 3.

5.2 Saran

Pada dasarnya tujuan utama KenSumen da e_bengkel adalah untu 2ncari
solusi atas masalah pada kendaraan mi akan tetaptfe asih terdapat
mekanik-mekanik yang tidak bekerja dengan e Asusn S tidak

mendengarkan dan memahami dengan baik keluhan pelanggan atas masalah pada
kendaraannya, tidak konfirmasi dengan pemilik kendaraan apabila ingin mengganti
sparepart (mengganti sparepart yang tidak cocok dengan kendaraannya, akibatnya
performa motor tetap bermasalah), kurangnya pengetahuan mekanik terhad
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masalah pada kendaraan pelanggan, ketidakrapihan mekanik dalam bekerja, dan
ketidaktanggapan mekanik dalam melayani pelanggan. Hal-hal tersebut memberikan
kesan negatif kepada pelanggan, sehingga pelanggan merasa kecewa dan berpotensi
bengkel kehilangan pelanggannnya. Oleh karenanya, perlu dilakukan perbaikan
kinerja. Kepala bengkel selaku penanggung jawab utama perlu memperbaiki masalah
utama pada bengkelnya ini sehingga tidak terjadi lagi ke depannya masalah-masalah

) Ssama.
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