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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1. Kesimpulan 

Kesimpulan berdasarkan penelitian dengan metode Servqual ini yaitu rata-rata 

Gap Servqual terendah terdapat dalam dimensi daya tanggap. Index 

kepentingan terhadap kelima dimensi layanan jasa yang diberikan bengkel 

knalpot CRS Jogja berdasarkan pendapat pelanggan mulai dari yang paling 

penting yaitu dimensi bukti fisik, dimensi daya tanggap, dimensi empati, dimensi 

jaminan, dan dimensi keandalan. Oleh karena itu usulan perbaikan pertama yang 

diusulkan yaitu membiasakan interaksi yang baik antar pekerja agar dapat 

membentuk kebiasaan yang baik, usulan perbaikan kedua yang diusulkan yaitu 

penggunaan sosial media yang selalu terbaru mengikuti tren yang sedang terjadi 

agar dapat memudahkan proses komunikasi antara pelanggan dengan pihak 

bengkel knalpot CRS Jogja dan melihat segmentasi pasar yang tepat, usulan 

perbaikan ketiga yang diusulkan yaitu pemberian bonus atau insentif untuk 

pekerja yang memenuhi target agar selalu bekerja optimal dalam memenuhi 

permintaan pelanggan, dan usulan perbaikan keempat yang diusulkan yaitu 

memperhatikan ergonomi dari pekerja seperti memperbaiki tata letak fasilitas 

agar tersusun rapi atau memberikan space untuk tempat duduk yang lebih 

ergonomi agar pekerja tidak merasakan kelelahan yang berlebihan, dan atau 

memberikan jam istirahat pekerja yang cukup sehingga dapat menjaga 

kestabilan emosi pekerja, maka pekerja dapat melayani permintaan pelanggan 

dengan ramah dan cepat tanggap.  

6.2. Saran 

Saran yang diberikan penulis terdapat dalam 2 bagian yang akan dijelaskan 

sebagai berikut. 

6.2.1.  Untuk Perusahaan 

Bagi perusahaan diharapkan dapat menerapkan usulan perbaikan yang telah 

diusulkan oleh penulis. Penerapan usulan perbaikan ini diharapkan dapat 

memperbaiki kepuasan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan permintaan 

pesanan akibat kepuasan layanan yang didapatkan oleh pelanggan. 
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6.2.2.  Untuk Penelitian Berikutnya 

Minimnya waktu yang dimiliki penulis dalam kesempatan kali ini, maka usulan 

untuk penelitian berikutnya yaitu dapat menganalisis dan mengimplementasikan 

usulan perbaikan yang telah diusulkan guna dilakukan observasi lanjutan.
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Lanjutan lampiran 1. 

Correlations 
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Lanjutan lampiran 1. 
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Lanjutan lampiran 1. 
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Lanjutan lampiran 1. 

Correlations 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 2. Uji Reliabilitas Harapan 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,932 20 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

F1 4,35 ,483 40 

F2 4,28 ,506 40 

F3 4,50 ,506 40 

F4 4,40 ,545 40 

K1 4,15 ,662 40 

K2 4,10 ,632 40 

K3 4,38 ,490 40 

K4 4,35 ,533 40 

D1 4,35 ,483 40 

D2 4,40 ,496 40 

D3 4,33 ,474 40 

D4 4,25 ,543 40 

J1 4,23 ,480 40 

J2 4,30 ,464 40 

J3 4,20 ,464 40 

J4 4,33 ,474 40 

E1 4,30 ,687 40 

E2 4,28 ,554 40 

E3 4,35 ,893 40 

E4 4,35 ,700 40 
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Lanjutan lampiran 2. 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

F1 81,80 50,882 ,609 ,929 

F2 81,87 49,548 ,773 ,926 

F3 81,65 49,874 ,724 ,926 

F4 81,75 50,141 ,631 ,928 

K1 82,00 49,026 ,630 ,928 

K2 82,05 49,074 ,659 ,927 

K3 81,77 51,256 ,543 ,930 

K4 81,80 49,241 ,773 ,925 

D1 81,80 50,933 ,601 ,929 

D2 81,75 49,987 ,724 ,927 

D3 81,82 50,097 ,743 ,926 

D4 81,90 50,297 ,613 ,928 

J1 81,93 50,328 ,698 ,927 

J2 81,85 50,541 ,690 ,927 

J3 81,95 51,228 ,582 ,929 

J4 81,82 50,558 ,671 ,928 

E1 81,85 49,874 ,512 ,931 

E2 81,87 50,984 ,508 ,930 

E3 81,80 48,728 ,464 ,935 

E4 81,80 49,344 ,557 ,930 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

86,15 55,310 7,437 20 
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Lampiran 3. Uji Validitas Persepsi 

Correlations 
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Lanjutan lampiran 3. 

Correlations 
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Lanjutan lampiran 3. 

Correlations 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 4. Uji Reliabilitas Persepsi 

Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,924 20 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

F1 4,10 ,810 40 

F2 4,10 ,709 40 

F3 4,10 ,709 40 

F4 4,13 ,463 40 

K1 4,00 ,453 40 

K2 4,10 ,545 40 

K3 4,05 ,876 40 

K4 4,15 ,533 40 

D1 3,75 ,742 40 

D2 3,68 ,616 40 

D3 3,85 ,700 40 

D4 4,05 ,904 40 

J1 4,18 ,385 40 

J2 3,93 ,829 40 

J3 4,08 ,526 40 

J4 4,08 ,730 40 

E1 4,15 ,533 40 

E2 4,15 ,362 40 

E3 4,20 ,564 40 

E4 3,73 ,599 40 

 



 

63 

 

Lanjutan lampiran 4. 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

F1 76,43 59,122 ,734 ,917 

F2 76,43 60,969 ,673 ,919 

F3 76,43 61,533 ,619 ,920 

F4 76,40 62,913 ,788 ,918 

K1 76,53 64,512 ,578 ,921 

K2 76,43 63,379 ,604 ,921 

K3 76,48 58,871 ,691 ,919 

K4 76,38 62,856 ,684 ,919 

D1 76,78 62,076 ,538 ,922 

D2 76,85 62,695 ,600 ,920 

D3 76,68 61,866 ,596 ,921 

D4 76,48 61,487 ,467 ,925 

J1 76,35 65,567 ,515 ,923 

J2 76,60 61,938 ,483 ,924 

J3 76,45 62,921 ,687 ,919 

J4 76,45 60,100 ,733 ,917 

E1 76,38 63,112 ,652 ,920 

E2 76,38 66,087 ,460 ,923 

E3 76,33 62,943 ,633 ,920 

E4 76,80 64,062 ,470 ,923 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

80,53 68,922 8,302 20 
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Lampiran 5. Rekap Data Responden 

No 

Jenis 
Kelamin 

Usia (tahun) 
Jumlah Pendapatan 

(rupiah) 
Hobi 

P
ri
a 

Wan
ita 

≤17 
18-
30  

≥3
1 

≤500
.000 

500.001-
1.500.000  

≥1.500.
001 

Otom
otif 

Lain
nya 

1 1   1     1     1   

2 1   1     1     1   

3 1   1     1       1 

4 1   1     1     1   

5 1     1       1 1   

6 1     1       1   1 

7 1     1     1   1   

8 1   1     1     1   

9 1   1       1     1 

10 1     1     1   1   

11 1     1     1   1   

12 1     1     1   1   

13   1   1   1     1   

14 1     1   1       1 

15 1     1     1     1 

16 1     1     1     1 

17 1     1     1     1 

18 1     1     1     1 

19 1     1     1   1   

20 1     1     1   1   

21 1     1     1   1   

22 1     1     1   1   

23 1     1     1   1   

24 1       1   1     1 

25 1   1     1     1   

26 1       1     1 1   

27 1       1     1 1   

28 1     1       1 1   
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Lanjutan lampiran 5. 

No 

Jenis 
Kelamin 

Usia (tahun) Jumlah Pendapatan (rupiah) Hobi 

Pr
ia 

Wan
ita 

≤1
7 

18-
30  

≥3
1 

≤500.
000 

500.001-
1.500.000  

≥1.500.
001 

Otom
otif 

Lain
nya 

29 1       1     1   1 

30 1       1   1   1   

31 1     1     1     1 

32 1     1     1   1   

33 1     1   1     1   

34 1     1     1   1   

35 1     1     1   1   

36 1     1       1 1   

37 1     1       1 1   

38 1     1       1 1   

39 1     1     1     1 

40 1     1     1     1 

Tot
al 

12 0 0 10 2 1 7 4 8 4 
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Lampiran 6. Lembar Kuesioner 

KUESIONER PENELITIAN 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

Kepada para pelanggan bengkel knalpot CRS Jogja, saya Andrian dari 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta jurusan Teknik Industri ingin meminta 

waktu anda untuk mengisi kuesioner penelitian ini. Kuesioner penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan di bengkel knalpot 

CRS Jogja. Untuk kesediaannya kepada pelanggan terhormat untuk 

mengisi kuesioner ini sejujur-jujurnya. Kuesioner ini bersifat tertutup oleh 

karena itu semua tanggapan yang diberikan akan dirahasiakan. 

Terimakasih saya ucapkan atas kesediaan para pelanggan yang 

terhormat untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner ini, semoga sehat 

dan sukses selalu.  

Bagian 1 

Identitas Pelanggan 

*Berilah tanda centang (ceklis) pada pilihan yang sesuai 

1. Apa jenis kelamin anda? 

Ο  Pria 

Ο  Wanita 

2. Berapa usia anda saat ini? 

Ο  ≤17 Tahun 

Ο  18 – 30 Tahun 

Ο  ≥31 Tahun 

3. Berapa jumlah pendapatan anda per-bulannya? 

Ο  ≤Rp 500.000,00 

Ο  Rp 500.001,00 – Rp 1.500.000,00  

Ο  ≥Rp 1.500.001,00 

4. Apa hobi anda? 

Ο  Otomotif 

Ο  Lainnya  
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Lanjutan lampiran 6. 

Bagian 2 

Kepuasan Pelanggan 

*Berilah tanda silang (X) pada skala yang sesuai dengan pendapat anda 

**Skala harapan merupakan harapan anda sebelum menerima jasa 

pelayanan 

**Skala kenyataan merupakan persepsi anda setelah menerima jasa 

pelayanan 

No
mor  

Pernyataan 

Skala 
Harapan 

Skala 
Kenyataan 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

F1 
Peralatan yang dimiliki sudah modern dan 
lengkap 

                    

F2 
Bangunan bengkel tergolong bersih dan 
tertata rapi untuk kategori bengkel 

                    

F3 Lahan parkir bengkel sudah memadahi                     

F4 

Fasilitas ruang tunggu pelanggan (TV, radio, 
speaker, atau lainnya) cukup memadahi 
sehingga pelanggan yang menunggu tidak 
merasa bosan 

                    

 
 
  

K1 
Pekerja membantu pelanggan dengan baik 
dalam mengatasi masalah yang dihadapi 

                    

K2 
Pekerja memberikan estimasi waktu 
pengerjaan yang tepat dengan kenyataannya 

                    

K3 
Pekerja mampu memberikan pilihan terbaik 
dengan cepat 

                    

K4 
Pekerja mampu memberikan waktu 
konsultasi atau bertanya yang cukup di saat 
pelanggan mengalami kebingungan 

                    

 
 
  

D1 
Bersedia menerima kritik dan saran dari 
pelanggan dengan ramah 

                    

D2 
Kemudahan memesan produk yang dijual / 
menghubungi via sosial media 

                    

D3 
Melakukan pengerjaan dengan segera 
setelah perjanjian dengan pelanggan telah 
disetujui 

                    

D4 
Menerima permintaan pelanggan dengan 
baik dan ramah 
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Lanjutan lampiran 6. 
 
  

No
mor 

Pernyataan 
Harapan Persepsi 

1 2 3 4 5 1 2 3 4  

J1 
Memiliki pekerja yang berwawasan luas 
dalam bidangnya 

                    

J2 
Pekerja bersikap sopan dan ramah terhadap 
pelanggan 

                    

J3 

Pihak bengkel memberikan penawaran untuk 
menitipkan sementara knalpot yang diganti 
apabila kesulitan membawa pulang guna 
diambil kemudian hari 

                    

J4 
Memberikan garansi suara dalam jangka 
waktu 1 hari terhitung pengerjaan produk 

                    

 
 
  

E1 
Pekerja mampu memberikan pelayanan 
individu yang baik 

                    

E2 
Jam operasional bengkel yang cukup 
fleksibel 

                    

E3 
Mampu memahami keinginan permintaan 
pelanggan 

                    

E4 
Memberikan fasilitas air minum untuk 
pelanggan yang sedang menunggu proses 
pengerjaan 
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Lampiran 7. Surat Keterangan Penelitian 

Surat Keterangan 
 

 

Yth. Bapak Dr. A. Teguh Siswantoro 

Dekan Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Atma Jaya Yogyakarta 

di tempat, 

 

Dengan ini kami menyatakan bahwa  

Nama   : Andrian Mitra Prameswara  

NPM   : 15 06 08376 

Program Studi  : Teknik Industri 

telah melakukan penelitian Tugas Akhir di Bengkel Knalpot CRS Jogja pada 

tanggal 2 September 2019 hingga 2 November 2019 dan diizinkan untuk 

dipublikasikan. 

 

Demikian keterangan yang dapat diberikan, atas perhatian dan kerjasamanya kami 

ucapkan terima kasih. 

 

 

 

        Yogyakarta, 7 Desember 2019 
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