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BAB 8 

KESIMPULAN DAN SARAN 

8.1. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang dilakukan, maka didapatkan 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Konsumen masih kurang puas dengan pelayanan Bengkel Ferlindo 

dengan 13 dari 20 atribut pelayanan masih mendapat nilai GAP kurang dari 

0. Atribut tersebut adalah Atribut P1 tentang hasil perbaikan, Atribut P4 

tentang lama waktu tunggu, Atribut P5 tentang kecepatan pengerjaan, 

Atribut P9 tentang kejujuran karyawan, Atribut P12 tentang jaminan 

perbaikan, Atribut P13 tentang kemampuan karyawan menjelaskan 

masalah, Atribut P14 tentang karyawan menyapa konsumen, Atribut P15 

tentang karyawan mendengarkan keluhan, Atribut P16 tentang karyawan 

memperbaharui kondisi perbaikan, Atribut P17 tentang kondisi peralatan, 

Atribut P18 tentang penampilan seragam karyawan, Atribut P19 tentang 

kondisi ruang tunggu, dan Atribut P20 tentang kondisi ruang kerja dengan 

nilai GAP terbesar sebesar -0,19. 

b. Berdasarkan metode Importance Performance Analysis terdapat 4 atribut 

pelayanan yang diperbaiki oleh Bengkel Ferlindo. Atribut tersebut berupa 

Atribut P4 yang membahas masalah waktu tunggu pekerjaan, Atribut P5 

yang membahas masalah kecepatan pengerjaan montir, Atribut P11 yang 

membahas masalah kualitas suku cadang, dan P14 yang membahas 

masalah kemampuan karyawan menjelaskan masalah pada mobil. 

c. Terdapat 5 usulan solusi alternatif yang diberikan kepada Bengkel Ferlindo: 

i. Pembuatan Standard Operating Procedure (SOP) tentang proses 

perbaikan mobil agar memiliki standar dan aturan pada proses bisnis 

sehingga pekerjaan lebih efisien dan mengurangi kesalahan dalam 

bekerja. 

ii. Penambahan mekanik dengan gaji Rp 450.000 per minggu 

iii. Penambahan perkakas berupa power tool Stanley SBW910 

iv. Melakukan pelatihan yang dilakukan 1 kali setiap bulan dengan tema 

relevan yang meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan 

pengalaman karyawan. 
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v. Pembuatan jadwal pemeriksaan gudang harian, pemeriksaan 

gudang mingguan, dan pemeriksaan gudang bulanan. 

d. Berdasarkan pengukuran SAW usulan melakukan pelatihan kepada 

karyawan untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan 

pengalaman menjadi prioritas perbaikan dengan nilai sebesar 0,77 

e. Hasil implementasi menunjukan kenaikan penilaian bintang 5 pada google 

review sebesar 5,49% 

8.2. Saran 

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian berikutnya adalah sebaiknya 

melakukan penelitian yang bertema pada optimasi proses perbaikan. Penelitian 

tentang meningkatkan proses perbaikan agar lebih optimal baik dari penjadwalan 

hingga tata letak ruang kerja agar kualitas pelayanan Bengkel Ferlindo semakin 

meningkat. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Proses Bisnis Servis Ringan 
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Lampiran 2. Proses Bisnis Servis Besar 
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Lampiran 3. Komentar Hasil Implementasi 
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Lampiran 4. Pertanyaan Kepuasan Konsumen 
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Lampiran 5. Tabel Rating Performance dengan Sistem Westinghouse 

 

 

 

 

 


