BAB V
PENUTUP

Pada bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan, implikasi manajerial,
keterbatasan penelitian, dan saran atas hasil penelitian yang sudah dilakukan guna
menjawab pertanyaan dari rumusan masalah yang telah dirumuskan oleh peneliti
dan juga agar dapat memberikan wawasan seerta pengetahuan bagi pembaca dan

bagi penelitian berikutnya.

5.1 Kesimpulan

Bagian ini menjelaskan mengenai kesimpulan yang diperoleh dari
pembahasan penelitian ini. Oleh karena itu berikut kesimpulan yang dapat peneliti
sampaikan berdasarkan penelitian ini :

1. Berdasarkan penelitian yang diperoleh dari hasil pengolahan data, dapat
disimpulkan bahwa persepsi kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan

2. Berdasarkan penelitian yang diperoleh dari hasil pengolahan data, dapat
disimpulkan bahwa persepsi kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pealnggan

3. Berdasarkan penelitian yang diperoleh dari hasil pengolahan data, dapat
disimpulkan bahwa persepsi kewajaran harga (perceived price fairness)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

4. Berdasarkan penelitian yang diperoleh dari hasil pengolahan data, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat pembelian ulang.

5.2 Implikasi Manajerial
1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan bahwa
karyawan Performa Autoforia dapat menyelesaikan permasalahan yang
dihadapi oleh konsumen pada kendaraannya berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, Performa Autoforia dapat
mengadakan pelatihan kepada karyawan Performa Autoforia untuk dapat

mengembangkan skill dan pengetahuan dalam teknis perbaikan,
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perawatan, dan modifikasi mobil, agar dapat memberikan penjelasan
kepada konsumen Performa Autoforia tentang perbaikan, perawatan, dan
modifikasi mobil agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan bagi
pelanggan Performa Autoforia

. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan bahwa
penggantian produk seperti oli mesin dan suku cadang lainnya oleh
Performa Autoforia memenuhi harapan pelanggan terhadap kualitas
produk. Oleh karena itu, Performa Autoforia dapat meningkatkan kualitas
produk dengan memberikan standar kualitas dan melakukan konrol
kualitas produk secara rutin agar pelanggan Performa Autoforia dapat
menggunakan produk — produk yang berkualitas sehingga meningkatkan
kepuasan pelanggan Performa Autoforia.

. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan bahwa harga
Performa Autoforia dapat diterima dibandingkan dengan bengkel lainnya.
Memerhatikan kondisi pasar dengan memantau kompetitor untuk dapat
mengetahui harga yang ada di pasar, sehingga Performa Autoforia dapat
menyesuaikan harga dan dapat diterima oleh pelanggan Performa
Autoforia untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan Performa
Autoforia.

. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan bahwa
pelanggan akan menyebarkan informasi positif dari mulut ke mulut
tentang Performa Autoforia kepada orang terdekat dari pelanggan. Oleh
karena itu, Performa Autoforia dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan memberikan pengalaman yang berkesan dan membekas bagi
pelanggan Performa Autoforia seperti komunikatif dengan pelanggan,
memberikan kenang — kenangan yang dapat berupa plat merek yang
ditempel pada produk buatan Performa Autoforia, membagikan sticker
limited edtion dengan kriteria modifikasi mobil tertentu dan memberikan
penawaran — penawaran menarik bagi para pelanggan loyal Performa

Autoforia untuk dapat menarik minat pelanggan dan informasi tersebut
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dapat disebarluaskan oleh pelanggan kepada lingkungan terdekat mereka
agar melakukan pembelian di Performa Autoforia.

5. Berdasarkan penelitian dan hasil olah data yang telah dilakukan,
konsumen dapat memerhatikan kualitas layanan, kualitas produk, dan
kewajaran harga dari bengkel yang akan dipilih sebagai tempat perawatan,
perbaikan, dan penggantian suku cadang mobil konsumen. Dengan
memerhatikan hal tersebut, konsumen dapat merasa puas dan
memungkinkan konsumen untuk melakukan pembelian ulang pada

bengkel yang dipilih oleh konsumen.

5.3 Keterbatasan Penelitian

1. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini yaitu penelitian persepsi kualitas
produk tidak membatasi kategori produk dan menilai kualitas produk
secara umum yang dijual di Performa Autoforia. Dengan tidak adanya
kategori produk tersebut, tidak dapat dipisahkan antara aksesoris mobil,
suku cadang, dan produk untuk modifikasi. Tidak dapat diukur produk
mana yang memiliki kualitas yang baik ataupun produk yang memiliki
kualitas yang buruk.

2. Terbatasnya jenis mobil yang dapat ditangani oleh Performa Autoforia
juga menjadi keterbatasan dalam penelitian ini. Seluruh pelanggan
Performa Autoforia yang menjadi responden pada penelitian ini
melakukan perbaikan, perawatan, penggantian suku cadang, dan
modifikasi di Performa Autoforia adalah pengguna mobil bermesin diesel.
Mobil diesel yang populer dan banyak digunakan di Indonesia adalah
mobil keluaran pabrikan Toyota, Mitshubisi, dan lzuzu. Akibatnya
cakupan dari penelitian ini kurang luas dan kurang dapat diterapkan secara
umum.

5.4 Saran Penelitian Kedepan

1. Penelitian yang menggunakan variabel persepsi kualitas produk, dapat
menambahkan indikator kategori produk agar dapat menilai lebih lanjut
mengenai klasifikasi dan penilaian kualitas produk secara mendalam dan
objektif.
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2. Penelitian yang menggunakan objek dan subjek penelitian yang serupa
dapat memperluas cakupan penelitian dengan mengumpulkan lebih
banyak sampel dari berbagai jenis mobil, tidak hanya mobil diesel, dan

dari bengkel yang berbeda agar dapat diterapkan secara umum.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Pengantar

Haii, Perkenalkan nama saya Marcellino Surya Atmadja mahasiswa Program
Studi Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma Jaya
Yogyakarta yang sedang melakukan penelitian guna memenuhi tugas akhir
skripsi. Pada kesempatan kali ini, saya melakukan penelitian tentang Pengaruh
Persepsi Kualitas Layanan, Persepsi Kualitas Produk, Persepsi Kewajaran Harga,
Kepuasan Pelanggan, dan Niat Pembelian Ulang. Besar harapan saya untuk
Saudara/i dapat mengisi kuesioner penelitian ini.

Adapun kriteria responden sebagai berikut :

1. Konsumen Performa Autoforia yang sudah pernah melakukan pembelian
produk minimal satu kali di Performa Autoforia.

2. Konsumen Performa Autoforia yang sudah pernah melakukan perawatan mobil
minimal satu kali di Performa Autoforia.

3. Konsumen Performa Autoforia yang sudah pernah melakukan perbaikan
minimlal satu kali di Performa Autoforia.

4. Konsumen Performa Autoforia yang sudah pernah melakukan pembelian suku
cadang di Performa Autoforia.

Seluruh data yang dikumpulkan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian

dan akan dijaga Kkerahasiaannya. Atas kesediaan Saudara/i mengisi kuesioner
penelitian ini, saya ucapkan terimakasih.
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Lampiran 2 Pertanyaan Kuesioner

Pertanyaan Filter

1.

Apakah Anda sudah pernah melakukan pembelian produk minimal satu
kali di Performa Autoforia?
a. Ya

b. Tidak

Apakah Anda sudah pernah melakukan perawatan mobil minimal satu kali
di Performa Autoforia?

a. Ya

b. Tidak

Apakah Anda sudah pernah melakukan perbaikan minimal satu kali di
Performa Autoforia?

a. Ya

b. Tidak

Apakah Anda sudah pernah melakukan pembelian suku cadang minimal
satu kali di Performa Autoforia?

a. Ya

b. Tidak

Profil Responden
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1. Jenis Kelamin
a. Laki — laki

b. Perempuan

a.
b.
C.
d.

Usia

Kurang dari 20 Tahun
20 — 30 Tahun

31 —40 Tahun

Diatas 40 Tahun

3. Profesi

=

- ® o o

Karyawan
Pengusaha

Ibu Rumah Tangga
Pelajar / Mahasiswa
Pensiunan

Tentara / Polisi

Lainnya :
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Persepsi Kualitas Layanan

1. Karyawan Performa Autoforia selalu memberikan pelayanan perawatan

mobil yang berkualitas pada pelanggan.
a. Sangat Tidak Setuju

b. Tidak Setuju

c. Netral

d. Setuju

e. Sangat Setuju

2. Karyawan Performa Autoforia menunjukkan respon yang baik terhadap

permintaan pelanggan saat melakukan perawatan mobilnya.
a. Sangat Tidak Setuju

b. Tidak Setuju

c. Netral

d. Setuju

e. Sangat Setuju

3. Pelanggan sangat yakin dengan pelayanan perawatan mobil yang diberikan

oleh Performa Autoforia.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju

c. Netral

d. Setuju

e. Sangat Setuju

4.Karyawan Performa Autoforia menunjukkan kepeduliannya kepada

pelanggan saat melakukan perawatan mobilnya.
a. Sangat Tidak Setuju

b. Tidak Setuju

c. Netral

d. Setuju

e. Sangat Setuju

5. Karyawan Performa Autoforia selalu memahami permasalahan mobil

yang dihadapi oleh pelanggan.
a. Sangat Tidak Setuju
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C.
d.

e.

Tidak Setuju
Netral

Setuju
Sangat Setuju

Persepsi Kualitas Produk

1. Produk Performa Autoforia memiliki performa terbaik.

a
b.
C.
d.

e.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

2. Performa Autoforia selalu mengganti suku cadang dengan suku cadang

yang berkualitas terbaik.

a.
b.
C.
d.

e.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

3. Penggantian produk seperti oli mesin dan suku cadang lainnya oleh

Performa Autoforia memenuhi harapan pelanggan terhadap kualitas

produk.

a.
b.

C.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

Persepsi Kewajaran Harga (Perceived Price Fairness)

1. Harga di Performa Autoforia masuk akal.
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o &

C.
d.

e.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

. Semua pelanggan Performa Autoforia membayar dengan harga yang sama

ketika mereka melakukan perawatan mobil dengan masalah yang sama.

a.
b.
C.
d.
e.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

Harga perawatan dan suku cadang Performa Autoforia tidak terlalu mahal.

a.
b.

d.

e.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

Harga Performa Autoforia sesuai dengan kualitas pelayanan.

a.
b.
C.
d.

e.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju

Harga Performa Autoforia dapat diterima dibandingkan dengan bengkel

lainnya.

a.
b.

C.

Sangat Tidak Setuju
Tidak Setuju

Netral

Setuju

Sangat Setuju
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Kepuasan Pelanggan

1. Saya sangat puas dengan kinerja Performa Autoforia secara keseluruhan.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju

2. Saya yakin bahwa saya telah mengambil keputusan yang baik dalam
memilih Performa Autoforia.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju

3. Saya akan menyebarkan informasi positif dari mulut ke mulut tentang
Performa Autoforia kepada saudara dan teman saya.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju

Niat Pembelian Ulang

1. Saya berniat untuk kembali menggunakan bengkel Performa Autoforia.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju

2. Saya mencari informasi tentang bengkel Performa Autoforia waktu ke
waktu.

a. Sangat Tidak Setuju
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b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju
3. Saya selalu membicarakan bengkel Performa Autoforia dengan teman —
teman saya.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju
4. Saya suka membandingkan bengkel Performa Autoforia dengan bengkel
lain dari waktu ke waktu.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju
5. Saya yakin bengkel Performa Autoforia dan produk — produknya adalah
yang paling cocok untuk saya.
a. Sangat Tidak Setuju
b. Tidak Setuju
c. Netral
d. Setuju
e. Sangat Setuju

Lampiran 3 Kuesinoer Google Form
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Pertanyaan Filter
Deskripsi (opsional)

¥

Apakah Anda sudah pernah melakukan pembelian produk minimal satu kali di Performa *
Autaforia?

Apakah Anda sudah pernah melakukan nimal satu kali di Performa Autoforia? *
() va

() Tidak
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Pertanyaan Filter

e

Deskripsi (opsional)

Apakah Anda sudah pernah melakukan pembelian suku cadang minimal satu kali di Performa *

() 31-40 Tahun

() Lebih dari 40 Tahun
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Karyawan Performa Autoforia menunjuk
saat melakukan perawatan mobilnya.
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Pelanggan sangat yakin dengan pelayanan perawatan mobil yang diberikan oleh Performa
Autoforia,
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Persepsi Kualitas Produk - H

Deskripsi (opsional)
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Persepsi Kewajaran Harga
Deskripsi (opsional)

><

Harga di Performa Autoforia masuk akal. *

Sangat Tidak Setuju O O O O Sangat Setuju

Harga Performa Autoforia dapat diterima dibandingkan dengan bengkel lainnya. *

Sangat Tidak Setuju O @] O O @] Sangat Setuju
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Kepuasan Pelanggan

4
e

Deskripsi (opsional)

Saya sangat puas dengan kinerja Performa Autoforia secara keseluruhan, *
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Miat Fembelian Ulang

*q

Deskripsi (opsional)

Saya berniat untuk kemball menggunakan bengkel Performa Autoforia. *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O D O O O Sangat Setuju

Saya mencari informasi tentang bengkel Performa Autoforia waktu ke waktu. *
1 2 3 4 &

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
Saya selalu membicarakan bengkel Performa Auteforia dengan teman — teman saya, ™

Sangat Tidak Setuju _ J O O Sangat Setuju

Saya suka membandingkan bengkel Performa Autoforia dengan bengkel lain dari waktu ke *
waktu.

1 2 3 4 5
Sangat Tidak Setuju O O C} O O Sangat Setuju

*

Saya yakin bengkel Performa Autoforia dan produk — produknya adalah yang paling cocok
untuk saya.

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Lampiran 4 Kuesioner Jurnal Acuan
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Measurement of Independent Variables

The study applied multi-items (instrument) scales 0 measure the model construct. Every
variable was tested using three to five instrumenits with the following detail:

The measurement of perceived serviee quality (P50) was derived from the study by Seon et al.
(2014). The existing instrurnent was considered suitable since it was dedicated for automobile
mgdustry which was in line with the ohjective of this study, Five mstruments were questioned 1o
capture as much as possible the spectrum of PS0) with the following list of questionnaire:

. Employees of Toyota garage always perform good quality car service to their cusiomers

. Employees of Toyoia garage show their high responsiveness towards customers” request
when servicing their car

. ‘Customers are very confident with the car service provided by Tovota

«  Employees of Toyola garage show their canng to the customers when servicing their car

+  Employees of Toyota garage always understand the car problems that the customers faced
and able to solve the problems i time,

The second varisble is perocived product quality (PPO), in which the researchers measured the
customers’ point of view before purchasing the product, using the adopted instrument from the
previous study (Seylidis et al., 2005). The PP was measured based on three major components
which are reluted 1o visual quality, feeling quality, and overall performance. The overall
questionnaine instrument was a combination of the mdﬁ'nysr:.rltduqal {2015} and Soon et al,
{2014} with the following list of questionnaires:

= Toyota's products have the best performance

*  Toyots garage always replaces the spare-part with a good quality spare=part,

= Froduct replacement such as oil machine and other spare parts by Toyota garage fulfill the
customcr expectation on product quality.

The mstrument o measure the perceived price faimess was an adopted instrument used by
previous rescarchers (Hermann et al, 2007 and Soon e al., 2014) which is intended to measure a
relative comparison of product or service price with other competitors in the same environment.
‘The construct was build based on fivequestionnaire instruments as follows:

#  The price of Toyoia service garage is reasonable

4 |
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. All customers pay the same price when they maintain their car in the same eity with the
same problem

*  Toyota service garage and spare part is not overpriced.

. The price of Toyota service garage is in accordance with the quality of the service

. The price of Toyota service garage is acceptable compare to other service garages

Measurement of Dependent Variables

Customner satisfaction was measured by adopting instrument which was developed by Soon et al.
(2014) with the main focus questionnaire on overall satisfaction performance, and willingness to
spread positive word of mouth advertisement, the questionnaires were listed below:

*  lam very satisfied with overall performance of Toyola garage

& [ believe that | make a good decision in using Toyoia service garage

* [ will spread positive word of mowth about Toyota service garage to my rclatives and
friends.

The variable of repurchase intention as the final dependent variable to be tested measured the
customer intention o use the same service repeatadly, The nstrument used in this study was an
adopted version of Rahman et al, (20014) and Soon et al, (2014) focusing on the mention of the
customers to repeat the use of the serviee :

# [intent to retum to use Toyota service garage

* [ scarch for information about Toyola service garage from time to time

#  lalways talk about Tovota service garage with my friends

# [ like to compare Toyota service garage to other brands from time to time

# | believe that Tovota garage and its products are the most suitable for me.
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