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KESIMPULAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis pada bab IV, p‘enhhs dapat mengambil
kesimpulan ;

1. Peru:sahaan telah melakukan pelayanan terhadap pelanggan dengan
cara yang ada pada fay-out pelayanan di bab IV, dimana mulai dari
pelanggan tiba di bengkel untuk memperbaiki kend?raannya sampai
kendéraan tersebut diserahkan kembali kepada pelanggan. Menurut
hasit analisa penulis hal ini sudah berjalan dengan cukup baik dimana
semua faktor-faktor dalam kuisioner memberikan hasil yang baik /
memuaskan.

2, Fakt§r~faktor yang menjadi prioritas utama dan haz;us dilaksanakan
pada PT Astra Internasional Tbk. BMW sesuai dengan harapan
pelaﬁggan adalzh ;

a. F?enerimaan bagian servise ketika pelanggan fiba.
b. Felayanan sefuruh pihak yang berkepentingan.

c. Kemampuan servise adviscr secara teknis.

d. Tanggapan terhadap komplain pelanggan.

e. Fasilitas ruang tunggu
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3. Faktor-faktor yang perlu dipertahankan pelaksanaannya, karena sudah
sesuai dengan harapan pelanggan adalan ;
- a. Ketepatan wakiu dan biaya.
b. Kualitas / hasil kerja.
¢ Ponjolasan kuilangi bangkol (nncian biaya).
d. Follow up dari servise advisor.
4. Faktor-faktor yang dinilai kurang penting oleh pelanggan, akan tetapi
telah ;di!akukan dengan cukup oleh perusahaan adalah kendaraan

pelanggan dicuci setelah diperbaiki.

B. Saran-saé'an
Da:ri hasil kesimpulan pada halaman sebelumnya, penulis dapat
memberikah saran-saran yang diharapkan dapat berguna untuk memperbaiki
atau menémbah kekurangan-kekurangan vang ada bada PT. Astra

Internasiona[ Tbk. BMW dan bisa memperiahankan faktor-faktor yang sudah

sesual dengan keinginan pelanggan (memuaskan pelanggan).
Adapun:saramsaran tersebut adalah :

1. Hendaknya lebih memperhatikan penerimaan pada bagian service
dengan? cara mengutamakan pelanggan yang datang ke bengkel untuk
mempe-fbaiki kenclaraannya, meskipun semua service advisor sedang
ada péianggan, mungkin dapat dibantu oleh bagian lain yang masih

berhubungan dengan penerimaan pelanggan.

T TR



‘(J'I

88

Untuk éewice advisor yang kemampuan teknisnya kurang hendaknya
diberikan training-training vang dapat mendukung kemampuan teknisnya,
Untuk t;nggapan terhadap komplain hendaknya dibuat satu tim khusus
yang bekerjasama dengan service advisor untuk ménanggani masalah
komptain pelanggan baik mengenai teknis kenderaannya maupun
mengeﬁai hal yang lainnya.

Untuk ruang tunggu sebaiknya dilengkapi dengan fasilitas-fasilitas yang
dibutuhkan oleh pelanggan pada saat menunggu kendaraannya yang
sedang; diperbaiki, misalnya dengan menyediakan air minum, tv,
menyediakan literature BMW, Koran, foilet dan fasilitas-fasilitas yang
membuat pelanggan tidak jenuh atau bosan pada saat menunggu di
ruang téfnggu.

Untuk pencucian setelah diperbaiki harus ditanyakan penyebabnya
pelangéan menganggap kurang penting, mungkin pelanggan tidak ingin
mcbilnyfa dicuci karena wilayah sunter, Jakarta utara air yang
dipergumkan bisa menyebabkan terjadinya korosi pada kendaraan.

Untuk semua faktor yang sudah sesuai dengan harapan pelanggan

hendakhya dapat Elipertahankan dan bila mungkin ditingkatkan kembali.
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