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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan analisis yang dilakukan melalui wawancara mendalam dengan 

enam pelanggan, ditemukan bahwa strategi WOM memiliki peran yang signifikan 

dalam mempengaruhi keputusan pelanggan untuk memilih Bengkel Panca Motor.  

Pada tahap Attention, pelanggan mulai menyadari keberadaan Bengkel Panca 

Motor melalui rekomendasi dari teman, keluarga, dan komunitas otomotif. 

Informasi yang diterima dari sumber-sumber yang dipercaya ini membangun 

kepercayaan awal yang kuat terhadap bengkel. Di tahap Interest, ketertarikan 

pelanggan semakin diperkuat oleh pengalaman positif dari orang-orang terdekat 

yang telah menggunakan layanan bengkel, didukung oleh promosi yang menarik 

dan penawaran khusus yang diinformasikan melalui WOM. Dalam tahap Desire, 

keinginan pelanggan untuk menggunakan layanan Bengkel Panca Motor tumbuh 

seiring dengan testimoni positif yang mereka dengar, menciptakan citra bengkel 

yang dapat diandalkan dan profesional. Pada tahap Action, berbagai faktor seperti 

kemudahan akses, saluran komunikasi yang efektif, promosi menarik, kualitas 

layanan yang tinggi, dan fasilitas penunjang yang nyaman, berhasil mendorong 

pelanggan untuk mengambil tindakan nyata dalam menggunakan layanan Bengkel 

Panca Motor. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi 

pemasaran berbasis Word of Mouth sangat efektif dalam meningkatkan jumlah 

pelanggan di Bengkel Panca Motor. Hal tersebut tercermin dalam pertanyaan 

pemilik bengkel yaitu “Awal mula bengkel ini berdiri di Tahun 2008 omset paling 

besar pada saat itu mencapai 30 juta perbulan. Namun seiring dengan 

bertambahnya pelanggan hingga saat ini omset kami dapat mencapai 100 juta 

dalam 1 bulan.”. Rekomendasi dari orang-orang terdekat, pengalaman positif, dan 

citra yang baik yang terbentuk melalui WOM, berhasil menarik perhatian, 

membangun ketertarikan, mengembangkan keinginan, dan mendorong tindakan 

pelanggan untuk menggunakan layanan bengkel. Faktor-faktor ini berkontribusi 

secara signifikan terhadap peningkatan jumlah pelanggan Bengkel Panca Motor, 
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menunjukkan pentingnya strategi komunikasi WOM dalam pemasaran layanan 

otomotif. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, penulis 

menyarankan agar Bengkel Panca Motor terus memperkuat strategi komunikasi 

pemasaran berbasis Word of Mouth (WOM) dengan beberapa langkah berikut. 

Pertama, terus menjaga dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan agar 

pelanggan merasa puas dan terdorong untuk berbagi pengalaman positif mereka 

dengan orang lain. Pelayanan yang ramah, transparansi dalam proses perbaikan, 

dan hasil kerja yang memuaskan merupakan faktor kunci dalam menciptakan 

testimoni positif. Kedua, aktif membangun hubungan baik dengan pelanggan 

melalui berbagai saluran komunikasi seperti media sosial, aplikasi pesan, dan grup 

komunitas otomotif. Membuat konten yang menarik dan bermanfaat, serta 

memberikan respon cepat dan solusi atas pertanyaan atau keluhan pelanggan, dapat 

meningkatkan interaksi positif. Ketiga, mengadakan program referral atau insentif 

bagi pelanggan yang berhasil merekomendasikan bengkel kepada teman atau 

keluarga mereka. Insentif berupa diskon layanan atau hadiah dapat mendorong 

pelanggan untuk lebih aktif merekomendasikan bengkel. Terakhir, penting untuk 

terus memantau dan mengevaluasi feedback dari pelanggan guna melakukan 

perbaikan berkelanjutan dan memastikan strategi WOM berjalan efektif. 

Untuk pelaku usaha lain yang ingin menerapkan strategi komunikasi 

pemasaran berbasis Word of Mouth (WOM), beberapa saran dari penulis berikut 

dapat dijadikan panduan. Pertama, fokuslah pada kualitas produk atau layanan yang 

diberikan, karena kepuasan pelanggan merupakan fondasi utama dari WOM yang 

efektif. Pelanggan yang puas cenderung merekomendasikan bisnis Anda kepada 

orang lain. Kedua, bangun hubungan yang erat dengan pelanggan melalui 

pelayanan yang personal dan responsif. Kenali kebutuhan dan preferensi pelanggan, 

serta berikan layanan yang melebihi ekspektasi mereka. Ketiga, manfaatkan media 

sosial dan platform digital untuk memperluas jangkauan WOM. Buat konten yang 

menarik, edukatif, dan relevan dengan target audiens, serta dorong pelanggan untuk 

berbagi pengalaman mereka. Keempat, pertimbangkan untuk 

mengimplementasikan program insentif atau reward bagi pelanggan yang 
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merekomendasikan bisnis Anda. Insentif ini dapat berupa diskon, voucher, atau 

hadiah menarik lainnya. Terakhir, selalu evaluasi dan adaptasi strategi berdasarkan 

feedback pelanggan dan perkembangan pasar untuk memastikan WOM tetap 

relevan dan efektif dalam mendukung pertumbuhan bisnis. 

 

Dengan menerapkan saran-saran tersebut, diharapkan baik Bengkel Panca 

Motor maupun pelaku usaha lainnya dapat memaksimalkan potensi strategi 

komunikasi pemasaran berbasis WOM untuk meningkatkan jumlah pelanggan dan 

memperkuat posisi bisnis mereka di pasar. 
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Informan Pertanyaan Tujuan/Teori yang 

diKaitkan 

Pelanggan Bagaimana Anda 

mengetahui tentang 

Bengkel Panca Motor? 

Motivasi WOM: 

Other Involvement 

 Apa yang membuat Anda 
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layanan dari Bengkel 

Panca Motor? 

Motivasi WOM: 

Product Involvement 
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Anda saat menggunakan 
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Panca Motor? 

Motivasi WOM: 

Message Involvement 

 Apa yang memotivasi 

Anda untuk 
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Bengkel Anda kepada 
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Anda? 

Motivasi WOM: 

Self-Involvement 
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kualitas layanan dan 
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Motor? 
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 

Nama: Usia: 

Bapak Rudi Yanto 64 Tahun 

  

Pemilik Usaha Bengkel Panca Motor  

Metode: Tanggal: 

Wawancara Tatap 

Muka 

8 Juli 2024 

1. Penulis  : Apa saja layanan utama yang ditawarkan oleh bengkel 

Anda? 

Narasumber : “Utamanya kami menawarkan berbagai macam jenis servis 

kendaraan bermotor roda dua seperti, servis ganti oli, tambal ban, servis 

injeksi dan masih banyak lainnya. Selain itu kami juga menjual berbagai 

macam spare part untuk melengkapi keperluan servis kendaraan seperti oli 

mesin dan gardan, ban luar dan dalam, filter, dan masih banyak lainnya untuk 

mempermudah pelanggan apabila ingin melakukan servis kendaraan tidak 

perlu mencari atau membeli terlebih dahulu di tempat lain.” 

2. Penulis  :  Bagaimana untuk penetapan harga atas layanan atau 

produk yang ditawarkan oleh Bengkel Anda? 

Narasumber : “Untuk penetapan harga servis kendaraan maupun 

penjualan spare part, kami sudah memberikan harga yang kurang lebih 

sudah cukup bersaing dengan bengkel lain.” 

3. Penulis  : Apakah lokasi bengkel Anda memberikan keuntungan 

dalam menarik pelanggan? 

Narasumber : “Lokasi bengkel kami saat ini sudah cukup strategis. 

Bengkel kami tepat berada di pinggir jalan yang padat akan kendaraan 

bermotor dua yang melintas. Selain itu halaman bengkel kami cukup luas 

untuk menampung banyak pelanggan.” 

4. Penulis  : Apa saja strategi promosi yang Anda gunakan untuk 

memasarkan bengkel Anda? 



 

 

 

Narasumber : “Kami berusaha memberikan pelayanan servis yang 

terbaik. Memberikan berbagai macam jenis spare part dan memberikan 

harga yang kompetitif. Hal tersebut kami lakukan agar supaya pelanggan 

kami puas sehingga pelanggan kami dapat memasarkan bengkel kami secara 

mulut-mulut.” 

5. Penulis  : Bagaimana perkembangan bisnis bengkel Anda setelah 

menerapkan strategi tersebut? 

Narasumber : “Awal mula bengkel ini berdiri di Tahun 2008 omset paling 

besar pada saat itu mencapai 30 juta perbulan. Namun seiring dengan 

bertambahnya pelanggan hingga saat ini omset kami dapat mencapai 100 

juta dalam 1 bulan.” 

  



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 

Nama: Usia: 

Bapak Erwin 24 Tahun 

  

Pelanggan Bengkel Panca Motor  

Metode: Tanggal: 

Wawancara Tatap 

Muka 

8 Juli 2024 

1. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang Bengkel Panca 

Motor? 

Narasumber : “Saya mengetahui informasi mengenai Bengkel Panca 

Motor setelah diberitahu oleh teman kuliah saya yang pernah servis 

kendaraan bermotor di sini. Teman kuliah saya bilang lokasinya sejalan 

dengan perjalanan ke kampus.” 

2. Penulis  : Apa yang membuat Anda tertarik untuk pertama kali 

menggunakan layanan dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Teman kuliah saya menceritakan pengalaman servis 

kendaraan motor di bengkel ini. Dia bilang pelayanannya bagus, 

karyawannya ramah, pelayanannya cepat dan harganya juga oke.” 

3. Penulis  : Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan layanan 

dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Setelah saya melakukan servis pertama saya di sini. Saya 

memutuskan untuk akan servis kembali di bengkel ini. Dikarenakan hasil 

servisnya bagus.” 

4. Penulis  : Apa yang memotivasi Anda untuk merekomendasikan 

Bengkel Anda kepada teman atau keluarga Anda? 

Narasumber : “Saya merekomendasikan bengkel ini kepada teman dan 

keluarga saya dikarenakan menurut pendapat saya karyawan di bengkel ini 

jujur. Saya memiliki pengalaman buruk dengan bengkel lain yang mematok 

harga yang tinggi dan menambahkan servis yang tidak diperlukan.” 

5. Penulis  : Bagaimana Anda menilai kualitas layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh Bengkel Panca Motor? 



 

 

 

Narasumber : “Untuk kualitas pelayanan disini sangat cukup baik. 

Karena apabila kita mengantri cukup lama disini, kita akan disediakan kopi 

serta diajak ngobrol oleh karyawannya supaya kita tidak bosan.” 

6. Penulis  : Bagaimana Anda menilai harga layanan yang ditawarkan 

oleh Bengkel Panca Motor dibandingkan dengan bengkel lain? 

Narasumber : “Untuk harga dibengkel ini relatif lebih murah apabila saya 

bandingkan dengan bengkel-bengkel lain yang pernah saya coba.” 

7. Penulis  : Seberapa penting lokasi Bengkel Panca Motor dalam 

mempengaruhi keputusan Anda untuk menggunakan jasa mereka? 

Narasumber : “Lokasi bengkel ini sudah oke. Halaman dari bengkel ini 

luas dan lebar. Jadi kalau saya ingin parkir motor dan mengantri jadinya 

tidak sumpek.” 

8. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang promosi atau 

penawaran khusus dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya tidak pernah menerima informasi mengenai tawaran 

maupun promosi bengkel ini.” 

  



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 

Nama: Usia: 

Bpk Ahmad Sofyan 45 Tahun 

  

Pelanggan Bengkel Panca Motor  

Metode: Tanggal: 

Wawancara Tatap 

Muka 

8 Juli 2024 

1. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang Bengkel Panca 

Motor? 

Narasumber : “Saya mengetahui informasi mengenai Bengkel Panca 

Motor dari rekomendasi teman-teman yang pernah servis kendaraan 

bermotor disini. Diberitahu kalau lokasinya ada di cadas, servis kendaraan 

bermotor sudah pasti bagus.” 

2. Penulis  : Apa yang membuat Anda tertarik untuk pertama kali 

menggunakan layanan dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Teman-teman saya menceritakan bahwa pekerjaan 

mekaniknya dan pelayanan tokonya bagus dan harganya juga sesuai dengan 

kantong.” 

3. Penulis  : Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan layanan 

dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Setelah saya mencoba servis. Saya merasa sangat puas 

sekali. Pekerjaannya rapi dan harganya ramah untuk dikantong kita.” 

4. Penulis  : Apa yang memotivasi Anda untuk merekomendasikan 

Bengkel Anda kepada teman atau keluarga Anda? 

Narasumber : “Saya terkadang merekomendasikan bengkel ini kepada 

teman dan keluarga saya dikarenakan bengkel ini buka dari sore hingga 

tengah malam. Sehingga apabila ada teman dan keluarga saya yang sedang 

mogok bisa datang untuk servis. Selain itu pelayanannya baik dan 

pekerjaannya rapi.” 

5. Penulis  : Bagaimana Anda menilai kualitas layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh Bengkel Panca Motor? 



 

 

 

Narasumber : “Untuk kualitas pelayanan tidak kalah dengan bengkel 

lain” 

6. Penulis  : Bagaimana Anda menilai harga layanan yang ditawarkan 

oleh Bengkel Panca Motor dibandingkan dengan bengkel lain? 

Narasumber : “Untuk harga spare part sudah mirip dengan bengkel lain. 

Harganya menyesuaikan dengan kualitas spare part seperti apa yang kita 

minta.” 

7. Penulis  : Seberapa penting lokasi Bengkel Panca Motor dalam 

mempengaruhi keputusan Anda untuk menggunakan jasa mereka? 

Narasumber : “Kalau menurut pendapat saya lokasi bengkel ini sudah 

sangat strategi. Pertama lokasinya berada di pinggir jalan. Kedua lalu lintas 

kendaraan sangat ramai.” 

8. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang promosi atau 

penawaran khusus dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya pernah menerima informasi langsung dari pemilik 

bengkel mengenai diskon harga. Mungkin dikarenakan sudah sering servis 

disini.” 



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 

Nama: Usia: 

Bpk Pandi 29 Tahun 

  

Pelanggan Bengkel Panca Motor  

Metode: Tanggal: 

Wawancara Tatap 

Muka 

8 Juli 2024 

1. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang Bengkel Panca 

Motor? 

Narasumber : “Saya mengetahui informasi mengenai Bengkel Panca 

Motor dari rekomendasi saudara.” 

2. Penulis  : Apa yang membuat Anda tertarik untuk pertama kali 

menggunakan layanan dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya mendapatkan informasi mengenai pelayanannya 

yang bagus dan harganya yang terjangkau. ” 

3. Penulis  : Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan layanan 

dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Selama saya servis disini, alhamdulillah memuaskan 

pelayanannya.” 

4. Penulis  : Apa yang memotivasi Anda untuk merekomendasikan 

Bengkel Anda kepada teman atau keluarga Anda? 

Narasumber : “Saya merekomendasikan bengkel ini kepada rekan-rekan 

saya dikarenakan saya puas dengan pengalaman saya selama servis disini.” 

5. Penulis  : Bagaimana Anda menilai kualitas layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Menurut pendapat saya mengenai kualitasnya standar 

seperti bengkel lain, namun pelayanan bengkel ini sangat memuaskan” 

6. Penulis  : Bagaimana Anda menilai harga layanan yang ditawarkan 

oleh Bengkel Panca Motor dibandingkan dengan bengkel lain? 

Narasumber : “Untuk harga spare part standar, mirip-mirip bengkel lain. 

Sesuai dengan permintaan kita mau spare part dengan kualitas seperti apa.” 



 

 

 

7. Penulis  : Seberapa penting lokasi Bengkel Panca Motor dalam 

mempengaruhi keputusan Anda untuk menggunakan jasa mereka? 

Narasumber : “Lokasi sudah pas. Strategis berada di pinggir jalan. 

Kemudian halaman bengkel juga enak, lega tidak sempit.” 

8. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang promosi atau 

penawaran khusus dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya terkadang mendapatkan informasi perihal promo 

oleh pemilik bengkel.” 

  



 

 

 

TRANSKRIP HASIL WAWANCARA 

 

Nama: Usia: 

Bpk Samsul 30 Tahun 

  

Pelanggan Bengkel Panca Motor  

Metode: Tanggal: 

Wawancara Tatap 

Muka 

11 Juli 2024 

1. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang Bengkel Panca 

Motor? 

Narasumber : “Saya diberikan rekomendasi tentang bengkel ini dari 

teman-teman saya.” 

2. Penulis  : Apa yang membuat Anda tertarik untuk pertama kali 

menggunakan layanan dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya coba servis di bengkel ini karena mendengar 

pengalaman servis dari teman-teman saya.” 

3. Penulis  : Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan layanan 

dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Setelah saya mencoba servis di bengkel ini. Kondisi motor 

saya menjadi lebih baik, bensin jadi lebih irit. Saya puaslah dengan servis 

bengkel sini.” 

4. Penulis  : Apa yang memotivasi Anda untuk merekomendasikan 

Bengkel Anda kepada teman atau keluarga Anda? 

Narasumber : “Saya ada rekomendasiin ke teman-teman dan keluarga 

saya. Karena menurut saya fasilitas di bengkel ini cukup lengkap. Kita mau 

servis apa aja bisa.” 

5. Penulis  : Bagaimana Anda menilai kualitas layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Kualitas layanan di bengkel ini sangat bagus. Saya sangat 

puas dengan kualitas layanannya.” 

6. Penulis  : Bagaimana Anda menilai harga layanan yang ditawarkan 

oleh Bengkel Panca Motor dibandingkan dengan bengkel lain? 



 

 

 

Narasumber : “Untuk harga standar pasaran bengkel. Tidak mahal. Tidak 

dipatok harga tinggi.” 

7. Penulis  : Seberapa penting lokasi Bengkel Panca Motor dalam 

mempengaruhi keputusan Anda untuk menggunakan jasa mereka? 

Narasumber : “Lokasinya bagus. Ada di pinggir jalan.” 

8. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang promosi atau 

penawaran khusus dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya pernah mendapat informasi perihal promo oleh 

pemilik bengkel ketika saya servis.” 
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Pelanggan Bengkel Panca Motor  

Metode: Tanggal: 

Wawancara Tatap 

Muka 

11 Juli 2024 

1. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang Bengkel Panca 

Motor? 

Narasumber : “Saya diberi informasi dari teman kalau servis di sini itu 

bagus.” 

2. Penulis  : Apa yang membuat Anda tertarik untuk pertama kali 

menggunakan layanan dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Karena teman menginformasikan kalau servis di sini itu 

bagus.” 

3. Penulis  : Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan layanan 

dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Puas. Servis di sini bagus banget.” 

4. Penulis  : Apa yang memotivasi Anda untuk merekomendasikan 

Bengkel Anda kepada teman atau keluarga Anda? 

Narasumber : “Ada merekomendasikan ke teman yang bertanya soal 

servis motor. Soalnya di sini servisnya lumayan bagus. Bengkelnya jujur dan 

amanah juga.” 

5. Penulis  : Bagaimana Anda menilai kualitas layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Kualitas spare part di sini bagus. Kebanyakan spare part 

orisinil. Tidak seperti di bengkel lain yang banyak menjual spare part palsu.” 

6. Penulis  : Bagaimana Anda menilai harga layanan yang ditawarkan 

oleh Bengkel Panca Motor dibandingkan dengan bengkel lain? 

Narasumber : “Untuk harganya standar kualitas pabrik. Tidak dilebih-

lebihkan jauh harganya.” 



 

 

 

7. Penulis  : Seberapa penting lokasi Bengkel Panca Motor dalam 

mempengaruhi keputusan Anda untuk menggunakan jasa mereka? 

Narasumber : “Lokasinya strategis. Bengkelnya bagus dan nyaman. 

Mudah ditemukan karena lokasinya di pinggir jalan dan besar.” 

8. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang promosi atau 

penawaran khusus dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya pernah mendapati promo langsung dari 

mekaniknya.” 
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1. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang Bengkel Panca 

Motor? 

Narasumber : “Awal saya tau bengkel ini karena diberitahu oleh teman 

saya. Waktu motor saya lagi bermasalah jadi diberitahu untuk coba di 

bengkel ini.” 

2. Penulis  : Apa yang membuat Anda tertarik untuk pertama kali 

menggunakan layanan dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Karena rekomendasi dari teman saya bilang servis di 

bengkel ini bagus.” 

3. Penulis  : Bagaimana pengalaman Anda saat menggunakan layanan 

dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Saya puas servis di bengkel ini. Pelayanannya ramah, 

mekaniknya jujur dan mudah di ajak koordinasi terkait permasalahan yang 

ada dengan motor saya.” 

4. Penulis  : Apa yang memotivasi Anda untuk merekomendasikan 

Bengkel Anda kepada teman atau keluarga Anda? 

Narasumber : “Baru belum lama ini saya merekomendasikan bengkel ini 

ke teman saya. Karena bengkel ini jujur dan mudah di ajak koordinasi.” 

5. Penulis  : Bagaimana Anda menilai kualitas layanan dan produk 

yang ditawarkan oleh Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Kualitas servis dan produk di bengkel ini cukup bagus.” 

6. Penulis  : Bagaimana Anda menilai harga layanan yang ditawarkan 

oleh Bengkel Panca Motor dibandingkan dengan bengkel lain? 



 

 

 

Narasumber : “Untuk harga terjangkau. Bisa dikoordinasikan karena 

harga yang diberikan oleh pemilik toko tidak berbeda jauh dari harga spare 

part yang beredar di toko online.” 

7. Penulis  : Seberapa penting lokasi Bengkel Panca Motor dalam 

mempengaruhi keputusan Anda untuk menggunakan jasa mereka? 

Narasumber : “Lokasinya sangat strategis, berlokasinya di pinggir jalan, 

banyak orang berlalu-lalang dan tempatnya pun besar.” 

8. Penulis  : Bagaimana Anda mengetahui tentang promosi atau 

penawaran khusus dari Bengkel Panca Motor? 

Narasumber : “Selama saya dua kali servis di bengkel ini saya belum 

mendapatkan informasi mengenai promo. Mungkin kedepannya akan ada.” 
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