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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai loyalitas pelanggan terhadap layanan 

servis PT Auto Cipta Karya dengan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, 

paradigma konstruktivisme, serta teknik purposive sampling terhadap 15 

pelanggan, 1 Customer Service, dan 1 Service Advisor, diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Persepsi Pelanggan Terhadap Layanan Servis PT Auto Cipta Karya 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan memiliki 

persepsi yang positif terhadap layanan servis PT Auto Cipta Karya. Persepsi 

tersebut terbentuk melalui pengalaman pelanggan selama berinteraksi dengan 

perusahaan, mulai dari proses penerimaan kendaraan, komunikasi dengan Service 

Advisor, transparansi informasi, penanganan keluhan, hingga hasil akhir pengerjaan 

servis. 

Pelanggan menilai bahwa karyawan yang ada bersikap ramah, komunikatif, 

dan mampu memberikan penjelasan yang mudah dipahami mengenai kondisi 

kendaraan, estimasi biaya, serta waktu pengerjaan. Selain itu, pelanggan juga 

menilai bahwa hasil servis yang diberikan mampu mendukung kebutuhan 

operasional kendaraan mereka sehari-hari. 

Meskipun demikian, penelitian juga menemukan beberapa pengalaman 

yang kurang memuaskan seperti keterlambatan penyelesaian servis, keluhan 

kendaraan yang belum terselesaikan pada pengerjaan pertama, serta keterbatasan 

ketersediaan sparepart tertentu. Namun, pengalaman tersebut tidak selalu 

menghasilkan persepsi negatif karena pelanggan menilai perusahaan tetap 

menunjukkan tanggung jawab melalui komunikasi yang terbuka dan upaya 

penyelesaian masalah yang baik. 

Dengan demikian, persepsi pelanggan terhadap layanan servis PT Auto 

Cipta Karya dibentuk oleh kombinasi oleh kualitas komunikasi, kualitas pelayanan, 

transparansi informasi, dan hasil servis yang dirasakan secara langsung oleh 

pelanggan. 
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2. Faktor-Faktor yang Membentuk Loyalitas Pelanggan Terhadap Layanan 

Servis PT Auto Cipta Karya 

Penelitian menemukan bahwa loyalitas pelanggan dibentuk oleh beberapa 

faktor utama.Faktor pertama adalah kepercayaan terhadap PT Auto Cipta Karya 

sebagai dealer resmi Isuzu yang menyediakan sparepart asli dan teknisi yang 

dianggap memiliki kompetensi sesuai standar pabrikan.Faktor kedua adalah 

kualitas hasil servis yang dinilai mampu menjaga performa kendaraan dan 

mendukung kelancaran operasional usaha pelanggan.Faktor ketiga adalah 

komunikasi dan pelayanan Service Advisor yang responsif, mudah dihubungi, serta 

mampu memberikan informasi yang jelas mengenai proses servis kendaraan.Faktor 

keempat adalah ketersediaan sparepart yang memudahkan proses perbaikan 

kendaraan sehingga mengurangi risiko keterlambatan operasional pelanggan.Faktor 

kelima adalah kenyamanan dan pengalaman pelayanan yang diperoleh pelanggan 

selama berada di bengkel, seperti keramahan staf, fasilitas ruang tunggu, serta 

perhatian perusahaan terhadap kebutuhan pelanggan. 

Selain faktor-faktor tersebut, penelitian juga menemukan bahwa loyalitas 

pelanggan bersifat dinamis dan dapat dipengaruhi oleh kekhawatiran pelanggan 

terhadap kemungkinan menurunnya kualitas servis, meningkatnya biaya tanpa 

diikuti peningkatan pelayanan, serta keterbatasan ketersediaan sparepart di masa 

mendatang. 

3. Dampak Loyalitas Pelanggan Terhadap PT Auto Cipta Karya 

Penelitian menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan memberikan dampak 

positif bagi PT Auto Cipta Karya. 

Dampak pertama adalah terjadinya repeat service, yaitu pelanggan secara 

rutin kembali menggunakan layanan servis dalam jangka waktu yang panjang. 

Sebagian besar informan telah menjadi pelanggan selama beberapa tahun dan tetap 

melakukan servis secara berkala di PT Auto Cipta Karya. 

Dampak kedua adalah munculnya resistensi terhadap kompetitor. Banyak 

pelanggan menyatakan tetap memilih PT Auto Cipta Karya meskipun terdapat 

bengkel lain yang menawarkan harga lebih murah karena mereka lebih 

mengutamakan kualitas pengerjaan, kepercayaan, dan pengalaman pelayanan yang 

telah diperoleh. 
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Dampak ketiga adalah terciptanya promosi dari mulut ke mulut (word of 

mouth). Pelanggan yang merasa puas secara sukarela merekomendasikan PT Auto 

Cipta Karya kepada rekan kerja, keluarga, maupun sesama pelaku usaha yang 

menggunakan kendaraan Isuzu. 

Dampak keempat adalah bertambahnya pelanggan baru melalui 

rekomendasi pelanggan lama. Beberapa informan mengungkapkan bahwa pihak 

yang mereka rekomendasikan akhirnya menggunakan layanan servis PT Auto Cipta 

Karya secara rutin. 

Dengan demikian, loyalitas pelanggan dapat dipandang sebagai aset 

strategis perusahaan karena tidak hanya menjaga keberlangsungan hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan yang sudah ada, tetapi juga berkontribusi 

terhadap pertumbuhan pelanggan baru dan stabilitas pendapatan perusahaan. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian saat ini yang telah dilakukan, Penulis 

memberikan saran – saran, adapun saran yang diberikan sebagai berikut: 

1. Bagi PT Auto Cipta Karya 

a) Mempertahankan kualitas pelayanan yang telah dinilai positif oleh 

pelanggan, terutama dalam aspek keramahan karyawan, komunikasi Service 

Advisor, dan transparansi informasi selama proses servis. 

b) Meningkatkan pengelolaan waktu pengerjaan servis agar estimasi yang 

diberikan kepada pelanggan dapat lebih akurat sehingga mengurangi potensi 

ketidakpuasan akibat keterlambatan penyelesaian kendaraan. 

c) Meningkatkan ketersediaan sparepart yang memiliki tingkat permintaan 

tinggi untuk meminimalkan risiko kendaraan menginap akibat kekosongan stok. 

d) Memperkuat program hubungan pelanggan (customer relationship) melalui 

kegiatan follow up pasca servis dan komunikasi yang berkelanjutan dengan 

pelanggan. 

e) Memanfaatkan pelanggan loyal sebagai mitra promosi perusahaan dengan 

menjaga kualitas pelayanan secara konsisten sehingga pelanggan tetap bersedia 

memberikan rekomendasi kepada calon pelanggan lainnya. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara Kepada Pelanggan 

 

1. Sudah berapa lama menjadi pelanggan PT Auto Cipta Karya? 

2. Seberapa sering melakukan servis di PT Auto Cipta Karya dan kendaraan jenis 

apa ? 

3. Bagaimana kesan pertama Bapak/Ibu terhadap pelayanan di PT Auto Cipta Karya 

saat pertama kali datang servis? 

4. Menurut Bapak/Ibu, sejauh mana pelayanan yang diberikan PT Auto Cipta Karya 

mampu memenuhi kebutuhan operasional kendaraan yang digunakan sehari-hari? 

5. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap cara staf menjelaskan kerusakan 

kendaraan atau proses servis? 

6. Apakah Bapak/Ibu merasa pihak bengkel cukup transparan mengenai biaya, 

waktu pengerjaan, dan kondisi kendaraan? 

7. Menurut Bapak/Ibu, bagaimana sikap Service Advisor atau staf ketika 

menghadapi keluhan pelanggan? 

8. Hal-hal apa yang membuat Bapak/Ibu merasa dihargai atau tidak dihargai sebagai 

pelanggan? 

9. Pernahkah Bapak/Ibu merasa kecewa terhadap pelayanan yang diberikan? Apa 

yang terjadi dan bagaimana penyelesaiannya? 

10. Sejauh mana hasil pengerjaan servis memenuhi harapan Bapak/Ibu? Apakah 

pernah ada pengalaman yang sangat memuaskan atau kurang memuaskan? 

11. Apakah Bapak/Ibu pernah mencoba bengkel lain untuk kendaraan yang sama? 

Jika YA,Mengapa akhirnya memilih tetap menggunakan PT Auto Cipta Karya? ( 

12. Jika suatu saat terdapat bengkel lain yang menawarkan harga lebih murah, 

apakah Bapak/Ibu akan berpindah? Mengapa? 

13. Apa yang membuat Bapak/Ibu tetap kembali melakukan servis di PT Auto Cipta 

Karya dibandingkan bengkel lain? 

14. Menurut Bapak/Ibu, apa yang akan membuat Anda berhenti menggunakan 

layanan servis PT Auto Cipta Karya?  

15. Apakah Bapak/Ibu pernah merekomendasikan ? dan jika YA, Dapatkah 

Bapak/Ibu menceritakan alasan dan pengalaman tersebut? 
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16. Apakah ada orang atau perusahaan yang akhirnya menggunakan layanan PT 

Auto Cipta Karya setelah rekomendasi dari Bapak/Ibu? 

17. Apakah pelayanan yang diberikan membuat Bapak/Ibu merasa nyaman dan 

percaya terhadap perusahaan? 

18. Menurut Bapak/Ibu, faktor apa yang paling mempengaruhi keputusan untuk 

tetap menggunakan layanan servis PT Auto Cipta Karya? Mengapa faktor tersebut 

penting bagi Bapak/Ibu? 
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Lampiran 2 Pedoman Wawancara Kepada Internal Perusahaan 

 

PERTANYAAN UNTUK SERVICE ADVISOR 

 

1. Bagaimana cara Anda membangun komunikasi yang baik dengan pelanggan 

selama proses servis berlangsung? 

2. Bagaimana cara menangani pelanggan yang memiliki keluhan terhadap layanan 

servis? 

3. Apakah terdapat pelanggan yang secara rutin kembali melakukan servis? Menurut 

Anda, apa alasan utama mereka tetap menggunakan layanan PT Auto Cipta 

Karya? 

4. Apa saja bentuk pelayanan yang diberikan untuk menjaga kepuasan pelanggan? 

5. Menurut Anda, faktor apa yang membuat pelanggan tetap loyal melakukan servis 

di PT Auto Cipta Karya? 

6. Apakah komunikasi dengan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan? 

Mengapa? 

 

PERTANYAAN UNTUK CUSTOMER SERVICE 

 

1 Bagaimana peran Customer Service dalam menciptakan kenyamanan pelanggan 

saat datang ke bengkel? 

2. Bagaimana cara Customer Service menangani pelanggan yang menyampaikan 

keluhan? 

3. Apakah perusahaan melakukan tindak lanjut (follow up) setelah kendaraan selesai 

diservis? 

4. Menurut Anda, apakah pelayanan yang ramah dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan? Mengapa? 

5. Menurut Anda, apa indikator bahwa pelanggan sudah loyal terhadap PT Auto 

Cipta Karya? 

6. Bagaimana cara perusahaan menjaga hubungan baik dengan pelanggan? 
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Lampiran 3 Dokumentasi Wawancara 

4.7 Lampiran Foto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Penulis bersama Narasumber 
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Gambar 1.2 Peneliti bersama Service Advisor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           

 

 

 

Gambar 1.3 Peneliti bersama Customer Service 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Gambar 1.4 Tampak depan perusahaan 
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      Gambar 1.5 Dokumentasi Observasi Bengkel 

 

 

 

 

 

 

 


