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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti 

dapat menyimpulkan beberapa hal mengenai kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh. Hasil penelitian 

diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada Bengkel 

Sepeda Motor Bulloh, diterima. 

2. Besar pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh dapat dilihat dari hasil 

uji Koefisien Determinasi bahwa koefisien korelasi (R) sebesar 0, 553 

yang artinya terdapat hubungan yang signifikan antara variabel 

independen terhadap variabel dependen karena nilai R mendekati 

angka 1. Hal itu menunjukkan semakin besar nilai X maka semakin 

besar pula nilai Y. Nilai R Square sebesar 0, 306 yang berarti 30,6% 

kepuasan pelanggan dipengaruhi variabel kualitas pelayanan.  

B. SARAN 

Berdasarkan penilitian dan hasil analisis yang diperoleh, maka dapat 

disampaikan saran-saran sebagai berikut: 

1. Sehubungan telah dilakukan penelitian tentang kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh, 

maka diharapkan dapat dijadikan acuan dalam pengambilan keputusan 

dan sebagai bahan evaluasi perusahaan untuk menjadikan Bengkel 

Sepeda Motor yang lebih baik. 
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2. Pelayanan yang diberikan selama ini kepada konsumen agar selalu 

ditingkatkan agar pelanggan semakin puas dan percaya kepada 

Bengekel Sepeda Motor Bulloh. 
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Lampiran 1. KUISIONER PENELITIAN 

 

KUISIONER PENELITIAN 

Petunjuk Pengisian Pilihlah jawaban di bawah ini dengan memberi 

tanda checklist (√) pada salah satu jawaban yang paling mendekati pendapat 

anda.  

Penilaian:   

Bagian I : Identitas  Responden 

Nama   : ………………………………….. 

Alamat   : ………………………………….. 

Usia   : ………………………………….. 

Jenis Kelamin: ………………………………... 

Bagian II : Kualitas Pelayanan (Variabel X ) 

                 : Kepuasan Konsumen  ( Variabel Y ) 

1. STS = Sangat Tidak Setuju     (Skor 1)  

2. TS = Tidak Setuju                  (Skor 2)   

3. KS = Kurang Setuju               (Skor 3)  

4. S = Setuju                   (Skor 4) 

5. SS = Sangat Setuju                (Skor 5) 

 

Bagian II : Kualitas Pelayanan 
 

 

NO 

 

PERNYATAAN 

 

ALTERNATIF 

 JAWABAN 

  1 2 3 4 5 

1 Karyawan bengkel sepeda motor Bulloh mengerti 

serta memahami akan kebutuhan dan kenyamanan 

konsumen. 

     

2 Karyawan bengkel sepeda motor Bulloh 

memberikan pelayanan yang baik sehinggga 
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konsumen merasa puas akan pelayanan yang telah 

diberikan. 

3 Karyawan bengkel sepeda motor Bulloh menjamin 

keamanan konsumen yang melakukan service. 

     

4 Harga yang diberikan dari pihak bengkel sepeda 

motor Bulloh dapat dijangkau oleh semua 

kalangan konsumen. 

     

5 Harga yang diberikan dari pihak bengkel sepeda 

motor Bulloh lebih murah dibanding dengan 

bengkel - bengkel lainnya. 

     

6 Harga yang diberikan dari pihak bengkel sepeda 

motor Bulloh telah sesuai dengan kualitas jasa 

yang saudara telah rasakan. 

     

7 Lokasi bengkel sepeda motor Bulloh mudah untuk 

dijangkau dan dicari oleh para konsumen. 

     

8 Kondisi lingkungan bengkel sepeda motor Bulloh 

aman dan nyaman. 

     

9 Tempat parkir yang diberikan oleh bengkel sepeda 

motor Bulloh luas dan aman. 

     

10 Lokasi bengkel sepeda motor Bulloh dekat dengan 

desa yang masyarakatnya banyak pengguna 

motor. 

     

 

Bagian II : Kepuasan Konsumen ( Y ) 

 

 

NO 

 

PERNYATAAN 

 

ALTERNATIF 

 JAWABAN 

  1 2 3 4 5 

1 Pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel 

sepeda motor bulloh telah sesuai dengan harapan 

dan selera konsumen. 

     

2 Kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh 

pihak bengkel sepeda motor bulloh selalu menarik 

     



56  

 

 

dan berbeda dari bengkel-bengkel yang ada di 

desa.  

3 Dengan kualitas pelayanan yang diberikan secara 

menyeluruh oleh pihak bengkel sepeda moor 

bulloh,konsumen mersa puas. 

     

4 Setelah mengetahui pelayanan yang diberikan oleh 

pihak bengkel sepeda motor bulloh,maka 

konsumen akan melakukan servis ulangpada 

bengkel bulloh. 

     

5 Apakah anda puas dengan kecepatan 

pengerjaanyang diberikan? 

     

6 Apakah anda puas dengan sikap karyawan dalam 

berkomunikasi degan pelanggan? 

     

7 Apakah anda puas dengan kejujuran karyawan 

dalam memberi informasi? 

     

8 Apakah anda puas dengan keramahan karyawan 

pada pelanggan? 

     

9 Apaka anda puas dengan pengetahuan karyawan 

tentang kerusakan motor? 

     

10 Seberapa puas anda dengan kemampuan karyawan 

memberikan tanggapan secara cepat dalam 

menangani konsumen lain? 

     

 

 

NO NAMA UMUR 
KUALITAS PELAYANAN (X) TOTAL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 X 

1 A 25 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 42 

2 SN 39 4 4 4 5 2 4 3 4 4 5 39 

3 S 39 4 4 5 4 2 4 4 4 4 5 40 

4 I 43 5 4 4 4 2 4 4 5 4 4 40 

5 RL 39 5 4 5 4 3 4 3 4 4 5 41 

6 S 35 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 41 

7 ZA 39 4 4 5 5 4 2 4 4 4 5 41 

8 R 25 5 4 5 4 2 4 3 3 4 5 39 

9 R 29 4 4 4 5 2 4 3 4 4 5 39 

10 A 37 5 4 4 4 3 4 2 4 4 5 39 

11 M 43 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 44 

12 PD 16 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 39 

13 A 23 5 5 5 4 2 5 4 4 4 5 42 
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14 HD 21 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 43 

15 AD 39 4 4 4 3 4 4 3 5 4 4 39 

16 N 43 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 39 

17 A 39 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 39 

18 J 46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 A 45 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 41 

20 S 45 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

21 D 40 4 4 5 4 2 4 4 4 3 5 41 

22 EH 40 4 4 4 5 2 4 4 4 5 5 41 

23 M 29 5 5 5 5 2 4 4 5 5 4 44 

24 HB 38 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

25 ER 38 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 39 

26 HR 35 4 4 5 4 2 4 3 3 4 5 39 

27 S 34 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 42 

28 SL 34 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 41 

29 AL 32 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 41 

30 Z 38 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 37 

31 AA 37 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 38 

32 ZH 36 4 4 4 5 2 4 5 4 4 4 40 

33 H 32 5 4 5 4 2 4 5 4 4 5 42 

34 ZL 25 5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 43 

35 D 19 5 5 4 5 3 4 4 3 4 4 41 

36 Y 28 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 40 

37 RH 35 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 41 

38 A 25 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 41 

39 A 20 5 4 4 4 2 5 4 4 4 4 40 

40 N 19 5 4 5 4 2 4 5 4 4 5 42 

41 A 19 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 38 

42 H 27 4 5 5 4 3 4 3 4 4 4 40 

43 R 26 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38 

44 R 25 5 5 4 5 4 4 4 3 4 5 39 

45 A 24 4 5 5 3 4 5 4 3 4 5 42 

46 H 24 5 4 5 4 4 4 2 4 4 5 41 

47 F 24 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 42 

48 S 24 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 40 

49 BF 31 4 4 5 4 2 4 3 3 4 4 37 

50 AL 32 4 4 5 4 2 4 2 3 3 5 36 

51 Y 31 4 5 5 4 3 4 2 3 3 5 38 

52 I 28 4 5 4 4 4 4 2 3 4 5 39 

53 M 28 4 4 5 3 2 4 4 3 4 5 38 

54 R 29 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 38 

55 N 28 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 42 
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56 I 16 4 5 4 5 4 4 3 4 4 4 41 

57 R 29 5 5 5 5 2 5 2 4 4 5 40 

58 R 26 5 4 5 5 2 5 2 4 4 4 40 

59 RL 25 5 4 5 4 2 4 3 4 4 5 40 

60 A 22 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 38 

61 AA 30 5 4 4 3 3 4 3 4 3 5 38 

62 A 15 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 39 

63 RW 23 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 40 

64 A 23 4 4 4 3 3 4 2 4 4 5 37 

65 EL 26 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 37 

66 A 30 5 5 5 4 4 2 4 4 4 5 42 

67 P 30 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 37 

68 K 20 4 4 5 3 2 4 3 4 4 4 37 

69 J 21 4 5 5 4 2 4 3 3 4 5 39 

70 R 26 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 39 

71 A 17 4 5 5 4 4 4 4 4 3 5 40 

72 H 26 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 42 

73 MA 26 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 42 

74 DL 26 4 4 5 3 2 5 4 4 3 5 39 

75 S 26 4 4 5 3 2 4 3 4 3 4 36 

76 A 25 4 4 5 4 2 4 4 4 4 5 40 

77 S 18 4 4 5 4 2 5 4 3 4 5 40 

78 IS 20 4 4 5 4 3 5 3 5 5 5 44 

79 I 20 5 4 5 4 2 5 3 5 5 5 43 

80 DA 19 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 39 

81 A 27 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 39 

82 S 26 5 4 5 4 2 5 3 5 5 5 43 

83 IL 31 5 4 5 4 2 5 3 5 5 5 43 

84 IN 52 4 5 4 5 3 4 2 4 4 4 39 

85 J 20 4 5 4 5 3 5 2 4 4 4 40 

86 AA 20 5 4 5 4 4 5 3 5 5 5 45 

87 A 47 5 4 5 4 4 5 3 5 5 5 45 

88 A 38 5 4 5 4 4 5 3 5 5 5 45 

89 I 43 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 41 

90 I 48 4 5 4 5 5 4 2 4 4 4 41 

91 H 37 4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 44 

92 RA 33 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 45 

93 AS 17 4 4 4 5 5 3 4 4 4 5 42 

94 Z 39 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 42 

95 F 25 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 42 

96 S 27 5 4 4 3 4 4 3 4 5 5 41 
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KEPUASAN KONSUMEN (Y)  TOTAL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Y   

5 5 4 5 3 4 4 4 4 5 43   

4 4 2 4 4 5 3 4 5 5 40   

4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 42   

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39   

5 5 4 5 3 5 3 4 5 5 44   

4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 43   

4 4 2 4 2 2 4 5 5 5 37   

5 5 3 4 2 5 3 4 5 5 41   

5 4 2 4 4 4 3 4 5 4 39   

4 5 4 4 2 5 3 4 5 4 40   

5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 41   

4 5 3 5 2 4 3 4 4 5 39   

4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 38   

5 4 2 4 3 4 4 5 5 5 41   

5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 43   

5 4 2 5 4 4 3 4 5 4 40   

4 4 2 4 3 5 4 4 5 4 39   

4 5 2 4 2 5 4 3 5 4 38   

4 4 2 4 4 5 3 4 5 5 41   

4 4 2 4 2 5 3 4 4 4 36   

4 5 3 4 2 4 4 4 4 4 38   

5 5 4 4 3 4 3 4 5 4 41   

5 4 2 4 4 4 3 4 4 4 38   

5 4 2 4 4 5 4 3 5 4 40   

4 4 3 5 4 4 5 4 4 3 40   

5 5 3 4 3 4 4 4 4 5 41   

4 4 2 5 3 4 4 5 4 5 40   

5 5 2 4 2 5 4 4 5 4 40   

4 4 2 5 4 5 3 4 5 5 41   

5 5 2 5 4 5 4 4 5 4 43   

5 4 2 4 4 4 3 3 5 4 38   

4 4 2 4 2 4 4 4 5 5 38   

4 4 2 4 3 5 4 4 4 4 38   

4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 45   

4 4 3 5 3 5 3 5 4 5 41   

5 4 3 5 2 5 3 3 5 4 39   

5 4 2 5 3 4 3 4 4 4 38   

5 5 2 4 4 4 4 4 4 5 41   
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5 5 2 4 4 4 4 4 4 5 41   

4 5 4 4 2 4 4 3 4 4 38   

4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 41   

4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 41   

4 4 2 5 2 5 4 3 5 5 39   

5 4 2 5 3 5 3 4 5 5 41   

4 5 2 5 4 5 3 5 5 5 43   

5 4 2 5 4 5 3 4 5 5 42   

4 4 2 4 4 5 3 3 4 4 37   

5 4 2 5 4 5 4 4 4 4 41   

4 2 4 4 2 5 4 4 4 4 37   

5 4 2 5 2 4 3 5 5 4 39   

4 4 2 4 2 4 4 5 5 4 38   

4 5 2 5 3 4 3 4 4 4 38   

4 5 2 5 4 4 4 4 5 5 42   

4 5 2 4 4 4 4 5 5 5 42   

4 5 3 4 4 4 4 5 5 4 42   

4 4 3 5 4 4 3 5 5 4 41   

4 5 3 2 5 5 4 3 5 4 40   

4 4 2 5 4 4 3 3 5 5 39   

4 5 2 5 4 4 4 4 5 5 42   

5 4 2 5 4 5 3 4 5 4 41   

4 4 2 5 4 5 3 3 5 4 39   

4 5 2 5 4 4 4 4 4 4 40   

5 4 2 5 4 4 3 4 5 5 41   

4 5 2 5 2 4 4 3 5 4 38   

5 4 3 4 4 5 3 3 5 4 42   

4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 40   

5 4 3 4 3 4 3 5 5 4 40   

5 5 3 4 4 4 3 5 4 4 41   

5 4 2 4 2 4 3 4 5 4 37   

4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 38   

4 4 2 4 4 5 4 4 5 4 40   

4 4 2 4 2 5 3 4 4 4 36   

4 4 2 5 3 5 3 3 5 4 38   

5 5 3 5 4 5 3 3 4 4 41   

4 5 4 5 4 5 3 5 5 4 44   

5 4 3 5 2 4 3 5 4 4 39   

4 4 2 5 2 4 3 4 5 5 38   

4 5 2 4 2 4 3 5 4 5 38   

4 5 2 4 2 4 3 4 4 5 37   

5 4 3 5 4 5 4 4 5 4 43   
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5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 42   

4 5 2 4 5 4 5 3 4 5 41   

4 5 2 4 5 4 5 4 4 5 42   

5 4 3 5 4 5 4 4 5 4 43   

5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 44   

4 5 2 4 5 4 3 5 4 5 41   

4 5 2 4 5 4 3 4 4 5 40   

4 5 2 4 5 4 3 4 4 5 40   

5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 44   

5 5 3 5 4 5 4 4 5 4 44   

5 5 3 4 4 4 5 3 4 4 41   

5 4 4 3 4 4 3 5 4 4 40   

5 5 3 4 4 3 4 5 3 4 40   

4 5 4 4 3 3 4 5 5 4 41   

4 5 5 4 4 3 3 4 3 4 39   

4 4 5 5 4 3 2 4 4 5 40   
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