
 

63 

 

BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

 

 

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan yang diberikan pemilik UKM Empal Gentong Amarta belum 

memenuhi harapan pelanggan karena nilai kualitas (Q) yang dihitung ≤ 1. Pada 

dimensi Tangble nilai kualitas sebesar 0,657958 dimana pada dimensi Tangible 

ini nilai gap terbesar dimiliki oleh atribut 1 yaitu suhu ruangan nyaman sebesar -

2,6, dimensi Reliability nilai kualitas pelayanan sebesar 0,903459 pada dimensi 

ini nilai gap terbesar terdapat pada atribut 8 dengan nilai gap  -1,17 yaitu pihak 

resto memberikan perhatian lebih kepada pelanggan ketika tempat duduk penuh, 

dimensi Responsiveness nilai kualitas sebesar 0,838568 dengan nilai gap terbesar 

terdapat pada atribut 14 yaitu tingkat kesabaran karyawan dalam menerima 

keluhan pelanggan sebesar -0,94, dimensi Assurance nilai kualitas sebesar 

0,653287 pada dimensi ini nilai gap terbesar terdapat pada atribut 16 yaitu tempat 

parkir aman dengan nilai -2,84, dan dimensi Empathy nilai kualitas sebesar 

0,91944 pada dimensi ini terdapat nilai gap terbesar yaitu pada atribut 20 yaitu 

sistem komunikasi yang baik antara karyawan dan konsumen dengan nilai -0,69. 

Dengan rata-rata kualitas pelayanan pada tiap dimensinya adalah sebesar 

0,794542 dengan nilai kualitas pelayanan terbesar pada dimensi Empathy dan 

yang terkecil pada dimensi Assurance. 

 

2. Dilihat dari kuadran A diagram kartesius model Servqual  maka atribut kebutuhan 

pelanggan yang menjadi prioritas utama dan harus ditingkatkan adalah  atribut 

nomor 16 yaitu tempat parkir aman yang memiliki nilai gap sebesar -2,84, dan 

atribut 1 yaitu suhu ruangan nyaman dengan besar nilai gapyang dimiliki sebesar 
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-2,6. Dan solusi yang dapat diberikan untuk atribut nomor 16 adalah dengan 

meningkatkan standar keamanan di tempat parkir, melakukan pelebaran luas 

lahan parkir agar tidak perlu menggunakan bahu jalan raya sebagai tempat parkir 

pengunjung,  dan dengan menambah petugas parkir yang berjaga di sekitar lokasi 

parkir. Sementara solusi yang dapat diberikan untuk atribut nomor 1 yaitu dengan 

menambahkan kipas angin atau AC (Air Conditioner) agar suhu ruangan bisa 

lebih nyaman dan tidak mengganggu pelanggan jika kepanasan, untuk 

menyesuaikan suhu ruangan pada temperatur 24-25 °C. 

 

 

6.2 Saran 

 

 

Saran yang dapat diberikan oleh peneliti terkait hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Pihak UKM Empal Gentong Amarta sebaiknya perlu mulai memperbaiki 

beberapa hal mengenai kualitas pelayanan yang selama ini telah diberikan, 

perbaikan terutama dapat diutamakan pada dimensi yang memiliki nilai 

kesenjangan (gap) yang besar. Dimana dimensi yang memiliki nilai kesenjangan 

terbesar adalah dimensi Assurance sebesar -1,49,  pada dimensi Assurance nilai 

gap terbesar pada atribut 16 yaitu tempat parkir aman maka saran yang dapat 

peneliti berikan adalah dengan meningkatkan standar keamanan dengan 

menambahkan petugas parkir yang berjaga disekitar lokasi parkir dan melakukuan 

pelebaran luas lahan parkir agar tidak perlu menggunakan bahu jalan raya.  Saran 

yang dapat peneliti berikan untuk perbaikan pada atribut-atribut pada dimensi ini 

antara lain, atribut 18 yaitu kebersihan dan kenyamanan dalam maupun luar 

ruangan dengan nilai gap sebesar -1,51 adalah dengan memperhatikan tingkat 

kebersihannya melalui penyediaan jasa petugas kebersihan yang bisa rutin 

mengontrol setiap harinya. Saran untuk atribut 19 yaitu jaminan penggantian 

makanan jika ditemukan kecacatan dengan nilai gap sebesar -0,88 yaitu berupa 

ketersediaan pihak resto untuk mengganti makanan jika sewaktu-waktu terdapat 

kecacatan pada pesanan pelanggan. Sementara untuk atribut 17 yaitu kemudahan 

mendapat pelayanan yang memiliki nilai gap -0,73 dapat disiasati dengan 
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memberikan pelatihan kepada para pegawai resto untuk lebih sigap jika terdapat 

pelanggan yang akan memesan. 

2. Pada kuadran A diagram kartesius model Servqual atribut kebutuhan pelanggan 

yang menjadi prioritas utama dan harus ditingkatkan adalah atribut nomor 16 dan 

atribut 1. Dimana atribut 16 adalah tempat parkir aman yang memperoleh nilai 

gap -2,84. Saran yang dapat diberikan adalah dengan menambah petugas parkir 

yang berjaga disekitar lokasi parkir dan dengan melakukan pelebaran luas lahan 

parkir agar tidak perlu menggunakan bahu jalan raya sebagai tempat parkir 

pelanggan. Utnuk pelebaran luas lahan parkir dapat diestimasikan setiap satu 

mobil memerlukan luas parkir sebesar 10,35m2 (10,35m2 diperoleh dari penelitian 

yang dilakukan pada blog Buya Studio) dan jika dalam sekali waktu terdapat 10 

mobil yang parkir maka diperlukan lahan parkir seluas 103,5m2.  

3. Pada kuadran A diagram kartesius atribut 1 juga perlu menjadi prioritas utama 

yang harus ditingkatkan. Saran yang dapat diberikan untuk atribut 1 yaitu suhu 

ruangan nyaman dengan nilai gap sebesar -2,6. Dengan menyediakan AC (Air 

Conditioner) agar suhu ruangan dapat lebih nyaman dan tidak mengganggu 

pelanggan jika kepansan. Maka dengan memperhitungkan kebutuhan AC yang 

diperlukan untuk membuat suhu ruangan nyaman adalah AC 1 pk sebanyak 2 

buah. Penentuan kebutuhan AC sebanyak 2 buah diperoleh melalui perhitungan p 

x l x 500Btu, dimana panjang ruangan 9m dan lebar ruangan 4m. Diperoleh 

18000Btu, AC 1 pk memiliki 9000Btu maka yang dibutuhkan untuk memenuhi 

perhitungan tersebut adalah AC 1 pk sebanyak 2 buah.  

4. Penelitian ini masih memiliki keterbatasan serta kekurangan. Diharapkan dapat 

dilakukan perbaikan untuk penelitian yang akan datang. Untuk penelitian yang 

akan datang hendaknya melakukan penelitian di lokasi berbeda, karena dengan 

lokasi berbeda maka akan ditemukan permasalahan yang berbeda juga yang dapat 

menjadi bahan perbaikan bagi lokasi penelitian tersebut. Metode ini dapat kembali 

digunakan namun hendaknya dapat memperhatikan atribut-atribut (pertanyaan) 

dalam penelitian yang sebaiknya disesuaikan dengan kondisi lokasi penelitian.  
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