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BAB V 

KESIMPULAN & SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab 

sebelumnya maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan : 

a. Dari hasil analisis servqual, dapat disimpulkan skor kinerja/ kualitas layanan 

untuk secara keseluruhan adalah sebesar 3.53 dan skor kepentingan/ harapan 

adalah sebesar 3.97 dimana nilai GAP sebesar -0.44. Hal ini menunjukkan 

bahwa terdapat perbedaan kinerja (performance) dan kepentingan 

(importance). Artinya kepuasan konsumen atau pelanggan belum dapat 

terpenuhi  

b. Indikator kualitas pelayanan yang harus diperbaiki perusahaan adalah 

indikator atau variabel yang berada pada kuadran A artinya variabel ini 

memiliki tingkat kinerja di bawah rata-rata tetapi tingkat harapan konsumen 

cukup tinggi. Varibel-variabel ini penanganannya perlu diprioritasnya oleh 

perusahaan, karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai sangat 

penting oleh konsumen, sedangkan kinerjanya masih belum memuaskan. 

Variabel-variabel tersebut adalah kru cepat dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan dan informasi yang diberikan kru jelas. Sedangkan untuk 

variabel yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan perusahaan 

karena memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan performance yang 
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tinggi pula. Variabel-variabel ini sebaiknya dipertahankan oleh perusahaan. 

karena pelayanan yang diberikan telah sesuai harapan konsumen. Variabel-

variabel yang ada dalam kuadran B ini adalah Keadaan fisik KOPADA 

Purworejo, Fasilitas KOPADA Purworejo, Materi komunikasi, Kru 

bertanggung jawab terhadap keluhan pelanggan, Kru dan sopir KOPADA 

selalu bersedia membantu Menjaga hubungan baik kepada konsumen 

  

5.2 Saran 

a. Pihak manajemen KOPADA Purworejo harus dapat memperbaiki dan 

meningkatkan kinerja pada kelima dimensi kualitas pelayanan yang selama 

ini telah dilakukan dan telah dinilai kurang baik oleh konsumen baik 

dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

b. Namun demikian diharapkan KOPADA Purworejo agar dapat 

memprioritaskan atribut yang memiliki kepentingan yang tinggi agar dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi kualitas pelayanan terutama 

pada kru cepat dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dan 

informasi yang diberikan kru jelas. 
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