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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1.  Terindifikasi 7 atribut yaitu:  

 a. Adannya pemberian ganti rugi apabila ada kesalahan dalam layanan pemasanggan 

yang mengakibatkan kerugian pelanggan 

 b. Memberikan pertukaran produk apabila produk cacat dengan catatan apabila membeli 

second atau bekas 

 c. Memiliki peralatan yang  modern 

 d. Petunjuk pemasangan lokasi AC baru yang jelas 

 e. Saluran komunikasi penyedia jasa yang mudah dihubungi 

 f. Kerapian penampilan petugas 

 g. Profesional dalam memberikan pelayanan  

2. Hasil perhitungan SERVQUAL Gap antara lain  

A. Adannya pemberian ganti rugi apabila ada kesalahan dalam layanan pemasanggan 

yang mengakibatkan kerugian pelanggan -0,542 

 B. Memberikan pertukaran produk apabila produk cacat dengan catatan apabila membeli 

second atau bekas -0,491 

 C. Memiliki peralatan yang  modern -0,390 

 D. Petunjuk pemasangan lokasi AC baru yang jelas -0,322 

 E. Saluran komunikasi penyedia jasa yang mudah dihubungi -0,288 

 F. Kerapian penampilan petugas -0,238 
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 G. Profesional dalam memberikan pelayanan -0,119  

3.  Hasil analisis Service Quality ke dalam Quality function Deployment maka diketahui 

beberapa atribut yang mengalami nilai negative dan nilai kecil. Dengan diketahinya 

atribut atribut tersebut maka perbaikan yang perlu adanya perbaikan adalah Adannya 

pemberian ganti rugi apabila ada kesalahan dalam layanan pemasanggan yang 

mengakibatkan kerugian pelanggan, memberikan pertukaran produk apabila produk cacat 

dengan catatan apabila membeli second atau bekas, memiliki peralatan yang  modern, 

petunjuk pemasangan lokasi AC baru yang jelas, saluran komunikasi penyedia jasa yang 

mudah dihubungi, kerapian penampilan petugas, profesional dalam memberikan 

pelayanan. 

4.  Rekomendasi perbaikan layanan agar mencapai suatu kepuasaan pelanggan yaitu, 

Pemberian ganti rugi diberikan pada waktu itu juga dengan cash, pengembalian pasti 

terhadap barang yang tidak sesuai atau cacat dengan catatan apabila membeli AC second 

atau bekas, penggunaan alat modern menunujang keberhasilan pekerjaan, memberikan 

informasi tata letak AC seindah atau sebagus mungkin, pusat pelayanan pengadauan 

bersifat stand by, penggunaan seragam yang bersifat lebih meyakinkan para pelanggan, 

karyawan yang sudah terlatih dan mempunyai sertifikat tentang air conditioner.  

6.2. Saran 

Saran yang dapat peneliti berikan pada penelitian ini adalah :  

1. Perusahaan melakukan perbaikan pelayanan berdasarkan kebutuhan pelanggan dan 

kebutuhan teknis yang didapatkan pada penelitian ini.  

2. Perbaikan kinerja pelayanan harus dilakukan secara berkala agar kepuasaan pelanggan 

terhadap pelayanan yang diberikan dapat secara optimal 

 

6.2.1. Saran Untuk Perusahaan 

1. Peneliti menyarankan agar memperbaiki kualitas pelayanan terhadap pelanggan agar 

harapan para pelanggan tercapai secara maksimal dengan memperbaiki atribut-atribut 

yang terkandung di atribut Servce Qulity seperti atribut pada penggunaan Alat yang 
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modern dan tercanggih pada zaman era sekarang, agar pengerjaan pada jasa berlangsung 

secara cepat dan optimal. Serta penggunaan seragam merupakan faktor terpenting sebagai 

symbol atau identitas perusahaan secara formal.  

2. Selain itu penelitian ini mencari faktor lainnya yang signifikan dalam menunjang 

kepuasaan pelanggan terhadap pelayanan. Kepuasaan pelanggan dapat meningkatkan 

baik pendapatan perusahaan maupun loyalias pelanggan agar konsisten dan berupaya 

untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan. 

6.2.2. Saran  Untuk Penelitian Selanjutnya 

- Saran selanjutnya sebaiknya peneliti selanjutnya mencari faktor yang berpengaruh lebih 

besar terhadap kualitas layanan jasa AC Jendral Electric maupun pada perusahaan 

lainnya. Saran ini diharapkan dapat bermanfaaat bagi pembaca dan untuk melengkapi 

hasil penelitian yang dilakukan selanjutnya. 

- Voice Of Customer yang tidak dapat dipenuhi bisa diteliti  

- Tidak ada perhitungan waktu kerja, hanya membagikan kusioner Servqual 
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