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6.1. Kesimpulan 

1. Berdasarkan identifikasi variabel-variabel yang diperoleh dari beberapa sumber 

literatur (Harto, 2015), (Novirasari, dkk, 2014), (Sanjaya, 2012) dan (Yodi, 

2018) diperoleh sebanyak 21 variabel yang sudah mewakili 7 dimensi e- 

servqual yang ada terhadap kepuasan pelanggan  di CV. Sumber Jaya. 

2. Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan di terhadap 21 variabel, 

diperoleh nilai gap yang tertinggi terdapat pada variabel no 10 ( pihak travel 

menjaga privasi pelanggan) sebesar 0,64 dan nilai gap terkecil terdapat pada 

variabel no 17 ( informasi yang disampaikan akurat) sebesar 0,11. 

3. Setelah dilakukan perhitungan gap, maka diambil 15 variabel yang  memiliki gap 

terbesar. Dari 15 variabel tersebut sudah mewakili dari 7 dimensi yang ada. 

Penyebaran kuesioner dilakukan kepada pelanggan CV. Sumber Jaya melalui 

google form dengan menggunakan metode kano. Dari hasil penyebaran 

kuesioner melalui google form diperoleh jumlah responden sebanyak 60 orang. 

4. Pada penelitian ini juga diangkat juga rekomendasi yang berkenaan dengan 

peningkatan layanan diantaranya adalah mengenai situs web memiliki tampilan 

yang menarik, adanya tanggung jawab atau ganti rugi apabila terjadi kecelakaan, 

pihak travel melayani pelanggan dengan cepat dan pihak travel menjaga privasi 

pelanggan.  

 

6.2. Saran 

1. Sebaiknya pihak CV. Sumber Jaya terus melakukan perbaikan untuk dapat 

meningkatkan kualitas layanan. 

2. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menjadi masukan dan bahan 

evaluasi bagi CV. Sumber Jaya.  
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