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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

 

6.1.  Kesimpulan  

Berdasarkan pembahasan dan analisis data yang dilakukan pada bab 

sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi 

dua puluh dua karakteristik yang termasuk dalam lima kualitas yang dinilai, 

Reliability (Kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (Jaminan), 

Emphaty (Empati), dan Tangibles (Bukti Fisik).  dengan memberikan kuisoner 

kepada 114 pelanggan warung mie pedas Bungus Teluk Kabung. 

Hasil dari analisis kesenjangan (gap) menunjukan bahwa tingkat kualitas 

pelayanan pada warung Mie Pedas menunjukan hasil negative (-), yang dimana 

secara keseluruhan menunjukkan nilai rata-rata -1,51 untuk kesenjangan (gap) 

antara kepentingan dan kepuasan pelanggan di Warung Mie Pedas. Pada analisis 

tingkat kesesuaian menunjukkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan 

warung Mie Pedas pada nilai rata-rata kesesuaian seluruh atribut adalah 84% .  

Pada hasil pengolahan data Importanced Performance Analysis pada 

diagram kartesius didapatkan hanya 1 atribut pelayanan pada kuadran 1 yang 

memperlukan perbaikan, yang dimana diantara 22 atribut kualitas pelayanan hanya 

1 atribut yang menjadi masalah terhadap kualitas pelayanan, yaitu atribut 

Ketanggapan karyawan untuk meminta maaf jika terjadi kesalahan pada pesanan. 

Dimana ini berarti tidak ada masalah yang signifikan yang ditemukan dalam 

penelitian ini, hal ini menunjukan bahwa Warung Mie Pedas cukup berhasil dalam 

memenuhi kebutuhan konsumen, oleh karena itu pada 1 atribut yang bermasalah ini  

Warung Mie Pedas hanya perlu mencari solusi jika terjadi komplain dari konsumen 

dengan mengganti pesanan yang salah dengan pesanan yang baru sesuai dengan 

permintaan dari konsumen atau bisa dengan memberikan diskon terhadap pesanan 

yang salah tersebut. 
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6.2.  Saran 

Ada beberapa saran yang dapat diberikan, di antaranya:  

1. Warung Mie Pedas di Bungus Teluk Kabung harus meningkatkan layanan agar 

pelanggan puas dan mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan rencana. 

2. Studi ini masih jauh dari sempurna.  Banyak hal yang masih perlu diperbaiki, 

termasuk metode yang digunakan dan variabel dimensi yang digunakan. Oleh 

karena itu, penelitian yang akan datang disarankan untuk menggunakan metode 

dan variabel tambahan untuk meningkatkan pengukuran penelitian tentang 

tingkat kualitas pelayanan. 
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