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BAB 7 

KESIMPULAN DAN SARAN 

7.1 Kesimpulan 

Berikut adalah kesimpulan yang diambil berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan yang telah  diperoleh yaitu: 

a. Dalam penelitian ini didapatkan 25 atribut pernyataan yang dikelompokkan 

dalam lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu fisik (tangibility), keandalan 

(reliability), jaminan (assurance), sensibilitas (emphaty), tanggapan 

(responsiveness). Nilai rata-rata persepsi adalah 4,050 sedangkan nilai harapan 

adalah 4,308 dengan mendapatkan hasil sebesar -0,258. Sehingga 

menunjukkan bahwa nilai yang dihasilkan belum memenuhi kepuasaan 

pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan Homayoon Villa Ubud. 

b. Dalam penelitian ini terdapat empat atribut yang memerlukan adanya perbaikan 

yang didapat dari hasil analisis kepuasan pelanggan Homayoon Villa Ubud: 

i) E3 : Pelanggan mudah mendapatkan informasi dari karyawan vila 

ii) R1 : Fasilitas seperti AC, TV, Lampu dan peralatan yang lain berfungsi 

dengan baik 

iii) T1 : Desain interior dan eksterior bersih dan terjaga 

iv) T4 : Lahan parkir luas 

c. Terdapat beberapa usulan perbaikan yang diberikan dari penelitian ini yaitu: 

i) Memberikan kontak atau kartu nama pegawai yang bertugas sebagai 

penanggung jawab  tiap vila, pada saat transaksi pertama dilakukan. 

ii) Membuat jadwal pemeliharaan lingkungan yang disepakati antar pemilik 

dan pegawai 

iii) Membuat jadwal pengecekan fasilitas yang dilakukan tiap hari guna 

mengetahui  kerusakan atau kondisi fasilitas yang ada di tiap vila yang 

dilakukan penanggung jawab vila 

iv) Pembaharuan fasilitas vila yang dilakukan secara berkala yang 

disesuaikan dengan  kondisi fasilitas tersebut. 

v) Pembuatan ide denah penempatan atau penyewaan lahan parkir baru 

yang dianggap  strategis untuk Homayoon Villa Ubud 

d. Hasil implementasi yang dilakukan adalah skor data hasil kuesioner yang 

berkurang dari 320 skor menjadi 277 sehingga skor keluhan yang terjadi di vila 

dapat berkurang dengan cukup baik. 

 

 



 

74 
 

 
7.2 Saran 

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah pengembangan penelitian dengan 

menganalisis kompetitor serta melakukan update terkait tingkat kepuasan 

pelanggan pada saat penelitian berikutnya dan melakukan perbaikan kembali 

pada atribut pelayanan yang diperlukan pada saat tersebut. Hal tersebut tidak 

dapat dilaksanakan karena adanya keterbatasan waktu penelitian. Pada kuesioner 

dapat ditanyakan pelayanan vila lain untuk membandingkan pelayanan Homayoon 

Villa Ubud dengan vila sekelas lainnya. 
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 Reliability  Persepsi Harapan 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1 Fasilitas seperti Ac,Tv, 

Lampu dan peralatan yang 

lain berfungsi dengan baik 

          

2 Pihak villa dapat 

menyelesaikan masalah 

atau keluhan dari 

pelanggan dengan tepat 

          

3 Memberikan informasi 

fasilitas yang dapat dipakai 

dalam villa 

          

4 Melayani dengan cepat 

dan tanggap 

          

5 Kecepatan karyawan 

dalam melakukan segala 

hal yang dibutuhkan 

pelanggan 

          

 Tangiable  Persepsi Harapan 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1 Lahan parkir luas           

2 Layanan yang diberikan 

dapat dirasakan dan dilihat 

oleh pelanggan 

          

3 Pencahayaan yang terang 

pada villa 

          

4 Desain interior dan 

eksterior bersih dan 

terjaga 

          

5 Lingkungan disekitar villa 

bersih dan nyaman 

          

 

 



 

 

 Assurance Persepsi Harapan 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1 Memiliki lingkungan 

yang bisa dikatakan 

aman 

          

2 Tempat atau lokasi villa 

yang strategis 

          

3 Pihak hotel memberikan 

kerjasama dengan baik 

terhadap pelanggan 

          

4 Karyawan memiliki 

pengetahuan yang 

bagus terhadap 

kebutuhan pelanggan  

          

5 Pihak villa dapat 

melayani dengan baik 

dan sopan 

          

  Empathy  Persepsi Harapan 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1 Pihak villa dapat 

memberikan toleransi 

jika terjadi suatu 

permasalahan 

terhadap pelanggan 

          

2 Karyawan villa mampu 

menjalin hubungan 

baik terhadap 

pelanggan 

          

3 Pelanggan mudah 

mendapatkan 

informasi dari 

karyawan villa 

          

4 Pihak villa mampu 

memberikan perhatian 

terhadap pelanggan 

          

 

 



 

 

5 Pelanggan dapat 

menghubungi 

karyawan dengan 

sangat mudah 

          

  Responsiveness  Persepsi Harapan 

No. Pernyataan 5 4 3 2 1 1 2 3 4 5 

1 Karyawan mampu 

memberikan respon 

dengan cepat 

          

2 Karyawan villa mampu 

memenuhi kebutuhan 

pelanggan 

          

3 Pihak villa selalu siap 

dalam memberikan 

pelayanan 

          

4 Karyawan mampu 

memberikan perhatian 

lebih kepada 

pelanggan 

          

5 Karyawan mampu 

selalu menanggapi 

keluhan pelanggan  

          

 

 

 


