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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa: 

1. Dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh signifikan faktor-faktor 

service quality terhadap kepuasan customer. 

2. Faktor service quality yang paling dominan adalah faktor empathy 

dengan variabel mendengarkan komplain dengan sungguh-sungguh.  

3. Didapatkan bahwa penilaian kepuasan customer adalah cukup puas 

terhadap kinerja service center gawai X secara keseluruhan dengan 

nilai persentase indeks CSI sebesar 63,8%. 

4. Dari hasil Importance Performance Analysis (IPA), didapatkan 

usulan: 

a. Meningkatkan inisiatif operator service center gawai X dalam 

memberikan saran kepada pelanggan  

b. Mempercepat/meningkatkan kinerja proses perbaikan. 

c. Mempertimbangkan keseimbangan antara kualitas layanan 

service center gawai X dengan biaya yang dibayarkan oleh 

customer dikarenakan cukup banyak customer yang belum 

bekerja. 

d. Meningkatkan kedisiplinan bekerja agar service center gawai X 

dapat menepati janji waktu penyelesaian servis. 

6.2. Saran 

i. Untuk penelitian selanjutnya, dapat memperluas cakupan penelitian 

dengan cara menambahkan faktor maupun metode lain. 
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