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BAB VI 

PENUTUP 

 

 

6.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, 

diperoleh beberapa poin penting sebagai berikut:  

1. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh 25 variabel layanan yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan melalui pendekatan SERVQUAL. Variabel-variabel 

tersebut mencakup lima dimensi utama, yaitu responsiveness, assurance, 

tangible, empathy, dan reliability, yang menjadi faktor penting dalam 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Secara lebih rinci, ke-25 variabel 

tersebut dikelompokkan ke dalam lima dimensi utama dan dapat dilihat pada 

Tabel berikut. 

2. Adapun rekomendasi perbaikan berdasarkan technical response adalah sebagai 

berikut: 

1. Penyusunan SOP proses laundry 

2. Penerapan sistem labeling pakaian 

3. Pengawasan kualitas hasil cucian 

4. Penyusunan SOP penanganan complain 

5. Kebijakan garansi layanan 

6. Form pencatatan kesalahan laundry 

7. Pelatihan pelayanan pelanggan Kebijakan garansi layanan 

8. Standarisasi komunikasi layanan 

9. Evaluasi kinerja pelayanan karyawan 

 

6.2 Saran 

 Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode SERVQUAL dan 

Quality Function Deployment (QFD), maka beberapa saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut: 
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1. Haha Laundry disarankan untuk melakukan pengukuran kepuasan 

pelanggan secara berkala guna memantau perubahan persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan. 

2. Perusahaan dapat mempertimbangkan pemanfaatan sistem digital sederhana 

untuk pencatatan transaksi dan pelacakan status cucian guna meningkatkan 

efisiensi operasional. 

3. Penguatan citra usaha melalui pelayanan yang konsisten dan profesional 

akan meningkatkan loyalitas pelanggan serta daya saing di tengah 

persaingan usaha laundry di Kota Padang. 
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