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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan pada sebuah rumah kost akan berpengaruh terhadap masa depan rumah kost tersebut, 

karena jika pelanggan merasa puas, bisa dipastikan bahwa pelanggan tersebut akan menetap di rumah kost yang 

sama. Akan tetapi jika pelanggan tidak puas, maka pelanggan tersebut pindah ke rumah kost lain dan dapat juga 

memberikan komentar buruk di internet, sehingga jika ada yang membaca komentar tersebut rumah kost akan 

kehilangan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga permasalahan tersebut dapat dipecahkan dengan melakukan 

analisa kepuasan pelanggan supaya tingkat kepuasan pelanggan menjadi meningkat, analisis dalam penelitian ini 

menggunakan metode service quality. Hasil dari penelitian ini adalah sebuah aplikasi yang dapat melakukan 

perhitungan tingkat kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode service quality, sehingga dapat diketahui 

faktor-faktor yang menyebabkan pelanggan puas dan tidak puas. Dimana hasil dari penelitian ini, diperoleh hasil 

penghuni kost merasa kurang puas, untuk mencapai kepuasan penghuni rumah kost beberapa layanan harus 

ditingkatkan, yaitu Reliability, Responsiveness dan Emphaty, karena dimensi-dimensi itu yang paling 

memungkinkan dilakukan peningkatan. 
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1. PENDAHULUAN 

Dengan semakin meningkatnya jumlah rumah 

kost, maka untuk menjaga agar rumah kost tetap 

mendapat pelanggan dan dapat terus beroperasional, 

diperlukan usaha untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan, sehingga dapat ditingkatkan 

kualitas layanan kepada penghuni rumah kost, upaya 

untuk melakukan pengukuran kepuasan pelanggan 

yaitu dengan menggunakan metode Service Quality. 

Dalam penelitian terdahulu telah dilakukan 

penelitian terkait dengan analisa kepuasan 

pelanggan dengan metode Service Quality, 

diantaranya adalah Tingkat Kepuasan Nasabah 

Terhadap Kualitas Pelayanan Di Bank BPR Syariah 

Kota Mojokerto Dengan Metode Service Quality [1] 

pada penelitian ini dilakukan pengukuran terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan atau nasabah pada bank 

BPR dengan tujuan untuk peningkatan kualitas 

pelayanan. Penelitian yang sejenis pada tempat 

berbeda, yaitu Pengukuran Kepuasan Penumpang 

Terhadap Pelayanan Jasa Penyeberangan Laut 

Dengan Metode Service Quality Dan Importance 

Performance Analysis [2]. Pada penelitian ini selain 

memanfaatkan metode service quality, digunakan 

juga metode performance analysis, dengan tujuan 

sama dengan penelitian sebelumnya, yaitu 

mengukur kepuasan pelanggan. Penelitian 

selanjutnya dengan judul Analisa Service Excellent 

(Pelayanan Prima) Pada Pelayanan Posyandu Desa 

Sidodadi Lawang [3]. Pada penelitian ini juga 

dilakukan analisa dari kepuasan pelanggan dengan 

tujuan peningkatan kualitas layanan yang akhirnya 

berdampak pada kepuasan pelanggan. 

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan 

menggunakan service quality banyak sekali 

manfaatnya [4], banyak strategi yang dapat 

diterapkan untuk mencapai kepuasan dan loyalitas 

pelanggan [5]. Pengaruh hubungan antara 

manajemen dan service quality juga dapat 

dipertimbangkan dalam mencapai kepuasan 

pelanggan [6], selain itu terdapat beberapa 

penelitian yang mengembangkan metode fuzzy 

service quality [7], [8], untuk pelayanan pelanggan 

dalam jasa-jasa yang bergerak secara virtual 

digunakan e-service quality untuk menentukan e-

customer satisfaction [9]. E-service quality ini juga 

pernah digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan situs belanja online Shoppe [10], [11], 

situs Gojek [12], [13] serta situs belanja online 

Tokopedia [14]. 

Lokasi rumah kost merupakan faktor utama 

dari semua faktor yang lain, karena lokasi kost yang 

strategis sangat diminati oleh banyak orang, 

misalnya di dekat kampus atau berada di pusat kota, 

rumah kost yang letaknya strategis memiliki harga 

yang lebih mahal, baik dari segi investasi maupun 

harga sewanya, oleh karena itu jika memiliki rumah 

kost yang lokasi kurang strategis, masih banyak 

faktor-faktor lain yang bisa ditingkatkan, misalnya 

kebersihan kamar dan kamar mandi [15], selain itu 

layanan yang diberikan oleh pemilik kost, misalnya 

seperti keramahan pegawai dan pemilik kost, 

perhatian dan waktu yang diluangkan untuk 

menanggapi keluhan penghuni kost juga sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan penghuni [16].  
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2. TINJAUAN PUSTAKA  

2.1. Service Quality (Servqual) 

Salah satu metode yang dapat digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan adalah metode Service 

Quality atau disingkat Servqual, metode ini 

melakukan pengukuran dengan menggunakan aspek 

persepsi dan ekspektasi, banyak perusahaan yang 

memanfaatkan metode ini untuk mengukur 

kepuasan pelanggan mereka, karena dengan 

meningkatnya tingkat kepuasan pelanggan, akan 

sangat berpengaruh terhadap meningkatnya jumlah 

pelanggan yang membuat semakin percaya dan 

meningkat penghasilan perusahaan tersebut. 

Untuk melakukan perhitungan rata-rata dari 

setiap pertanyaan dari hasil kuesioner, digunakan 

persamaan berikut: 

X̅ =  
Σ𝑖=1

𝑛  𝑥𝑖

𝑛
 

Y̅ =  
Σ𝑖=1

𝑛  𝑦𝑖

𝑛
 

Keterangan:  

X̅ : Skor rata-rata tingkat kepuasan/realita.  

Y̅ : Skor rata-rata tingkat kepentingan/ekspektasi  

n : Jumlah responden. 

 

2.2. Elemen Service Quality 
Dalam menerapkan metode Service Quality, 

terdapat lima elemen yang akan digunakan dalam 

mengukur kepuasan layanan terhadap pelanggan, 

elemen-elemen tersebut adalah : 

a. Reliability (Keandalan) 

Reliability merupakan kemampuan dari sebuah 

perusahaan untuk memberikan layanan sesuai 

dengan janji yang telah diberikan, serta ketepatan 

perusahaan memberikan layanan kepada pelanggan. 

b. Assurance (Jaminan) 

Assurance adalah jaminan yang dapat 

diberikan perusahaan, elemen ini diantaranya dapat 

dinilai dari pengetahuan dan kesopanan karyawan 

terhadap pelanggan, serta kemampuan para 

karyawan untuk memberikan kepercayaan dan 

keyakinan pelanggan, bahwa mereka akan dilayani 

dengan baik dan memuaskan.  

c. Tangible (Bukti Nyata) 

Tangible merupakan penampilan fisik dari 

perusahaan, misalnya arsitektur dari rumah kost, 

kebersihan dan lokasi rumah kost, selain penampilan 

fisik, peralatan dan personil juga merupakan aspek 

ini. 

d. Empathy (Empati) 

Empathy merupakan tingkat kepedulian, 

perhatian yang diberikan perusahaan kepada 

pelanggannya, dalam kasus rumah kost, pemilik dan 

karyawan rumah kost harus memperhatikan seluruh 

penghuni rumah kost, karena jika mereka 

menyampaikan keluhan tetapi tidak ditanggapi 

dengan serius, maka kepuasan pelanggan akan 

menurun. 

e. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Responsiveness merupakan kemampuan 

sebuah perusahaan untuk memberikan bantuan 

kepada pelanggan serta memberikan layanan dengan 

cepat, dalam hal ini kemampuan pemilik 

menanggapi keluhan-keluhan penghuni kost. 

 

2.3. Manfaat Service Quality 

Dalam penggunaan metode service quality, ada 

beberapa manfaat yang akan diperoleh, yaitu : 

a. Meningkatkan kepuasan konsumen 

Setelah dilakukan evaluasi menggunakan 

service quality, akan diperoleh rekomendasi apa saja 

yang harus dilakukan guna meningkatkan kepuasan 

pelanggan, karena pelanggan harus dilayani dengan 

sebaik-baiknya supaya mereka merasa puas dengan 

jasa yang telah diberikan perusahaan. 

b. Menciptakan Loyalitas konsumen 

Tujuan dari meningkatkan kepuasan pelanggan 

adalah konsumen akan memiliki keinginan untuk 

kembali menggunakan jasa dari perusahaan, dimana 

metode service quality secara tidak langsung akan 

meningkatkan loyalitas konsumen terhadap sebuah 

perusahaan. 

c. Meningkatkan Jumlah Pendapatan 

Dengan meningkatnya kepuasan pelanggan, 

maka akan semakin banyak pelanggan yang kembali 

menggunakan jasa dari perusahaan, akibat dari 

kepuasan pelanggan ini, maka akan semakin banyak 

pelanggan yang dimiliki oleh perusahaan yang 

mengakibatkan peningkatan jumlah pendapatan 

perusahaan. 

d. Membangun Brand Awareness. 

Dengan semakin meningkatnya kepuasan dan 

loyalitas pelanggan, selain meningkatkan 

pendapatan perusahaan, secara tidak langsung akan 

terbentuk suatu brand awareness perusahaan, 

dimana para konsumen dan calon konsumen akan 

percaya dengan service yang akan mereka terima. 

 

3. METODE PENELITIAN  

3.1. Desain Sistem 

 
Gambar 1. Lima Dimensi dari Service Quality 

 

Dari lima dimensi yang dimiliki service 

quality, yaitu Tangibles, Reliability, 

Responsivences, Assurance dan Empathy, akan 

disiapkan sebanyak lima belas pertanyaan yang akan 

diberikan kepada seluruh penghuni rumah kost, 

pertanyaan tersebut terdiri dari Expectation dan 

Perception, dimana keduanya memiliki gap atau 
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perbedaan yang akan digunakan untuk melakukan 

analisa, dimana ada beberapa faktor eksternal yang 

mempengaruhi harapan, dari perhitungan service 

quality akan diketahui apa yang dirasakan oleh 

penghuni rumah kost, sehingga dapat diketahui 

kekurangan yang harus diperbaiki rumah kost guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

3.2. Metode Pelaksanaan 

Adapun metode pelaksanaan yang digunakan 

dalam pengabdian ini adalah: 

 

Start

Menghitung Hasil Kuisioner

Menghitung Nilai Persepsi

Menghitung Nilai Harapan

Input Nilai 
P1,P2,P3,P4 dan P5

Menghitung Skor Servqual

Distribusi dan Persentasi 
persepsi terhadap pelayanan

Performa Kualitas Atribut 
palayanan

Stop
 

Gambar 2. Metode Penelitian 

 

1. Menghitung Hasil Kuesioner 

Untuk mendapatkan data kepuasan, kusioner 

dibagikan kepada seluruh penghuni kost, 

selanjutnya data-data tersebut akan digunakan 

untuk dihitung dengan menggunakan metode 

service quality. 

2. Menghitung Nilai Persepsi 

Kuesioner penilaian persepsi memiliki 15 

indikator yang terbagi menjadi 5 bagian, dimana 

nilai SP adalah penilaian indikator yang sangat 

penting dengan nilai 5, sedangkan indikator 

penting memiliki nilai 4, indikator netral diberi 

nilai 3, untuk indikator tidak penting (TP) diberi 

nilai 2, sedangkan indikator sangat tidak penting 

(STP) diberi nilai 1. Dalam menjawab kuesioner 

penghuni kost diminta untuk mengisi sesuai 

dengan apa yang mereka rasakan saat tinggal di 

tempat kost.  

3. Menghitung Nilai Harapan 

Sama dengan Nilai persepsi, nilai harapan terdiri 

dari 15 indikator yang dinyatakan dalam 5 skala, 

dimana Sangat Penting (SP) diberi nilai 5, 

indikator Penting (P) diberi nilai 4, Indikator 

Netral diberi nilai 3, indikator Tidak Penting 

(TP) diberi nilai 2, dan indikator Sangat Tidak 

Penting (STP) diberi nilai 1, para pengisi 

kuesioner diminta untuk mengisi data, apa yang 

mereka harapkan selama tinggal di kost. 

4. Input Nilai 

Memasukkan nilai P1 sampai P5 dari hasil 

kuesioner yang telah disebarkan sebelumnya. 

5. Menghitung Skor Servqual 

Setelah diketahui nilai persepsi dan nilai harapan 

dari hasil kuesioner, maka nilai skor servqual 

(gap Score) dari masing-masing indikator dapat 

dihitung dengan rumus: Gap Skor = Nilai 

Persepsi – Nilai Harapan. 

6. Distribusi dan Persentase Persepsi Pengguna 

Terhadap Pelayanan 

Setelah sampai pada tahap ini, akan dapat 

diketahui nilai prosentase kepuasan penghuni 

rumah kost 

7. Performa Kualitas Atribut Pelayanan 

Dari skor servqual rata-rata dan gap skor antara 

harapan dan persepsi, akan dapat diketahui 

harapan dari penghuni kost dibandingkan 

dengan apa yang dirasakan mereka saat tinggal 

di rumah kost. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini proses analisa dilakukan 

dengan membangun sebuah aplikasi berbasis 

desktop, supaya proses perhitungan bisa dilakukan 

secara otomatis dengan waktu yang cepat dan hasil 

yang akurat. Langkah-langkah yang harus dilakukan 

dalam menggunakan aplikasi ini adalah: melakukan 

setting dari elemen-elemen apa saja yang digunakan, 

kemudian melakukan setting dari atribut, melakukan 

entry data kuesioner, setelah data-data sudah cukup 

dan lengkap, aplikasi akan secara otomatis 

melakukan perhitungan-perhitungan, hasil dari 

perhitungan-perhitungan tersebut dapat digunakan 

untuk pengambilan keputusan pemilik kost. 

 

4.1. Setting Elemen 
 

 
Gambar 3. Setting Elemen 
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Proses diawali dengan melakukan setting 

elemen-elemen apa saja yang akan digunakan, 

dalam hal ini dalam perhitungan service quality 

dibutuhkan lima elemen yang dikodekan mulai E1 

sampai E5. 

 

4.2. Setting Atribut 

 
Gambar 4. Setting Atribut 

 

Setelah ditentukan lima buah elemen, masing-

masing elemen tersebut akan dilengkapi dengan 

atribut masing-masing, pada gambar 4 dapat dilihat 

elemen E1 (Bukti Fisik) memiliki 6 macam atribut, 

setelah itu, atribut untuk E2 sampai E5 juga harus 

dilengkapi. 

 

4.3. Entry Data Kuesioner 

 
Gambar 5. Entry Hasil Kuesioner 

 

Selelah dilakukan pengisian kuesioner, hasil 

dari kuesioner tersebut akan dimasukkan ke dalam 

database, yaitu berupa angka 1 sampai 5, sesuai 

dengan isian kuesioner yang telah disebar, masing-

masing responden akan mengisikan 2 jenis 

kuesioner yaitu kepentingan dan kepuasan, yang 

masing-masing terdiri dari 15 pertanyaan. 

 

4.4. Hasil Perhitungan 

 
Gambar 6. Hasil Perhitungan 

 

Setelah hasil kuesioner dimasukkan, kemudian 

dilakukan perhitungan nilai kepentingan, kepuasan 

dan Gap, dimana nilai Gap adalah selisih antara 

kepentingan dan kepuasan. 

 

4.5. Perhitungan Kualitas Pelayanan 

 
Gambar 7. Perhitungan Kualitas Pelayanan 

 

Kemudian proses dilanjutkan dengan 

melakukan perhitungan terhadap nilai kualitas 

pelayanan dari semua dimensi, sehingga didapatkan 

nilai layanan dari masing-masing elemen. 

 

4.6. Perhitungan Rata-rata 

 
Gambar 8. Perhitungan Rata-rata 
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Setelah itu dilakukan perhitungan rata-rata 

nilai kepentingan dan kepuasan dari semua atribut, 

dari nilai ini akan dapat diketahui atribut mana yang 

paling perlu dilakukan perbaikan supaya kepuasan 

pelanggan menjadi meningkat. 

 

4.7. Uji Validitas 
Data yang telah diperoleh dilakukan uji 

validitas untuk memastikan bahwa data tersebut 

valid atau tidak. 

 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Realita dan Ekspektasi 
No. r Tabel Realita Ekspektasi Valid/Tidak 

1 0.273 0.399 0.373 Valid 

2 0.273 0.391 0.404 Valid 

3 0.273 0.383 0.465 Valid 

4 0.273 0.422 0.715 Valid 

5 0.273 0.426 0.538 Valid 

6 0.273 0.362 0.549 Valid 

7 0.273 0.49 0.434 Valid 

8 0.273 0.597 0.388 Valid 

9 0.273 0.58 0.663 Valid 

10 0.273 0.572 0.621 Valid 

11 0.273 0.443 0.517 Valid 

12 0.273 0.55 0.569 Valid 

13 0.273 0.325 0.416 Valid 

14 0.273 0.541 0.291 Valid 

15 0.273 0.568 0.723 Valid 

 

Setelah dilakukan uji validitas dari realita dan 

ekspektasi, didapatkan hasil yang dapat dilihat pada 

tabel 1. Nilai r tabel = 0.273, sehingga karena nilai r 

tabel masih lebih kecil dari nilai r hitung, maka bisa 

disimpulkan bahwa data kuesioner yang didapatkan 

adalah valid. 

 

4.8. Uji Reliabilitas Realita dan Ekspektasi 

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Realita dan 

Ekspektasi 
 Realita Ekspektasi 

Nilai Cronbach a 0.620 0.620 

Koefisien a 0.823 0.854 

 

Setelah dilakukan pengujian reliabilitas dan 

ekspektasi, didapatkan hasil nilai alpha cronbach 

sebesar 0.62 baik nilai realita maupun ekspektasi, 

sehingga dapat dikatakan bahwa data tersebut 

reliabel karena lebih besar daripada 0.6 

 

4.9. Perhitungan Kepentingan, Kepuasan dan 

Gab 

 

Tabel 3. Kepentingan, Kepuasan dan Gap Tiap 

Atribut 

No Atribut 
Kepent

ingan 

Kepua

san 
Gap 

Dimensi Bukti Fisik (Tangibles) 

1 Lokasi strategis 3.90 3.54 -0.36 
2 Kamar bersih 3.78 3.08 -0.70 

3 Toilet bersih 3.62 3.04 -0.58 

No Atribut 
Kepent

ingan 

Kepua

san 
Gap 

4 

Fasilitas (tempat tidur, 

sprei, selimut, kipas 

angin) 

3.48 3.36 -0.12 

5 Tempat Parkir Luas 3.50 2.18 -1.32 

6 Pengurus kost ramah 3.52 3.22 -0.30 

7 Pemilik kost ramah 3.22 2.96 -0.26 

8 
Kendaraan umum 

tersedia 
3.46 2.18 -1.28 

Mean 3.56 2.95 -0.62 

Dimensi Kehandalan (Reliability) 

9 Waktu pelayanan 24 jam 3.80 3.22 -0.58 

Mean 3.80 3.22 -0.58 

Dimensi Daya Tanggap (Responssiveness) 

10 
Kepedulian terhadap 

penghuni 
3.86 3.40 -0.46 

11 
Pemilik menanggapi 

keluhan 
3.52 3.04 -0.48 

Mean 3.69 3.22 -0.47 

Dimensi Jaminan (Assurance) 

12 Keamanan terjamin 3.62 3.60 -0.02 

Mean 3.62 3.60 -0.02 

Dimensi Empati (Emphaty) 

13 
Keramahan terhadap 

penghuni 
4.00 3.34 -0.66 

14 
Pengurus mempunyai 

waktu menerima keluhan 
3.80 3.20 -0.60 

15 
Komunikasi dengan 

pengurus baik 
3.66 3.40 -0.26 

Mean 3.82 3.31 -0.51 

 

Dari hasil kuesioner dilakukan perhitungan 

dari masing-masing atribut, yang terdiri dari nilai 

kepentingan, kepuasan serta Gab dari kedua nilai 

tersebut, dengan mengelompokkan pertanyaan 

menjadi lima dimensi, akan dapat dihitung nilai rata-

rata dari tiap dimensi, nilai-nilai inilah yang akan 

dianalisa untuk menentukan tingkat kepuasan 

penghuni kost. 

 

4.10. Perhitungan Kualitas Pelayanan Tiap 

Dimensi 

Kualitas layanan tiap dimensi dapat dilihat 

pada tabel 4. 

 

Tabel 4. Kualitas pelayanan Tiap Dimensi 

No Dimensi 

Kepent

ingan 

(H) 

Kepu

asan 

(P) 

Gap 

Kualitas 

Layanan 

(Q) 

1 
Bukti Fisik 

(Tangibles) 
3.56 2.95 -0.62 0.802 

2 
Kehandalan 

(Reliability) 
3.80 3.22 -0.58 0.822 

3 

Daya 

Tanggap 
(Responssive

ness) 

3.69 3.22 -0.47 0.846 

4 
Jaminan 

(Assurance) 
3.62 3.60 -0.02 0.960 

5 
Empati 

(Emphaty) 
3.82 3.31 -0.51 0.829 

Mean 3.70 3.26 -0.62 0.85 
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Dari tabel 4 dapat dilihat bahwa rata-rata nilai 

kualitas layanan (Q) berada dibawah 1, sehingga 

dapat dikatakan bahwa kualitas layanan yang 

diberikan oleh pemilik kost masih perlu 

ditingkatkan. 

 

4.11. Perhitungan Rata-rata Kepentingan dan 

Kepuasan 

 

Tabel 5. Rata-rata Kepentingan dan Kepuasan 

Semua Atribut 

No Atribut 

Kepenti

ngan/H

arapan 

Kepua

san/Pe

rsepsi 

1 Lokasi strategis 4.07 3.59 

2 Kamar bersih 3.95 3.13 

3 Toilet bersih 3.79 3.09 

4 
Fasilitas (tempat tidur, 

sprei, selimut, kipas angin 
3.65 3.41 

5 Tempat Parkir Luas 3.67 2.23 

6 Pengurus kost ramah 3.69 3.27 

7 Pemilik kost ramah 3.39 3.01 

8 Kendaraan umum tersedia 3.63 2.23 

9 Waktu pelayanan 24 jam 3.97 3.27 

10 
Kepedulian terhadap 
penghuni 

4.03 3.45 

11 
Pemilik menanggapi 
keluhan 

3.69 3.09 

12 Keamanan terjamin 3.79 3.65 

13 
Keramahan terhadap 

penghuni 
4.17 3.39 

14 
Pengurus mempunyai waktu 

menerima keluhan 
3.97 3.25 

15 
Komunikasi dengan 

pengurus baik 
3.83 3.45 

Mean 3.82 3.17 

 

Setelah dilakukan perhitungan nilai rata-rata 

dari masing-masing atribut, didapatkan hasil seperti 

yang dapat dilihat pada tabel 5. Rata-rata nilai 

kepuasan/persepsi lebih rendah daripada rata-rata 

nilai Kepentingan/harapan, disini dapat dilihat 

bahwa penghuni kost memiliki keinginan yang lebih 

dibandingkan dengan kenyataan, oleh sebab itu 

perlu dilihat lagi atribut mana yang bisa ditingkatkan 

nilai kepuasannya. 

Dari atribut-atribut yang memungkinkan untuk 

dilakukan peningkatan adalah, kebersihan kamar 

dan kamar mandi, serta keramahan, komunikasi dan 

menyediakan waktu untuk menerima keluhan dari 

penghuni kost, komunikasi ini tidak harus bertemu 

secara langsung, bisa juga menggunakan media 

sosial untuk menjembatani pemilik kost yang tidak 

tinggal serumah dengan penghuni kost 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Setelah dilakukan desain, implementasi dan 

pengujian, aplikasi yang dibuat berhasil digunakan 

untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan dan 

faktor-faktor apa saja yang dapat ditingkatkan untuk 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Dari 

hasil-hasil perhitungan dapat diketahui bahwa 

penghuni kost memiliki keinginan yang lebih tinggi 

daripada kenyataan, serta dilihat dari nilai Q yang 

lebih kecil dari 1, maka dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan dari rumah kost tersebut harus 

ditingkatkan, dalam hal peningkatan kualitas lebih 

baik diprioritaskan pada dimensi-dimensi yang 

sangat memungkinkan ditingkatkan, misalnya 

dimensi kehandalan, daya tanggap dan empati, 

untuk dimensi jaminan sudah memiliki nilai yang 

cukup bagus. 

Saran yang dapat dikembangkan dari 

penelitian ini adalah menerapkan aplikasi ini untuk 

kasus-kasus yang lain dan diamati hasilnya, apakah 

aplikasi ini dapat diterapkan pada kasus-kasus lain 

selain kepuasan penghuni kost. 
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