BAB 6
SIMPULAN DAN SARAN

6.1 Simpulan
Berdasarkan analisis atas hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Tingkat kepuasan mahasiswa pada lokasi tutorial Kota Kupang, Kupang
Timur, dan Amabi Oefeto pada dimensi kualitas layanan reliability,
responsiveness, empathy, dan tangible berada pada kategori cukup puas,
sementara kualitas layanan dimensi assurance berada pada kategori sesuai atau
puas. Tingkat kepuasan mahasiswa yang berada dalam rentang cukup puas
sampai dengan puas ini menggambarkan tingkat kualitas layanan yang
diberikan oleh pegawai UPBJJ-UT Kupang dan tutor belum maksimal dan
belum memenuhi harapan mahasiswa secara keseluruhan. Melalui analisis gap
5 diketahui bahwa nilai rata-rata faktor harapan (expected service) lebih tinggi
dari nilai rata-rata faktor kenyataan (perceived service). Hasil analisis gap 5 ini
menunjukkan bahwa semua indikator dalam dimensi kualitas berada di bawah
harapan mahasiswa sehingga masih perlu dilakukan perbaikan atau peningkatan
kualitas layanan.
2. Aspek-aspek layanan yang menjadi prioritas perbaikan dan peningkatan
kualitas layanan berdasarkan analisis gap 5 adalah aspek-aspek yang gap antara
layanan TTM yang dirasakan dengan layanan TTM yang diharapkan besar,
yaitu aspek: a). penguasaan mata kuliah oleh tutor; b). pelaksanaan tutorial
sesuai jadwal; c). ketepatan waktu dimulainya kegiatan tutorial pada setiap
pertemuan; d). daya tanggap tutor dalam melihat dan memberikan solusi atas
permasalahan belajar mahasiswa; e). sikap pegawai UPBJJ-UT Kupang dan
tutor yang simpatik serta memperhatikan kepentingan setiap mahasiswa; f).
kemampuan pegawai dan tutor dalam menenangkan mahasiswa jika ada
masalah; g). pemberian layanan yang cepat dan segera h). kebersihan,

kerapihan, dan kenyamanan ruangan tutorial; ). fasilitas dalam ruang tutorial.
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6.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis dan keterbatasan dalam penelitian maka saran yang
dapat diajukan guna penelitian selanjutnya dan peningkatan kualitas layanan TTM di

UPBJJ-UT Kupang sebagai berikut.

6.2.1 Saran Bagi Penelitian Selanjutnya
Saran untuk penelitian selanjutnya yang perlu diperhatikan, yakni:
1. Penelitian ini hanya dilakukan di tiga lokasi tutorial tatap muka (TTM) di
UPBJJ-UT Kupang sehingga penelitian serupa disarankan untuk dilakukan pada
lokasi tutorial yang lain sebagai pembanding.
2. Untuk penelitian lebih lanjut mengenai kualitas layanan TTM disarankan
penelitian jangka panjang pada satu atau beberapa lokasi sehingga dapat

mengevaluasi apakah ada perbaikan kualitas layanan TTM pada setiap semester.

6.2.2 Saran Bagi Pihak UPBJJ-UT Kupang
Dalam melayani mahasiswa terutama yang berkaitan dengan layanan tutorial
tatap muka (TTM), disarankan:
1. Pegawai UPBJJ-UT Kupang dan tutor memanfaatkan semua sumber daya
yang ada seefektif dan seefisien agar dapat meningkatkan kualitas layanan sesuai
yang diharapkan oleh mahasiswa
2. Aspek-aspek layanan yang harus mendapat prioritas perbaikan dalam rangka
meningkatkan kualitas layanan TTM dan memenuhi harapan mahasiswa adalah
aspek-aspek layanan dengan gap antara kenyataan dan harapan besar, dalam hal

ini aspek layanan yang gapnya lebih besar dari gap rata-rata.
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