BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini dijelaskan mengenai kesimpulan dari penelitian yang dilakukan.

Kesimpulan dari penelitian akan menjawab rumusan masalah yang sebelumnya telah

ditentukan. Kemudian akan dibuat pula saran yang diberikan untuk MORE Coffee &

Space dan juga untuk penelitian selanjutnya.

V.1

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penenelitian yang dilakukan baik dari pengumpulan data,

pengolahan data, hingga analisis terhadap hasil pengolahan data, didapatkan

kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian yang dilakukan. Berikut merupakan

kesimpulan dari penelitian.

1.

Berdasarkan hasil identifikasi atribut untuk mengevaluasi kualitas layanan
pada MORE Coffee & Space, ditemukan 33 atribut yang dapat digunakan untuk
evaluasi kualitas layanan pada MORE Coffee & Space.

Kualitas layanan di MORE Coffee & Space memiliki rata-rata gap atau skor
SERVQUAL sebesar -1,93 dimana dapat diartikan bahwa kualitas layanan di
MORE Coffee & Space dinilai kurang baik karena tidak dapat memenuhi
ekspektasi dari pelanggan yang datang dan mendapatkan skor
SERVQUAL dengan gap dibawah 0 atau negatif (-).

Tingkat kepentingan setiap atribut kualitas layanan pada MORE Coffee & Space
berbeda-beda, Seluruh atribut memiliki rata rata tingkat kepentingan sebesar
5,976 yang dapat diartikan seluruh atribut memiliki tingkat kepentingan yang
tinggi. Berdasarkan pemetaan pada diagram IPA, prioritas perbaikan diberikan
pada atribut yang berada pada Kuadran | yaitu antara lain adalah atribut: A20,
A18, A17, A19, A23, A3, A7, A27, A6. Atribut pada Kuadran | menjadi prioritas
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perbaikan karena memiki performansi paling rendah dan tingkat kepentingan

paling tinggi.

Berdasarkan atribut yang merupakan prioritas perbaikan diberikan usulan
perbaikan untuk dapat meningkatkan kualitas layanan pada MORE Coffee &
Space. Terdapat 16 usulan perbaikan yang diberikan untuk 9 atribut yang

menjadi prioritas perbaikan.

Saran

Pada subbab ini akan dijelaskan mengenai saran yang diberikan dari hasil

penelitian yang dilakukan. Saran akan tertuju untuk MORE Coffee & Space dan juga

untuk peneliti selanjutnya. Berikut merupakan saran dari penelitian.

1.

Pemilik MORE Coffee & Space disarankan untuk dapat melakukan perbaikan
pada seluruh atribut kualitas layanan dan menerapkan usulan perbaikan bagi
atribut yang menjadi prioritas perbaikan agar dapat meningkatkan kualitas
layanan di tempatnya.

Pemilik MORE Coffee & Space dapat kembali menggunakan metode yang
dilakukan penelitian ini kedepannya karena seiring berjalannya waktu akan
terdapat perubahan dari ekspektasi ataupun kebiasaan pelanggan.

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan kembali dari
hasil penelitian ini dan menjadikan penelitian ini sebagai referensi untuk dapat

dikembangkan lebih baik lagi.
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