BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan dan diskusi atas penilaian kualitas

pelayanan dengan menggunakan metode servqual dan metode Kano, dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Dengan menggunakan metode servqual dapat diketahui terdapat
bahwasannya dimensi responsiveness memiliki nilai quality 1,06
dan dimensi emphaty memiliki nilai quality 1,01. Sedangkan nilai
quality dimensi tangible 0,922, nilai quality dimensi reliability
dan dimensi assurance adalah 0,99. Jika nilai quality > 1, maka
kualitas pelayanan dikatakan baik.

Dengan menggunakan metode Kano, dapat ditentukan
bahwasannya terdapat delapan atribut yang perlu diperhatikan
yang merupakan kategori one-dimensional, atribut tersebut adalah
kebersihan dan kerapian karyawan, tempat parkir yang memadai,
ketersediaan fasilitas (wifi, toilet, no-smoking area), ketepatan
menu yang disajikan dengan pesanan, konsistensi cita rasa yang
sama dan tidak berubah-ubah, pihak manajemen merespon
keluhan pelanggan, rasa aman dan nyaman saat berada di Searah
coffee shop, dan karyawan mencatat pesanan dengan benar.
Usulan perbaikan untuk Searah coffee shop adalah pihak
manajemen perlu memberikan pelatihan kepada karyawan terkait
informasi menu yang tersedia, karyawan perlu menjaga
konsistensi cita rasa yang di miliki oleh Searah coffee shop dengan
cara konsisten menggunakan jenis kopi, jenis susu, jenis
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mayonnaise, jenis saos, dan konsisten dalam memilih pemasok
bahan baku, pihak Searah coffee shop perlu menambah karyawan
di bagian public relation untuk mengurus kerjasama dengan pihak
peneydia jasa pembayaran digital, pemilik perlu memberikan
pelatihan kepada karyawan agar karyawan memiliki rasa tangung
jawab dan mampu bersikap profesional saat bekerja, pihak
manajemen perlu memberikan alokasi dana untuk menambah
kecepatan wifi, pemilik perlu memberikan alokasi dana untuk
pelatihan karyawan agar karyawan mampu bekerja professional
dan memiliki rasa empaty dalam bekerja, dan pemilik perlu
membeli atau menyewa lahan di sekitar Searah coffee shop agar

tempat parkir memadai.

6.2 Saran

Penelitian ini membahas mengenai penilaian kualitas pelayanan
di Searah coffee shop mmenggunakan metode servqual dan metode Kano
dengan tujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan menggunakan 5
dimensi servqual. Setelah mengetahui atribut dari dimensi tersebut, metode
Kano digunakan untuk mengkategorikan atribut-atribut apa saja yang
memang memuaskan pelanggan. Untuk penelitian selanjutnya disarankan
untuk melakukan penelitian kualitas pelayanan menggunakan metode QFD
yang memiliki tujuan untuk menggali keinginan dan harapan konsumen
dengan cara mendengarkan konsumen (voice of customer) lebih dalam lagi,
agar perusahaan tersebut mengetahui prioritas kualitas pelayanan apa saja
yang sebenarnya diinginkan oleh pembeli di Searah coffee shop.
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