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6.1 Kesimpulan
Dalam penelitian ini, telah dihasilkan :
1. Gap layanan kwantitatif (Tabel 5.1),
2. Sebelas atribut kualitas layanan kritis (Tabel 5.3), dan
3. Merekomensaikan delapan langkah-langkah prioritas yang perlu dilaku<an
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada lembaga pendidikan X! (Tabel
5.4).
Namun demikian, integrasi ketiga metode ini bisa dikatakan cukup fleksibel dan
dinamis. Fleksibel dalm arti mudah disesuaikan dengan sasaran penelitian yang
ingin dilakukan. Pertanyaan-pertanyaan dalam questionaire bisa diganti (tidak
harus SERVQUAL questionaire) dan disesuaikan dengan kebutuhan dan tujuan
yang ingin dicapai, kerangka kerja tetap bisa dijalankan tanpa kesulitin yang
berarti. Bahkan kerangka kerja tersebut tidak statis tetapi dinamis, dalam arti bisa
mengikuti perubahan-perubahan yang terjadi seiring berjalannya waktu. Jika
lembaga pendidikan X mengaplikasikan delapan langkah praktis sepe:ti yang
dirckomendasikan dari hasil penelitian ini, maka paling tidak akan terjadi
perubahan persepsi pelangan. Dan jika dilakukan penelitian ulang setelah periode
waktu tertentu, perubahan persepsi pelanggan ini tentunya akan mempengaruhi
dan menghasilkan gap layanan yang baru, serta langkah-langkah prioritas strategis

baru sebagai tanggapan dari atribut kualitas layanan kritis yang baru. Demikian
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proses tersebut bisa dilakukan berulang secara periodik dengan keyakinan bahwa
akan memberikan dampak positif.

Tindak lanjut penelitian yang perlu dipikirkan adalah membuat penelitian
dengan semakin detail pada Importance questionaire dan Kano quesiionaire.
Yaitu dengan membuat guestionaire untuk setiap 22 atribut kualitas layanan
(tidak hanya 5 dimensi kualitas layanan), sehingga akan ada 22 pernyataan/
pertanyaan untuk Importance questionaire dan 44 pernyataan / pertanyazn untuk
Kano questionaire. Karena setiap atribut kualitas layanan perlu pertanyaain positif
(functional) dan pegatif (dysfunctional) untuk bisa mengkategorikannya dalam
Kano’s multi-dimensional quality attributes, libat Tabel 2.1 dan Lampiran 2.
Apakah akan dihasilkan perbedaan signifikan dibandingkan dengan hasil

penelitian ini?

6.2 Saran:

1. Dengan terbatasnya sumber daya yang tersedia, maka lembaga pendidikan X
perlu memperhatikan sebelas atribut kualitas layanan kritis yang dihasilkan
dari penelitian ini. Karena atribut kualitas layanan ini adalah yang dibutuhkan
pelanggannya berdasarkan faktor importance rate, faktor gap layanan
(perbedaan antara layanan yang diharapkan dan diterima), dan juga faktor
pengaruh multi-dimensional kategori Kano dari atribut kualitas tersebut
terhadap tingkat kepuasan.

2. Delapan langkah praktis dengan skala prioritas yang diusulkan bisa dijadikan

suatu program kerja. Dan setelah suatu periode waktu tertentu perlu dilakukan
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evaluasi berupa penelitian ulang untuk mengetahui kemajuan atau peningkatan
kepuasan pelanggan yang telah dicapai. Mengidentifikasi atribut kualitas
layanan kritis baru, dan dirumuskan langkah-langkah prioritas berdasarkan
voice of customer yang baru. Demikian seterusnya, proses tersetut bisa
dilakukan secara periodik untuk semakin meningkatkan kualitas layanan.
Penyampaian kualitas layanan akan semakin mendekati harapan pelanggan.
Bahkan tidak menutup kemungkinan untuk melebihi harapan pelanggan, yang
membuat pelanggan delight. Maka akan dihasilkan loyalitas pelanggan,
penambahan pelanggan baru, pertumbuhan pendapatan yang terus menerus dan

juga kemampuan laba jangka panjang.
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