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BAB 6 

KESIMPULAN & SARAN 

 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan untuk 

mengukur kualitas jasa yang dimiliki Dr.Vapor maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kepuasan pelanggan hanya terpenuhi sebesar 89% sehingga 

dapat dikatakan bahwa kualitas jasa yang dimiliki oleh Dr.Vapor 

masih belum memenuhi harapan pelanggan. Nilai dari kinerja 

kualitas dimensi tangible adalah 88%, dimensi realibility 91%, 

dimensi responsiveness 79%, dimensi assurance 91% dan dimensi 

empathy 93%. 

2. Dr.Vapor harus memperbaiki dan meningkatkan kualitas jasa 

dalam setiap dimensi karena setiap dimensi memiliki nilai 

SERVQUAL Score(gap) yang negatif. Nilai gap dari dimensi 

tangible adalah -0,54, dimensi ralibility adalah -0,41, dimensi 

responsiveness -0,94, dimensi assurance -0,37 dan dimensi 

empathy -0,27. 

3. Hal yang harus diprioritaskan Dr.Vapor untuk segera diperbaiki 

adalah pada dimensi responsiveness selain karena memiliki gap 

yang paling besar, dimensi tersebut juga memiliki nilai wsc 

negative yang paling besar. Nilai wsc dari dimensi responsiveness 

adalah -3,3. Hal yang harus diperbaiki pada dimensi 

responsiveness adalah pada poin tentang kecakapan karyawan 

dalam melayani pelanggan, dan kemampuan karyawan dalam 

mengatasi masalah pelanggan.  

4. Komplain yang terjadi kerap muncul dikarenakan faktor dari 

kelalaian karyawan toko dan kurangnya komunikasi. 
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6.2. Saran 

Saran yang dapat diusulkan kepada Dr.Vapor berdasarkan dari 

penelitian yang dilakukan adalah supaya Dr.Vapor melakukan pelatihan 

komunikasi dan mengasah kecakapan kepada para karyawannya dengan 

tujuan untuk meningkatkan kemampuan karyawan dalam berinteraksi dan 

berkomunikasi kepada pelanggan. Dengan kemampuan interaksi dan 

komunikasi yang meningkat maka diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan pada dimensi responsiveness.  
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