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BAB 8 

KESIMPULAN DAN SARAN 

8.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan di Toko Mebel Sembilan, 

kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut: 

a. Terdapat peningkatan kualitas layanan setelah usulan perbaikan 

diimplementasikan di Toko Mebel Sembilan. Hal tersebut dibuktikan dengan 

gap pada atribut A7 yang awalnya -0.05 menjadi 0.17, gap pada atribut A8 yang 

awalnya -0.19 menjadi 0.08, gap pada atribut A9 yang awalnya -0.12 menjadi 

0.25, dan gap pada atribut A10 yang awalnya -0.16 menjadi 0.08. 

b. Rancangan usulan perbaikan yang diberikan untuk meningkatkan kualitas 

layanan di Toko Mebel Sembilan yaitu pemberian label harga dan spesifikasi 

produk untuk menjawab keinginan dari shopkeeper, membuat dan 

menempelkan SOP shopkeeper untuk menjawab keinginan dari shopkeeper, 

formulir kritik dan saran secara digital untuk menjawab keinginan dari 

pelanggan dan pemilik toko, dan membuat jadwal perawatan mesin dan alat 

untuk menjawab keinginan dari operator produksi. 

c. Metode yang digunakan untuk penyelesaian masalah di Toko Mebel Sembilan 

dengan survei pelanggan menggunakan metode Service Quality dan 

Importance Performance Quality. 

d. Terdapat 4 atribut dimensi bukti fisik, 4 atribut dimensi kehandalan, 4 atribut 

dimensi daya tangkap, 4 atribut dimensi jaminan, dan 4 atribut dimensi empati 

yang disebar dengan menggunakan kuesioner. 

e. Atribut pelayanan yang dihasilkan untuk dilakukan perbaikan dengan metode 

Service Quality dan Importance Performance Quality adalah karyawan 

mempunyai ketelitian dalam melakukan service/pelayanan, karyawan bekerja 

dengan professional, karyawan tanggap dalam menangani permasalahan atau 

keluhan pelanggan, dan karyawan memiliki inisiatif untuk memberikan solusi 

pada keluhan pelanggan. 

8.2. Saran 

Saran untuk peneliti yang akan datang di Toko Mebel Sembilan yaitu perlu 

penelitian lebih lanjut di Toko Mebel Sembilan mengenai strategi pengembangan 

karyawan untuk pelayanan karyawan kepada pelanggan atau perbandingan 
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kualitas layanan antara Toko Mebel Sembilan dengan pesaing. Saran untuk pihak 

Toko Mebel Sembilan sebaiknya dapat melakukan penilaian kualitas layanan 

secara rutin dan melakukan evaluasi terhadap atribut-atribut layanan yang masih 

mendapatkan penilaian kurang baik dari pelanggan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Uji Validitas Persepsi 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

  

 

 



 
 

Lampiran 2: Uji Validitas Harapan 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

  

 

 



 
 

Lampiran 3: Uji Validitas Tingkat Kepentingan 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

  

 

 



 
 

Lampiran 4: Bukti cek turnitin 

 

 

 


