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 kritkk 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

Correlations

A1 A2 A3 Ad A5 A6
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A7 A8 A9 A10 A11 A12
A1 Pearson Correlation 118 208 5317 4137 288 015
Sig. (2-tailed) 441 470 000 005 055 920

N 45 45 45 45 45 45

A2 Pearson Correlation 127 319 448" 353 144 -.164
Sig. (2-tailed) 405 033 002 017 345 280

N 45 45 45 45 45 45

A3 Pearson Correlation 404" 417" 604" 3107 263 186
Sig. (2-tailed) 006 004 000 039 .081 222

45 45 45 45 45 45

244 121 258 364 398" 132

106 427 087 014 007 389

45 45 45 45 45 45

455" 354" 108 308 340" 313"

002 017 481 041 022 037

45 45 45 45 45 45

832" 600" 237 194 242 268

1000 000 A17 201 109 075

45 45 45 45 45 45

1 780" 231 217 A1 320"

000 127 151 466 032

45 45 45 45 45 45

780" 1 204 152 074 3307

000 178 319 629 027

45 45 45 45 45 45

231 204 153" 503 091

127 178 000 000 552

45 45 45 45 45 45




Correlations

A13 A4 A15 A16 A7 A18
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Correlations

A19 A20 Total
A1 Pearson Correlation 120 139 4157
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Al A2 A3 Ad AS AB
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Correlations

A1 A2 A3 A4 A5 A6
Total  Pearson Correlation 415" 388" 678" 457" 547" 644"
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Lampiran 2: Uji Validitas Harapan
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001 .000 000 000 .000
46 45 45 45 45 45

424" 658 534" 1 465" 284

oo 000 .000 001 059

45 45 45 45 45 45

401" 5017 558" 465" 1 785"

006 000 .000 001 000

45 45 45 45 | 45 45

469" 327" s62” | 284 . 785" 1

001 028 000 059 .000

45 45 45 45 45 45

A19  Pearson Correlation 613" 398" 587" a72” 633" 586"

Sig. (2-tailed) .000 007 .000 001 000 000

N 45 45 45 45 45 45

A20  Pearson Cormelation 832" 368 a21” 198 572" 534"

Sig. (2-tailed) 000 013 - o4 192 .000 000

N 45 45 45 45 45 45




Total
626"
.000
45
682"
000
45

Correlations




Correlations

A1 A2 A3 A4 A5 A6
Total  Pearson Correlation 815~ 707" 735" 564 7917 718"
Sig. (2-tailed) .000 000 000 1000 1000 000
N 45 45 45 45 45 45
Correlations
A7 A8 A9 A10 A11 A12
Total  Pearson Correlation 826" 786 824" 626" 682" 799"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000 1000 .000
N 45 45 45 45 45 45
Correlations
A13 A4 A15 A16 A17 A18
Total  Pearson Correlation 729" 614" 708" 570" 813" 714"
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 1000 .000
N 45 45 45 45 45 45
Correlations
A19 A20 Total
Total  Pearson Correlation 779 774" 1
Sig. (2-tailed) 000 000
N 45 45 45




Lampiran 3: Uji Validitas Tingkat Kepentingan

Correlations

A1 A2 A3 A4 A5 A6
A1 Pearson Correlation 1 504" 501" 334’ 298" 238
Sig. (2-tailed) 000 .000 025 047 115
N 45 45 45 45 45 45
A2 Pearson Correlation 594" 1 216 473" 508" 359
Sig. (2-tailed) .000 154 .001 .000 015
45 45 45 45 45 45
501" 216 1 204 127 213
000 154 180 405 160
45 45 45 45 45 45
334 473" 204 1 728" 614"
025 001 180 y 000 000
45 45 45 45 45 45
298" 508" 127 728" 1 689"
047 .000 405 000 .000
45 45 45 45 45 45
238 359 213 814" 689" 1
115 015 160 000 000
45 45 45 45 45 45
253 367 193 815" 618" 806"
094 013 204 .000 000 000
45 45 45 45 45 45
360" 502" 201 71" 142" 707"
015 000 185 000 000 000
45 45 45 45 45 45
3977 303 608" 339" 5127 459"
Sig. (2-tailed) .007 043 .000 023 .000 002
N 45 45 45 45 45 45




Correlations

A7 A8 A9 A10 A1 A12
A1 Pearson Correlation 253 360 397" 153 051 191
Sig. (2-tailed) 094 015 007 317 741 209

N 45 45 45 45 45 45

A2 Pearson Correlation 367 502" 303 182 097 228
Sig. (2-tailed) 013 000 043 232 524 132

N 45 45 45 45 45 45

A3 Pearson Correlation 193 201 608" 380° 265 129
Sig. (2-tailed) 204 185 000 010 078 397

45 45 45 45 45 45

615" J117 339" 421" 222 349

000 000 T 023 004 143 019

45 45 45 45 45 45

618" 742" 512" 602" 409" 390"

.000 000 000 000 005 008

45 45 45 45 45 45

806" 707" 459" 348 407" 343"

000 000 002 019 001 021

45 45 45 45 45 45

1 787" 402" 343" 555" 553"

000 006 021 000 000

45 45 45 45 45 45

787" 1 87" 439" 283 462"

000 001 003 060 001

45 45 45 45 45 45

402" 87" : 1 693" 5617 407"

006 001 000 000 006

N 45 45 45 45 45 45




Correlations

A13 A14 A15 A16 A17 A18

A1 Pearson Correlation 202 343 355 283 261 211
Sig. (2-tailed) 184 021 017 059 083 164

N 45 45 45 45 45 45

A2 Pearson Correlation 353" 338 287 358" 386 328
Sig. (2-tailed) 017 023 056 016 .009 028

N 45 45 45 45 45 45

A3 Pearson Correlation 268 14 263 147 053 275
Sig. (2-tailed) 075 457 081 335 731 067

45 45 45 45 45 45

166 148 4357 4777 124 355

275 331 003 001 A19 017

45 45 45 45 45 45

264 403" 530" 564" 386 422"

080 006 000 000 009 004

45 45 45 45 45 45

186 373 530" s%” 2" 736"

220 012 .000 1000 1_ 1000 000

45 45 45 45 45 45

233 274 504" 640" 600" 617"

123 068 000 000 .000 000

45 45 45 45 45 45

145 38 533 682" 465 47T

341 013 000 1000 1001 001

45 45 45 45 45 45

343" y 398" 408" ' 386" 360 486"

o021 o007 005 009 015 001

N 45 45 45 45 45 45




Correlations




Correlations

A1 A2 A3 A4 AS AB

A10  Pearson Correlation 153 182 .380° 4217 602" 348"

Sig. (2-tailed) 317 232 010 004 000 019

N 45 45 45 45 45 45

A11  Pearson Correlation 051 .097 265 222 408" 497"

Sig. (2-tailed) 741 s24 o078 143 005 001

N 45 45 45 45 45 45

A12  Pearson Comelation 194 228 129 349 390" 343

Sig. (2-tailed) 209 132 397 019 008 021

45 45 45 45 a5 45

202 353" 268 166 264 186

184 017 :_ o7s 215 080 220

45 45 45 45 45 45

343 a3’ 114 148 403" 373"

021 023 457 331 006 012

45 45 45 45 45 45

355 287 263 435" 530" 5307

017 056 081 003 000 000

45 45 45 45 45 45

283 358" 147 AT7T” 564" 538"

059 o | 335 001 000 000

45 45 45 . 45 a5 45

261 38" 053 124 386" 552"

083 .009 731 419 009 000

45 45 45 45 45 45

211 328" 2715 355 422" 736"

164 028 067 017 004 000
N 45 45 5 a5 45 45

A19  Pearson Correlation 159 236 003 258 445" 587"
Sig. (2-tailed) 297 119 885 087 002 000

N 45 45 45 45 45 45

A20  Pearson Correlation 293 287 213 270 405" 428"
Sig. (2-tailed) 051 056 161 073 006 003

N 45 45 45 45 45 45




Correlations

A7 A8 A9 A10 A11 A12
A10  Pearson Correlation 343 439" 693" 1 458" 384"
Sig. (2-tailed) 021 003 000 002 009
N 45 45 45 45 45 45
A1l Pearson Correlation 555 283 561 458 1 561"
Sig. (2-tailed) 000 060 000 002 000
N 45 45 45 45 45 45
A12  Pearson Correlation 553 ae2” 407" 384" se1 1
Sig. (2-tailed) .000 001 006 008 000
45 45 45 45 45 45
233 145 343 219 an’ 635"
123 A :- 021 148 o012 000
45 45 45 45 45 45
274 368" 308" 088 335 300"
068 013 007 565 025 045
45 45 45 45 45 45
504" 533" 408" 186 204 404"
000 000 005 20 080 001
45 45 45 45 45 45
640 682" 386" 312 ar2’ 687"
o0 Eo| 009 037 012 000
a5 45 45 45 45 45
600" 465" 360 165 565 518"
000 001 015 279 000 000
45 45 45 a5 | a5 45
617" ar7” " ase” | 383" 521 418"
000 001 001 008 000 004
N 45 45 45 45 45 45
A19  Pearson Cormelation 436 353 320" 166 391" 441"

Sig. (2-tailed) .018 032 276 008 002
N 45 45 45 45 45

Sig. (2-tailed)
N

.005 000 .000 021 006
45 45 45 45 45

003
45
A20  Pearson Correlation 278 4137 500 520 2343 402
064
a5




Correlations

A13 A4 A15 A16 A7 A18

A0 Pearson Correlation 219 .088 186 312 165 389

Sig. (2-tailed) 148 565 220 037 279 008

N 45 45 45 45 45 45

A11  Pearson Correlation a7’ 335 294 ar2 565 527"

Sig. (2-tailed) 012 025 050 012 000 000

N 45 45 45 45 45 45

A12  Pearson Correlation 635" 3000 494"  e87" 5187 as”
Sig. (2-tailed) .000 045 001 000 000 004

45 45 45 45 45 45

1 585 445" 4407 258 159
T -Eu';*‘ 02 003 087 208

45 45 45 45 45 45

585" 1 530" 406" 423" 240

000 000 006 004 112

45 45 45 45 45 45

- - - - -

446 530 1 .ra?__'_ 435 334

002 000 000 003 025

45 45 45 45 45 45

440" 408" 737" 1 604" 352"

003 006 000 000 018

45 45 45, 45 45 45

258 423" 438" o4 1 655"

087 004 003 000 000

45 45 45 45 | a5 45

159 240 334" 352 . 655" 1

208 12 025 018 000

N 45 45 45 45 45 45

A19  Pearson Correlation 5147 578" 5927 5127 565 a48”

Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 .000 002
N 45 45 45 45 45 45

A20  Pearson Correlation .283 308" 433" 257 386 564"
Sig. (2-tailed) 060 040 003 088 009 000

N 45 45 45 45 45 45




Correlations
. Total

/N
LAt

_.JI >
ll._.... ..

—




Correlations

Al A2 A3 Ad A5 A6
Total  Pearson Correlation 480" 563" 404" 651" 784" 793"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .006 .000 .000 .000
N 45 45 45 45 45 45
Correlations
A7 A8 A9 A10 A11 A12
Total  Pearson Correlation 787" 791" 718" 584" 628" 6817
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 45 45 45 45 45 45
Correlations
A13 A14 A15 A16 A17 A18
Total Pearson Correlation 525" 562" 705" 748" 666 694"
 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000 .000 .000
N 45 45 45 45 45 45
Correlations
A19 A20 Total
Total  Pearson Correlation 644" 615" 1
Eg. (2-tailed) .090_ 4 000
N 45 45 45




Lampiran 4: Bukti cek turnitin

TA_190610095

ORIGINALITY REPORT

O. 6% 6%

SIMILARITY INDEX INTERMET SOURCES PUBLICATIONS

2%

STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

repository.ub.ac.id

Internet Source

dspace.uii.ac.id

Internst Source

L

e-journal.uajy.ac.id

internet Source

eprints.umm.ac.id <
Internet Source
id.scribd.com *
Internet Souree <
H ejournal.unib.ac.id <
Internet Source
text-id.123dok.com < *‘
Internet Source
M docplayerinfo <
= Internet Source
repository.uin-suska.ac.id <

Internet Source




