BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan di Comfy Cof-
fee menggunakan metode SERVQUAL dan Fuzzy Analytical Hierarchy Process (Fuzzy
AHP), maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut.

1. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode SERVQUAL, seluruh di-
mensi kualitas pelayanan memiliki nilai gap negatif yang menunjukkan bahwa
pelayanan yang diberikan oleh Cafe Comfy Coffee belum mampu memenuhi
harapan pelanggan secara optimal. Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) memiliki
nilai gap terbesar yaitu sebesar -1,13 dengan rata-rata harapan 4,55 dan rata-
rata persepsi 3,42 Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) terdiri dari empat indikator,
yaitu Kondisi fasilitas fisik kafe, Tingkat kebersihan area kafe, Penampilan
karyawan, Ketersediaan fasilitas pendukung. Selanjutnya diikuti oleh dimensi
Empathy (Empati) dengan nilai gap sebesar -0,67, Dimensi Empathy (Empati)
terdiri dari lima indikator, yaitu: Perhatian karyawan kepada pelanggan, pem-
ahaman terhadap kebutuhan pelanggan, kesesuaian jam operasional dengan
kebutuhan pelanggan, kepedulian dalam memberikan pelayanan, kemampuan
membuat pelanggan merasa dihargai. Reliability (Keandalan) sebesar -0,26,
Dimensi Reliability (Keandalan) terdiri dari lima indikator, yaitu : Ketepatan
penyajian pesanan sesuai dengan yang diminta, ketepatan waktu dalam mem-
berikan pelayanan, minimnya kesalahan dalam proses pelayanan, konsistensi
pelayanan dari waktu ke waktu, kejelasan dan keakuratan informasi menu serta
harga. Assurance (Jaminan) sebesar -0,25, Dimensi Assurance (Jaminan)
terdiri dari empat indikator, yaitu: Pengetahuan karyawan terhadap produk
yang ditawarkan, sikap sopan dan ramah dalam melayani pelangga, rasa aman
pelanggan dalam melakukan transaksi, kemampuan karyawan dalam menum-
buhkan kepercayaan pelanggan. Dan Responsiveness (Daya Tanggap) sebesar
-0,23, Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) terdiri dari empat indikator,
yaitu: Kecepatan karyawan dalam melayani pelanggan, kesigapan karyawan

dalam membantu pelanggan, kecepatan dalam menangani keluhan pelanggan,
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kemampuan memberikan pelayanan secara cepat dalam kondisi ramai. Ber-

dasarkan hasil tersebut, dimensi Tangibles dan Empathy menjadi dimensi yang

paling memerlukan perhatian dan perbaikan karena memiliki tingkat kesenjan-

gan yang paling besar antara harapan dan persepsi pelanggan.

. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Fuzzy AHP terhadap atribut

pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan, diperoleh bahwa atribut keterse-

diaan fasilitas dan jam operasional memiliki bobot prioritas tertinggi masing-

masing sebesar 0,4545, sedangkan atribut kondisi fisik fasilitas kafe memiliki

bobot sebesar 0,0909. Hasil tersebut menunjukkan bahwa ketersediaan fasilitas

dan jam operasional merupakan prioritas utama yang perlu diperbaiki oleh

pihak manajemen Cafe Comfy Coffee, diikuti oleh perbaikan kondisi fisik

fasilitas kafe sebagai prioritas berikutnya. Prioritas tersebut diharapkan dapat

menjadi dasar dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan guna mengurangi

kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan.

. Berdasarkan integrasi hasil analisis SERVQUAL dan Fuzzy AHP, dapat disim-

pulkan bahwa rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan yang paling prioritas

untuk diterapkan oleh Cafe Comfy Coffee adalah sebagai berikut:

. Prioritas 1 : Ketersediaan Fasilitas Pendukung Atribut ini mencakup ketersedi-

aan WiFi, tempat duduk, dan colokan listrik yang memadai. Beberapa langkah

perbaikan yang dapat dilakukan:

1. Menambah jumlah tempat duduk, terutama di area yang sering penuh pada
jam ramai.

2. Memastikan ketersediaan colokan listrik yang cukup dan terdistribusi
merata di seluruh area kafe, termasuk area indoor dan outdoor.

3. Meningkatkan kualitas dan stabilitas koneksi WiFi, serta menyediakan in-
formasi akses WiFi yang jelas bagi pelanggan.

4. Melakukan pengecekan rutin terhadap fasilitas pendukung untuk memas-
tikan semua berfungsi dengan baik.

Perbaikan pada aspek ini diharapkan dapat meningkatkan kenyamanan
pelanggan, terutama bagi segmen mahasiswa dan pekerja yang menggunakan
kafe sebagai ruang kerja atau belajar.

. Prioritas 1 : Atribut ini berkaitan dengan kesesuaian jam buka kafe dengan pola

kunjungan pelanggan. Rekomendasi perbaikan yang dapat diterapkan:
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Melakukan evaluasi ulang terhadap jam operasional saat ini berdasarkan
data kunjungan dan masukan pelanggan.

Mempertimbangkan untuk memperpanjang jam operasional pada hari ter-
tentu (misalnya akhir pekan atau hari libur) jika terdapat permintaan yang
tinggi.

Menyesuaikan jam operasional dengan aktivitas target pasar utama, seperti
jam kuliah, jam kerja, dan waktu santai malam hari.

Melakukan survei berkala untuk memantau perubahan kebutuhan pelang-
gan terkait jam operasional.

Penyesuaian jam operasional ini diharapkan dapat menjangkau lebih ban-

yak pelanggan dan mengurangi keluhan terkait kafe yang sudah tutup saat

pelanggan ingin berkunjung.

c. Prioritas 2 : Rekomendasi Perbaikan Kondisi Fasilitas Fisik Cafe Meskipun

berada pada prioritas terakhir berdasarkan bobot Fuzzy AHP, atribut ini mem-

iliki nilai gap terbesar (—2,09), sehingga tetap memerlukan perhatian serius.

Beberapa rekomendasi perbaikan:

1. Melakukan renovasi atau penataan ulang tata ruang agar lebih nyaman, es-
tetis, dan fungsional.

2. Meningkatkan kebersihan dan perawatan fasilitas fisik secara rutin, terma-
suk lantai, meja, kursi, toilet, dan area outdoor.

3. Memperbaiki atau mengganti fasilitas yang rusak atau sudah tidak layak pa-
kai.

4. Menambahkan elemen dekoratif atau pencahayaan yang menunjang kenya-
manan dan suasana kafe.

5. Perbaikan kondisi fisik kafe diharapkan dapat meningkatkan kesan pertama
pelanggan terhadap kualitas pelayanan secara keseluruhan.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang dapat diberi-

kan adalah sebagai berikut.

1. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode SERVQUAL, pihak mana-

jemen Cafe Comfy Coffee disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan

pada dimensi Tangibles (Bukti Fisik) dan Empathy (Empati) yang memiliki nilai
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kesenjangan terbesar. Perbaikan dapat dilakukan melalui peningkatan kenya-
manan fasilitas, penyediaan sarana pendukung yang memadai, serta peningkatan
perhatian terhadap kebutuhan pelanggan agar kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan dapat diminimalkan.

. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Fuzzy AHP, pihak manajemen
Cafe Comfy Coffee disarankan untuk memfokuskan upaya perbaikan pada
atribut pelayanan yang memiliki bobot prioritas tertinggi, yaitu ketersediaan
fasilitas dan jam operasional, kemudian diikuti dengan perbaikan kondisi fisik
fasilitas kafe. Prioritas tersebut diharapkan dapat membantu manajemen dalam
mengalokasikan sumber daya secara lebih efektif untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan
menerapkan metode SERVQUAL dan Fuzzy AHP pada objek penelitian yang
berbeda atau mengombinasikannya dengan metode lain, seperti Importance Per-
formance Analysis (IPA) atau Quality Function Deployment (QFD), sehingga
dapat diperoleh rekomendasi strategi peningkatan kualitas pelayanan yang lebih

komprehensif dan dapat dibandingkan pada berbagai jenis usaha.
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