BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

wesimpulan

Dari hasil penilaian responden tersebut dapat dilihat bahwa 31 pelanggan
merasa cukup puas, 30% pelanggan menyatakan puas, yang menyatakan kurang
puas 27% pelanggan, dan vang merasa tidak puas sebanyak 7%, dan untuk yang
menyatakan sangat puas hanya terdapat 5% (tabel 1V.5) telah menunjukan bahwa
kinerja/persepsi PT.EMPAT TUNGGAL bagi pelangganpelanggannya cukup baik,
namun yang menjawab sangat puas masih tergolong kecil vaitu hanya sebesar 5%,
hal ini masih sangat harus diperhatikan agar PT. EMPAT TUNGGAL mendapatkan
pelanggan yang dapat loyal kepada perusahaan sehingga perusahaan dapat bersaing
dengan baik.

Perbaikan kualitas pelayanan harus dimulai dari diagram kartesius kolom A,
mana kolom tersebut yang menjadi prioritas utama yang mencakup kepada hasil
ing tidak sesuai pesanan. kurangnya kreatifitas, material iklan tidak berkualitas, dan
xmposisi warna/desain yang kurang baik.

Pada hal-hal berlebihan seperti, menjaga hubungan baik yang terlalu
:rlebihan, dan company profile perlu adanya perhatian agar perusahaan dapat lebih

enghemat biaya operasionalnya.
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Dimana hal-hal pengalaman, penggunaan e-mail, dan memberikan kebebasan
spada pelanggan dalam berkreasi perlu ditingkatkan agar dapat menjadi kesimpulan
ing sudah baik. Beberapa hal yang tercangkup dalam kuadran B termasuk dalam
tegori cukup puas, dan perlu dipertahankan. Sehingga dapat disimpulkan hasil
1alisis kepuasan pelanggan PT. EMPAT TUNGGAL sudah cukup puas. beberapa
i yang tecakup dalam pertahankan prestasi sudah cukup baik, dan perlu

pertahankan.

iran

Setelah memperhatikan hasil analisis PT. EMPAT TUNGGAL telah
iemberikan pelayanan yang cukup baik bagi pelanggannya, namun beberapa hal
ang perlu diperhatikan dan menjadi prioritas utama untuk diperbaiki terdapat pada
uadran A, jika dapat disimpulkan PT. EMPAT TUNGGAL memiliki bagian
reatif/produksi yang kurang baik bagi pelanggan. sehingga perlu diadakan
srubahan pada bagian tersebut, apabila ingin dapat bersaing dengan perusahaan lain
angan baik.

Untuk hal-hal lain terlihat cukup baik dapat kita perhatikan dalam rata-rata
ngkat kesesualan rata-rata kinerja dengan tingkat kesesuaian rata-rata harapan PT.
MPAT TUNGGAL sebesar 95.1%, hal ini berarti PT. EMPAT TUNGGAL telah

encapai 95,1% kesesuain antara kinerja dengan apa yang diharapkan pelanggan.
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SERVQUAL SCORE

ymor Skor |Rata2 Skor{] Skor [Rata2 Skor SERVQUAL
- - Keterangan
nggan | Persepsi | Persepsi Harapan | Harapan P.H
1 56 11.2 59 11.8 -3 Cukup Puas
2 56 11.2 56 11.2 0 Puas
3 55 11 54 10.8 1 Puas
4 52 10.4 57 11.4 -5 Kurang Puas
5 58 11.6 51 10.2 7 Sangat Puas
6 50 10 55 11 -5 Kurang Puas
7 55 11 55 11 0 Puas
8 53 10.6 52 10.4 1 Puas
9 53 10.6 56 11.2 ) Cukup Puas
10 54 10.8 87 11.4 -3 Cukup Puas
M 55 11 54 10.8 1 Puas
2 55 11 55 11 0 Puas
3 87 11.4 56 11.2 1 Puas
4 57 11.4 58 11.6 -1 Puas
5 55 11 53 10.6 2 Puas
8 52 10.4 55 11 -3 Cukup Puas
7 54 10.8 59 11.8 -5 Kurang Puas
8 56 11.2 54 10.8 2 Puas
9 51 10.2 53 11.6 -7 Kurang Puas
0 55 11 57 114 -2 Cukup Puas
1 55 11 54 10.8 1 Puag
2 54 10.8 36 11.2 -2 Cukup Puas
3 53 10.6 57 11.4 -4 Cukup Puas
4 56 11.2 54 10.8 2 Puag
5 52 10.4 60 12 -8 Tidak Puas
3 50 10 53 10.6 -3 Cukup Puas
7 54 10.8 51 10.2 3 Sangat Puas
3 52 10.4 57 114 -5 Kurang Puas
3 51 10.2 54 10.8 -3 Cukup Puas
) 54 10.8 £ 10.8 0 Puas
53 10.6 £5 11 -2 Cukup Puas
' 57 11.4 61 12,2 -4 Cukup Puas
; 53 10.6 55 11 -2 Cukup Puas
50 10 55 11 -5 Kurang Puas
53 10.6 55 11 -2 Cukup Puas
55 11 54 10.8 1 Puas
51 10.2 53 11.6 -7 Kurang Puas
55 11 55 11 0 Puas
55 11 52 10.4 3 Sangat Puas
50 10 58 11.8 -8 Tidak Puas
51 10.2 53 11.6 -7 Kurang Puas
54 10.8 54 10.8 0 Puas
53 10.6 63 12.6 -10 Tidak Puas
54 10.8 56 11.2 -2 Cukup Puas
55 11 56 11.2 -1 Puas
53 10.6 58 11.6 -5 Kurang Puas
48 9.6 52 10.4 -4 Cukup Puas
51 102 52 10.4 -1 Puas
49 9.8 5€ 11.2 -7 Kurang Puas
52 10.4 55 11 -3 Cukup Puas
52 10.4 56 11.2 -4 Cukup Puas
54 10.8 57 11.4 -3 Cukup Puas
58 11.6 57 11.4 1 Puas
54 10.8 54 10.8 0 Puas
52 10.4 54 10.8 -2 Cukup Puas
49 9.8 62 12.4 -13 Tidak Puas
47 9.4 57 11.4 -10 Tidak Puas
54 10.8 56 11.2 2 Cukup Puas




59 50 10 56 11.2 -5 Kurang Puas
60 52 10.4 56 11.2 -4 Cukup Puas
61 52 10.4 54 10.8 -2 Cukup Puas
82 54 10.8 53 10.6 1 Puas
63 49 9.8 57 11.4 -8 Tidak Puas
64 57 114 54 10.8 3 Sangat Puas
65 48 9.6 57 11.4 -9 Tidak Puas
66 51 10.2 a3 10.6 -2 Cukup Puas
57 54 10.8 57 11.4 “3 Cukup Puas
38 55 11 56 11.2 -1 Puas
59 51 10.2 50 10 1 Puas
70 54 10.8 54 10.8 0 Puas
71 51 10.2 56 11.2 -5 Kurang Puas
72 55 11 57 11.4 -2 Cukup Puas
73 56 11.2 59 11.8 -3 Cukup Puas
4 51 10.2 58 11.2 -5 Kurang Puas
75 57 11.4 57 11.4 0 Puas
6 48 9.6 54 10.8 -8 Kurang Puas
7 58 11.2 56 11.2 0 Puas
8 53 10.6 58 1.6 -5 Kurang Puas
'S 54 10.8 59 11.8 -5 Kurang Puas
' 54 10.8 57 11.4 -3 Cukup Puas
gl 52 10.4 53 10.6 -1 Puas
i2 51 10,2 58 11.6 -7 Kurang Puas
3 51 10.2 54 10.8 -3 Cukup Puas
4 51 10.2 57 11.4 -6 Kurang Puas
5 54 10.8 54 10.8 0 Puas
5 51 10.2 36 11.2 -5 Kurang Puas
7 50 10 353 10.6 -3 Cukup Puas
8 52 10.4 57 11.4 -5 Kurang Puas
g 51 10.2 53 10.6 -2 Cukup Puas
D 57 11.4 54 10.8 3 Sangat Puas
1 55 11 H4 10.8 1 Puas
2 52 10.4 57 11.4 -5 Kurang Puss
3 53 10.6 58 11.6 -& Kurang Puas
$ 54 10.8 59 11.8 -5 Kurang Puas
3 50 10 55 11 -5 Kurang Puas
5 56 11.2 57 11.4 -1 Puas
7 47 9.4 53 10.6 -6 Kurang Puas
} 53 10.6 &4 10.8 -1 Puas
) 85 11 £6 11.2 -1 Puas
0 49 8.8 56 112 -7 Kurang Puas
1 52 10.4 56 11.2 -4 Cukup Puas
2 51 10.2 53 10.6 -2 Cukup Puas
3 56 11.2 50 11.8 -3 Cukup Puas
{ 49 9.8 55 11 -6 Kurang Puas
3 51 10,2 54 10.8 -3 Cukup Puas
3 52 10.4 57 1.4 -5 Kurang Puas
7 48 9.6 53 11 -7 Kurang Puas
i 54 10.8 55 11 -1 Puas
) 52 10.4 80 12 -8 Tidak Puas
il 5,763 1,244.4 6,070 1,214 -303
ata 52.9 11.4 55.7 11.1 -2.8
Keterangan Uraian Jml. Responden
Tidak puas (<=-7.82) 8 Responden 7%
Kurang puas (-7.81 s/d 4.49) 29 Responden 27%
Cukup Puas {(-4.48 s/d -1.16) 34 Responden 31%
Puas (-1.15s/d 2.17) 33 Responden 30%
Sangat Puas (>=2.18) 5 Responden 5%
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