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BAB 5  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian pemeriksaan operasional terhadap kualitas produk dan 

kualitas layanan pada OneZo dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan, 

peneliti mengambil kesimpulan berdasarkan hasil analisis sebagai berikut: 

1. Kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh OneZo terkait kualitas produk 

dan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan cukup baik karena 

prosedur dan kebijakan utama sudah ada dan berasal dari OneZo pusat. 

Diketahui bahwa karyawan selama proses training diperkenalkan kebijakan 

dan prosedur yang harus dihafalkan dan dipelajari. Karyawan juga melakukan 

tes tertulis untuk memastikan bahwa karyawan sudah hafal dan paham betul 

mengenai kebijakan dan prosedur memasak serta cara melayani pelanggan 

yang baik dan benar. Dalam aktivitas operasional terkait kualitas produk dan 

kualitas layanan, hampir semua karyawan sudah mengikuti prosedur dan 

kebijakan yang berlaku di OneZo pusat namun beberapa prosedur dan 

kebijakan tambahan dari store manager yang tidak tertulis, terkadang tidak 

dilakukan semaksimal mungkin oleh karyawannya seperti pemakaian face 

shield dan sarung tangan. OneZo juga tidak memiliki prosedur dan kebijakan 

secara khusus terkait cara mengatasi keluhan pelanggan akibat minuman yang 

terlalu manis karena kadar kemanisan bagi setiap orang berbeda, seperti 

contoh seorang pelanggan dapat menyatakan bahwa tingkat kemanisan 50% 

sudah sangat manis dan seorang pelanggan lainnya menyatakan bahwa 

tingkat kemanisan 50% kurang berasa manis di lidahnya. Pihak OneZo pula 

belum pernah menyebarkan kuesioner kepada pelanggannya untuk 

memastikan bahwa layanan dan produknya sudah sesuai dengan harapan 

pelanggan sehingga OneZo tidak mengetahui sejauh mana pelanggan sudah 

puas atau kecewa terhadap produk dan layanan yang diberikan. Akibat 

pandemic Covid 19 ini, jumlah karyawan yang bekerja dikurangi karena 
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penjualan yang menurun. Hal ini membuat karyawan yang bekerja dalam satu 

shift terkadang hanya terdiri satu sampai dua orang saja sehingga saat 

karyawan yang sedang fokus memasak di dapur, mungkin saja tidak 

mengetahui bahwa ada pelanggan yang sudah menunggu di depan kasir. 

Terkait pandemic Covid 19 ini, pihak OneZo membuat kebijakan dan 

prosedur tambahan terkait protokol kesehatan dengan karyawan diwajibkan 

menggunakan face shield, masker, dan sarung tangan saat berada di dalam 

store namun karyawan tidak konsisten dalam melakukan protokol kesehatan 

tersebut.  

2. Penilaian pelanggan terhadap kualitas produk dan layanan yang diberikan 

oleh OneZo dilakukan dengan menyebarkan kuesioner terhadap 100 

responden. Hasil dari kuesioner tersebut diketahui bahwa rata-rata total skor 

akhir untuk dimensi food quality sebesar 84,6% sedangkan rata-rata total skor 

akhir untuk dimensi kualitas layanan sebesar 89,1%. Namun bila dilihat per 

indikator dimensinya masih terdapat beberapa indikator dari dimensi yang 

masih dibawah rata-rata total skor akhir. Bila dilihat dari kepuasan pelanggan 

diketahui bahwa pelanggan yang puas layanan dan produk OneZo sebesar 

88,2% dan dianggap sudah baik bila dilihat secara keseluruhan. Terdapat 

beberapa pelanggan juga yang masih memberikan keluhan pada kolom kritik 

dan saran yang disediakan di kuesioner. Berdasarkan dari kelemahan yang 

ditemukan dikembangkan di tahap temuan dan rekomendasi. Untuk kualitas 

produk, karyawan memasak dan membuat pesanan sesuai dengan SOP yang 

berlaku, hanya saja masih terdapat keluhan dari pelanggan terkait tekstur 

bubble yang tidak konsisten, porsi dan ukuran yang tidak sesuai dengan harga 

sehingga masih banyak responden yang mengeluh bahwa harga OneZo 

overpriced, penampilan packaging produk OneZo yang tidak ramah 

lingkungan karena masih menggunakan plastik baik cup, sedotan, serta 

plastik dalam membungkus minuman. Selain itu keluhan lain yang sering 

terjadi akibat produk minuman yang terlalu manis dan tidak sesuai dengan 

harapan pelanggan. Hal ini mungkin akibat pihak kasir tidak menanyakan 

terkait persentase gula yang  
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3. dimasukkan ke produk sehingga pembuatan minuman tersebut menggunakan 

persentase gula normal, yaitu 100% atau terjadi akibat persentase gula sudah 

rendah namun masih terasa manis di lidah pelanggan, atau bisa saja karena 

pihak karyawan salah memasukkan takaran gula pada pesanan pelanggan. 

Terkait kualitas layanan yang diberikan pula masih terdapat kekurangan yang 

perlu diperbaiki seperti untuk dimensi reliability, yaitu barista lupa 

menyampaikan stok minuman dan topping bubble yang sudah habis kepada 

bagian kasir sehingga pelanggan yang sudah membayar pesanannya complain 

karena proses pembuatan yang memakan waktu yang lama. Untuk dimensi 

responsiveness terdapat kelemahan, yaitu beberapa karyawan part time yang 

sudah lama tidak bekerja dan saat bekerja kembali sulit beradaptasi, tidak ada 

prosedur mengatasi keluhan pelanggan akibat minuman yang manis, dan 

beberapa karyawan sibuk memasak di dapur sehingga pelanggan di depan 

kasir yang memanggil tidak terdengar. Untuk dimensi assurance terdapat 

kelemahan yang perlunya dilakukan perbaikan, yaitu terdapat keluhan bahwa 

pelanggan masih mendapatkan karyawan tidak ramah saat melayani 

pelanggan sedangkan untuk dimensi tangibles terdapat kelemahan lain, yaitu 

lokasi OneZo yang tidak strategis dan karyawan yang tidak konsisten dalam 

mengikuti protokol kesehatan yang berlaku. 

4. Manfaat pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti terhadap 

kualitas produk dan layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di 

OneZo adalah diperoleh informasi bahwa masih terdapat aktivitas pembuatan 

produk dan aktivitas layanan yang belum sesuai dengan harapan pelanggan 

yang membuat pelanggan kecewa sehingga keluhan yang ada dapat 

menimbulkan masalah bila tidak segera diperbaiki. Dari kelemahan yang 

ditemukan, kemudian disusun rekomendasi guna memperbaiki sehingga 

mencapai tujuan perusahaan, yaitu memuaskan pelanggan terkait kualitas 

produk dan kualitas layanan sehingga keluhan yang diperbaiki tersebut dapat 

memuaskan pelanggan yang sebelumnya kecewa dan walaupun penjualan 

turun di tengah pandemic ini, OneZo dapat terus bersaing dengan industri 

sejenisnya. 
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5.2. Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, berikut adalah saran yang peneliti berikan kepada 

pihak OneZo terkait kualitas layanan produk dan kualitas layanan OneZo dalam 

upaya meningkatkan kepuasan pelanggan: 

1. Berikut adalah saran yang diberikan untuk memperbaiki kualitas produk pada 

dimensi porsi, ukuran, tekstur rasa, penampilan: 

a. Pihak OneZo pusat diharapkan tidak mengadakan promo secara 

mendadak sehingga pihak store manager dari sebelum promo 

berlangsung dapat menyediakan media promosisi di store. 

b. Mengadakan promo-promo sesekali serta menyebarkan promo yang 

berlangsung menggunakan sosial media seperti Instagram. 

c. Dikarenakan store manager tidak selalu berada di store maka sebaiknya 

store manager melakukan inspeksi mendadak. 

d. Mengenakan sanksi tegas pada karyawan yang ketahuan lalai dalam 

membuat pesanan pelanggan.  

e. Membuat kebijakan dan prosedur tertulis terkait cara menangani keluhan 

pelanggan akibat minuman yang terlalu manis. 

f. Mengurangi penggunaan plastik dengan cara mengadakan promo 

menarik bagi pelanggan yang menggunakan tumbler OneZo, atau 

tumbler sendiri, serta menggunakan reusable bag atau yang ramah 

lingkungan untuk membungkus produk. Hal ini agar pelanggan yang 

memiliki perhatian ingkungan lebih tertarik membeli produk OneZo. 

2. Berikut adalah saran yang diberikan untuk memperbaiki kualitas produk 

pada dimensi reliability: 

a. Karyawan membantu mengingatkan teman kerjanya serta 

memperkirakan teh/kopi/bubble, dan sebagainya yang segera habis. 

b. Apabila terdapat teh/kopi/bubble yang habis maka sebelum pelanggan 

melakukan proses pembayaran, pihak karyawan menanyakan dan 

menekankan bahwa pesanan yang dipesan membutuhkan waktu yang 

lama dari biasanya dan jika bila pelanggan tidak setuju maka dialihkan 

kepada menu yang lain.  
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3. Berikut adalah saran yang diberikan untuk memperbaiki kualitas produk 

pada dimensi responsiveness: 

a. Store manager tidak selalu berada di store sehingga perlu diadakan 

inspeksi mendadak untuk memastikan tidak ada kelalaian yang dibuat 

oleh pegawai part time yang baru bekerja. 

b. Store manager membuat kebijakan yang jelas dan tertulis mengenai 

berapa persentase yang harus karyawan bayarkan ke pihak perusahaan 

akibat kelalaian pembuatan pesanan yang dilakukan. 

c. Jika pada store hanya terdapat satu karyawan yang bertugas menjaga dan 

karyawan tersebut sedang melakukan proses memasak di dapur maka 

sebaiknya OneZo menyediakan bel atau menyediakan note untuk 

menginformasikan kepada pelanggan bahwa karyawan sedang berada di 

dapur.  

4. Berikut adalah saran yang diberikan untuk memperbaiki kualitas produk 

pada dimensi assurance:  

Mengadakan evaluasi secara berkala terkait cara karyawan melayani 

pelanggan yang datang dan proses memasak dan pembuatan produk untuk 

setiap karyawan dengan menanyakan kepada pelanggan terkait, kerabat 

karyawan saat bekerja serta store manager melakukan pengawasan saat di 

lapangan dan inspeksi mendadak menggunakan CCTV untuk mengetahui 

kekurangan yang perlu diperbaiki dalam melayani pelanggan. 

5. Berikut adalah saran yang diberikan untuk memperbaiki kualitas produk 

pada dimensi tangibles: 

a. Melakukan pemisahan tempat duduk antara ojek online dan pelanggan 

yang dine in serta menggunakan protokol kesehatan dengan menyilang 

kursi untuk menandakan social distancing (di tengah Covid 19). 

b. Konsisten dalam melaksanakan protokol kesehatan seperti masker, face 

shield, dan sarung tangan.  
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