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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 Pada bab ini akan dijabarkan mengenai kesimpulan yang dapatkan dari 

hasil penelitian yang telah dilakukan. Selain itu, akan diberikan juga saran bagi 

pihak kafe dan penelitian selanjutnya. 

 

V.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapatkan, diperoleh sebanyak 

tiga kesimpulan yang menjawab rumusan masalah penelitian ini. Kesimpulan 

tersebut adalah sebagai berikut ini. 

1. Melalui pengumpulan serta pengolahan data responden terkait kepuasan 

pelanggan di Ofal Coffee Talk, ditemukan sebanyak 23 atribut yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Atribut-atribut tersebut 

adalah sebagai berikut ini. 

a. Memiliki area parkir yang nyaman dan bangunan yang menarik 

b. Memiliki area makan yang menarik 

c. Memiliki karyawan yang bersih, rapi, dan berpenampilan menarik 

d. Memiliki dekorasai yang sesuai dengan image dan range harga restoran 

e. Memiliki menu yang mudah dibaca 

f. Memiliki area makan yang nyaman dan memberikan kemudahan untuk 

bergerak 

g. Memiliki toilet yang bersih 

h. Memiliki area makan yang bersih 

i. Melayani sesuai dengan waktu yang dijanjikan 

j. Memperbaiki kesalahan dengan cepat 

k. Melayani secara konsisten dan dapat dipercaya 

l. Memberikan tagihan (bill) yang akurat 

m. Menyajikan menu sesuai pesanan  

n. Memiliki karyawan yang dapat saling membantu dalam menjaga 

kelancaran dan kualitas pelayanan dalam kondisi yang ramai 
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o. Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

p. Memberikan usaha lebih dalam menangani permintaan khusus pelanggan 

q. Memiliki karyawan yang dapat menjawab pertanyaan pelanggan dengan 

tepat dan lengkap 

r. Membuat pelanggan merasa nyaman dan percaya diri ketika harus 

berinteraksi 

s. Membuat pelanggan merasa aman 

t. Memiliki karyawan yang terlatih, kompeten, dan berpengalaman 

u. Memberikan dukungan kepada karyawan sehingga karyawan dapat 

bekerja dengan baik 

v. Membuat pelanggan merasa spesial 

w. Memiliki karyawan yang simpati dan menenangkan jika terjadi suatu 

masalah 

x. Selalu mementingkan kepentingan pelanggan 

2. Terdapat sebanyak 7 atribut yang menjadi prioritas perbaikan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Atribut tersebut adalah melayani 

sesuai waktu yang dijanjikan, memperbaiki kesalahan dengan cepat, 

memiliki karyawan yang dapat saling membantu dalam menjaga 

kelancaran dan kualitas pelayanan dalam kondisi ramai, memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat, memiliki karyawan yang terlatih, 

kompeten, dan berpengalaman, membuat pelanggan merasa spesial, 

serta selalu mementingkan kepentingan pelanggan. 

3. Terdapat beberapa usulan perbaikan terhadap atribut-atribut guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Perbaikan tersebut yaitu melakukan 

pelatihan komunikasi kepada waitress, melakukan pelatihan masak 

kepada juru masak, melakukan penjadwalan maintenance komputer serta 

pelatihan penggunaannya, melakukan pencatatan ketersediaan bahan 

baku, menambah juru masak, menambah jumlah waitress, melakukan 

sosialisasi dan evaluasi SOP, melengkapi karyawan dengan alat 

komunikasi yang memadai, memberlakukan sistem sanksi dan reward 

kepada karyawan, mewajibkan karyawan untuk menyapa pelanggan serta 

memberikan informasi ketersediaan tempat dan informasi menu, 

membuat sarana keluhan bagi pelanggan, serta melakukan pencatatan 

ketersediaan tempat. 
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IV.2 Saran 

 Berikut ini merupakan saran yang dapat diberikan kepada pihak kafe dan 

juga kepada penelitian selanjutnya. 

1. Mempertimbangkan penggunaan usulan perbaikan yang diberikan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Memberikan perhatian khusus kepada keluhan-keluhan yang 

disampaikan oleh pelanggan. 

3. Melakukan evaluasi setelah melakukan usulan perbaikan yang diberikan. 

4. Memperhatikan lokasi serta karakteristik responden yang diteliti. 
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