BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini dibahas mengenai kesimpulan dan saran dari hasil
penelitian yang dilakukan pada kafe Kinari Coffee. Kesimpulan dan saran akan
berdasar pada usulan perbaikan yang sebelumnya telah di usulkan.

V.1 Kesimpulan
Kesimpulan adalah hasil dari keseluruhan penelitian yang telah dilakukan.

Berikut merupakan kesimpulan yang diambil berdasarkan pengolahan data dan

analisis yang dilakukan dalam penelitian.

1. Penilaian terhadap kualitas layanan secara keseluruhan pada kafe Kinari
Coffee mendapatkan nilai 4,127 yang dapat dikatakan kurang baik. Nilai
tersebut menandakan bahwa konsumen tergolong sedikit di atas netral
yang dengan kata lain sedikit cukup puas. Hal itu menandakan
kekuranganya kepuasan pelanggan yang diperlukan perbaikan dalam
kualitas layanan pada kafe Kinari Coffee.

2. Dalam penelitian yang dilakukan, terdapat 5 atribut yang menduduki
kuadran 1 pada matriks improvement gap analysis yang mengartikan
atribut critical yaitu harus segera diperbaiki. Atribut tersebut adalah
memiliki dekorasi yang sesuai dengan citra dan harga (A3), memiliki
tempat duduk yang nyaman di ruang makan (A9), melayani tepat waktu
seperti yang dijanjikan (A10), dalam kondisi sibuk/ramai memiliki karyawan
yang saling membantu dalam menjaga kecepatan kualitas pelayanan (A15)
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat (A16).

3. Usulan perbaikan dilakukan untuk mengatasi akar masalah dari atribut
critical. Berikut ini adalah usulan yang diberikan guna meningkatkan
kepuasan pelanggan.

a. Membungkus meja makan dengan stiker bermotif marmer

b. Menambahkan bantal kursi pada seluruh tempat duduk
c. Menempel catatan resep pada stasiun minuman
d

Menambahkan jumlah kompor pada stasiun dapur

V-1



BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

V.2

e. Melatih dan memberi izin karyawan untuk membuat minuman berbasis
kopi
f.  Mengubah sistem menggunakan menu fisik dan kertas pemesanan

g. Membuat job description untuk pemilik dan karyawan

Saran

Saran yang dapat diberikan kepada kafe Kinari Coffee dan agar penelitian

selanjutnya adalah sebagai berikut.

1.

Pihak kafe Kinari Coffee sebaiknya mempertimbangkan untuk
mengimplementasi usulan perbaikan sehinggan dapat meningkatkan
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.

Sebaiknya Kinari Coffee melakukan evaluasi secara berkala untuk

mengetahui tingkat kualitas layanan yang sudah diberikan.
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