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BAB 5  

Kesimpulan dan Saran 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan pemeriksaan operasional yang telah dilakukan pada Café Ngopi di 

Kebon terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada konsumen dalam upaya 

meningkatkan kepuasan konsumen, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Pelayanan jasa yang telah dilakukan oleh Café Ngopi di Kebon selama ini sudah 

cukup baik, namun masih terdapat kelemahan-kelemahan yang ditemukan terkait 

pelayanan jasa yang Café Ngopi di Kebon berikan kepada konsumen. Kebijakan 

dan prosedur yang ditetapkan oleh Café Ngopi di Kebon terkait kualitas 

pelayanan jasa juga sudah cukup baik. Namun, masih terdapat kekurangan dari 

kebijakan dan prosedur Café Ngopi di Kebon seperti tidak ada sanksi yang tegas 

bagi para karyawan yang melakukan kesalahan atau bekerja tidak sesuai dengan 

kebijakan dan prosedur yang telah diterapkan dan tidak melakukan briefing dan 

evaluasi secara rutin. Café Ngopi di Kebon seringkali mentolerir karyawan dan 

menyelesaikan secara kekeluargaan bagi karyawan yang melakukan kesalahan, 

asalkan kesalahan tersebut tidak fatal. Hal tersebut membuat karyawan santai 

ketika melakukan kesalahan dan tidak peduli atas kesalahan yang dilakukan 

sehingga kinerja karyawan tidak sesuai dengan kebijakan dan prosedur yang Café 

Ngopi di Kebon telah tetapkan. Tidak melakukan briefing dan evaluasi secara 

rutin setiap hari sebelum Café Ngopi di Kebon beroperasi, menyebabkan banyak 

keluhan-keluhan konsumen yang tidak terpecahkan, karena keluhan yang ada 

tidak tersampaikan kepada karyawan untuk diperbaiki, sehingga terjadi kesalahan 

berulang yang dilakukan karyawan.  

2. Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa yang diberikan Café Ngopi 

di Kebon berdasarkan hasil kuesioner mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar 

80,77% dimana nilai tersebut masuk ke dalam kriteria penilaian sangat baik. 

Dimensi tangibles mendapatkan rata-rata skor akhir sangat baik dengan nilai 

sebesar 84,37%, dimensi reliability mendapatkan rata-rata skor akhir sangat baik 

dengan nilai sebesar 83,36%, dimensi responsiveness mendapatkan rata-rata skor 

akhir baik dengan nilai sebesar sebesar 75,6%, dimensi assurance mendapatkan 



116 
 

rata-rata skor akhir sangat baik dengan nilai sebesar 82,8%, dan dimensi empathy 

mendapatkan rata-rata skor akhir baik dengan nilai sebesar 77,73%.  

Kualitas pelayanan jasa yang Café Ngopi di Kebon berikan kepada 

konsumen masih memiliki kelemahan-kelemahan yang perlu diperbaiki oleh 

pihak café. Hal ini disebabkan karena masih terdapat beberapa penilaian 

responden terkait kualitas pelayanan yang mendapatkan kriteria penilaian baik 

dibawah 80% yaitu dimensi responsiveness dan empathy. Sehingga, responden 

belum sepenuhnya puas dengan pelayanan jasa yang Café Ngopi di Kebon 

berikan. Terdapat enam responden yang merasa Café Ngopi di Kebon 

memberikan pelayanan tidak sesuai dengan yang diharapkan, sebanyak tujuh 

responden tidak merasa puas dengan pelayanan jasa yang Café Ngopi di Kebon 

berikan, sebanyak enam responden yang tidak memiliki keinginan untuk 

berkunjung kembali ke Café Ngopi di Kebon, dan terdapat lima responden yang 

tidak akan merekomendasikan Café Ngopi di Kebon kepada keluarga/teman.  

3. Manfaat pemeriksaan operasional yang telah dilakukan terhadap penilaian 

kualitas pelayanan dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen di Café 

Ngopi di Kebon adalah mengetahui aktivitas pelayanan yang memiliki 

kelemahan dan penilaian responden terhadap aktivitas pelayanan. Dengan 

dilakukannya pemeriksaan operasional, dapat diketahui kualitas pelayanan jasa 

mana saja yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan memberikan 

rekomendasi yang dapat diterapkan oleh Café Ngopi di Kebon untuk melakukan 

perbaikan atas kelemahan-kelemahan yang ditemukan. Rekomendasi yang 

diberikan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen Café Ngopi di 

Kebon. Maka dari itu, pemeriksaan operasional harus selalu dilakukan untuk 

dapat mengetahui kelemahan agar dapat segera dilakukan perbaikan. 

5.2. Saran 

Berikut ini merupakan rekomendasi atau saran yang diberikan kepada Café Ngopi di 

Kebon yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen: 

1. Menyewa lahan kebun di depan café untuk dijadikan fasilitas parkir tambahan 

bagi konsumen. 

2. Menambahkan lilin di meja makan konsumen, mengangkat dengan cepat piring 

dan gelas kotor dari meja konsumen yang telah selesai makan, melakukan 
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general cleaning secara rutin mulai dari pembersihan saluran air dan rutin 

membersihkan lantai pada seluruh area café. Menegaskan kembali kepada 

karyawan cleaning service untuk rutin dalam membersihkan area café dan 

tanggap untuk membersihkan saat melihat ada kotoran dan menegaskan waiters 

untuk selalu tanggap jika konsumen sudah selesai makan langsung mengangkat 

piring dan gelas kotor. 

3. Membuat area khusus untuk konsumen yang menunggu antrian waiting list 

menggunakan lahan café yang sudah ada dengan disediakan tempat duduk dan 

fasilitas Wi-Fi agar konsumen tidak merasa bosan saat menunggu antrian.  

4. Mempertimbangkan untuk menyediakan pembayaran menggunakan e-wallet agar 

mempermudah para konsumen yang sudah terbiasa cash less dan 

mempertimbangkan kerja sama dengan bank maupun pihak e-wallet untuk 

mengadakan promo agar dapat menarik perhatian konsumen untuk berkunjung ke 

café.  

5. Menegaskan karyawan cleaning service untuk selalu bersiap saat hujan dan 

segera membersihkan jika sudah terlihat ada air yang menggenang di lantai area 

café.  

6. Menambah Wi-Fi di setiap area sehingga satu area mendapatkan satu Wi-Fi. 

7. Menambah karyawan bagian kitchen khususnya helper agar semua bahan-bahan 

makanan dan minuman sudah siap sehingga saat pesanan masuk hanya tinggal 

mengeksekusi pesanan tersebut atau karyawan kitchen yang ada sebelum café 

beroperasi sudah menyiapkan bahan-bahan tersebut sesuai dengan perkiraan yang 

telah ditentukan. Waiters harus selalu memberi tahu kepada konsumen perkiraan 

lamanya penyajian makanan. 

8. Selain menyebutkan ulang pesanan setelah konsumen memesan, mengganti cara 

pemesanan dengan sistem dimana konsumen mulai memesan sendiri lewat tablet 

sehingga minim terjadinya kesalahan dan waiters tidak perlu mengantarkan 

masing-masing dokumen ke empat bagian agar dapat mempersingkat waktu. 

9. Menambah karyawan waiters yang bertugas untuk stand by di setiap area. 

Minimal setiap area dijaga oleh dua waiters. 

10. Melakukan riset kepada konsumen terkait makanan dan minuman yang 

konsumen pesan, mendengarkan masukan dari konsumen mengenai makanan dan 
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minuman yang masih kurang rasanya, lalu menganalisis apakah menu tersebut 

harus diganti dengan menu baru atau perlu mengganti atau mengembangkan 

resepnya agar rasanya lebih enak. 

11. Melatih waiters yang baru masuk, melakukan briefing dan evaluasi secara rutin 

untuk mengingatkan SOP waiters, memberikan motivasi kepada karyawan 

dengan membuat penghargaan bagi setiap waiters yang memiliki kinerja yang 

baik agar dapat memotivasi para waiters. 

12. Menambah jumlah karyawan waiters jika memungkinkan. Minimal terdapat satu 

waiters yang standby khusus untuk menyambut konsumen yang baru datang di 

area tempat parkir, agar konsumen yang baru datang dapat terlihat oleh waiters. 

13. Memberikan sanksi bukan hanya bentuk teguran, membuat sanksi yang jelas dan 

tegas, seperti memberikan surat peringatan atau pemotongan gaji. Untuk 

karyawan yang kinerjanya sudah baik dan mematuhi SOP, diberikan juga reward 

agar seluruh karyawan dapat saling termotivasi untuk memberikan kinerja 

terbaiknya. 

14. Melakukan briefing secara rutin, briefing wajib dilakukan setiap hari sebelum 

café beroperasi. Briefing yang berisi evaluasi dari hari sebelumnya apa saja yang 

perlu diperbaiki dan ditingkatkan dari keluhan konsumen, mengingatkan kembali 

standar-standar yang perlu dilakukan, menginformasikan target atau hal apa yang 

ingin dicapai di hari tersebut, dan doa bersama.  
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