BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti terkait kualitas pelayanan yang

diberikan Kafe Kovesop, peneliti mengambil beberapa kesimpulan yang berkaitan

dengan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan dalam upaya

meningkatkan kepuasan pelanggan Kafe Kovesop. Kesimpulan yang diperoleh pada

penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1.

Kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Kafe Kovesop terkait kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sudah cukup baik secara
keseluruhan. Hal ini dikarenakan untuk karyawan yang baru diterima, diberi
perhatian khusus dengan cara dipantau dan diberi arahan selama tiga bulan awal
sebagai masa percobaan. Dengan begitu, karyawan yang bekerja dapat lebih
memahami apa yang menjadi tugasnya dan dapat mengerjakannya dengan baik
sesuai dengan kebijakan serta prosedur yang diterapkan di Kafe Kovesop.
Karyawan juga bersikap ramah dan sopan dari pelanggan datang hingga
pelanggan selesai berkunjung sehingga pelangganpun merasa nyaman.

Namun, masih ditemukan beberapa karyawan yang kurang mematuhi
kebijakan dan prosedur yang ada. Hal ini disebabkan karena adanya kekurangan
pada kondisi dasar kafe di mana SOP yang ada dan pembagian tugas terhadap
karyawan yang kurang jelas, serta tidak terdapat monitoring secara rutin dari
pengelola atau pemilik. Hal tersebut menjadi penyebab mengapa karyawan
terkadang lalai terhadap tugas dan tanggung jawabnya di mana pemilik kurang
sosialisasi terkait kebijakan dan prosedur yang ada sehingga mengakibatkan
kelalaian karyawan pada tugas yang dilakukan. Terlebih selama kafe beroperasi
di masa pandemi, karyawan Kafe Kovesop kurang disiplin dalam mematuhi
protokol kesehatan yang diterapkan. Hal tersebut meliputi: karyawan yang tidak
menggunakan masker dengan baik selama menjalankan tugasnya, tidak
dilakukannya pemeriksaan suhu tubuh kepada pelanggan yang datang, dan

penerapan jaga jarak yang masih kurang disiplin untuk setiap meja yang
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digunakan pelanggan. Lalu adanya keterbatasan karyawan juga mengakibatkan
karyawan kewalahan dalam melakukan tugasnya ketika pelanggan datang secara
serentak. Kafe juga belum memiliki platform khusus untuk menangani keluhan
pelanggan dan evaluasiterhadap kritik, saran, dankeluhan belum dilakukan secara
rutin. Selain itu, pihak kafe juga belum pernah melakukan pembagian kuesioner
kepada pelanggan dengan tujuan untuk mengetahui apakah pelayanan yang
diberikan sudah sesuai dengan harapan pelanggan dan sejauh mana kualitas
pelayanan yang diberikan mencapai kepuasan pelanggan.

Penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kafe
Kovesop berdasarkan hasil kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan terkait
kualitas pelayanan sudah baik. Hasil tersebut diperoleh dengan cara membagikan
kuesioner kepada 100 responden dan diperoleh rata — rata skor untuk seluruh
dimensi kualitas pelayanan yaitu sebesar 80,58%. Untuk dimensi tangibles, rata —
rata skor yang diperoleh adalah sebesar 77,88%. Untuk dimensi empathy, rata —
rata skor yang diperoleh adalah sebesar 84,36%. Untuk dimensi responsiveness,
rata — rata skor yang diperoleh adalah sebesar 84,24%. Untuk dimensi reliability,
rata — rata skor yang diperoleh adalah sebesar 83%. Serta untuk dimensi
assurance, rata — rata skor yang diperoleh adalah sebesar 73,4%. Berdasarkan
hasil tersebut menandakan bahwa masih terdapat kekurangan — kekurangan yang
memerlukan perbaikan oleh Kafe Kovesop karena masih terdapat beberapa skor
rata — rata tiap dimensi yang memperoleh skor akhir di bawah 80% yang berarti
sangat baik. Untuk skor rata — rata terendah diperoleh pada dimensi assurance di
mana hal ini diakibatkan oleh karyawan yang lalai dalam mematuhi protokol
kesehatan dan kurang menjaga kebersihan pada kafe. Untuk skor rata — rata
tertinggi diperoleh pada dimensi empathy. Hal ini sejalan dengan observasi yang
dilakukan peneliti di mana dimensi empathy pada kafe ini yang membuat
pelanggan merasa nyaman untuk melakukan kunjungan kembali meskipun dari
dimensi assurance masih kurang. Namun meskipun banyak pelanggan yang
merasa nyaman untuk datang kembali, kafe tetap masih memerlukan adanya
tindakan berupaperbaikanagar kualitas pelayanan yangdiberikandapat lebih baik

dan kepuasan pelanggan juga dapat meningkat.

146



Berdasarkan kuesioner yang dibagikan, diketahui keseluruhan

responden merasa puas dengan pelayanan secara umum yang diberikan oleh
Kovesop. Lalu untuk pernyataan terkait apakah Anda akan merekomendasikan
Kafe Kovesop kepada teman/ keluarga/ kerabat Anda, sebanyak 98% responden
memberikan jawaban ya atas pernyataan tersebut. Selain itu, pernyataan terkait
apakah Anda berkeinginan untuk datang kembali ke Kafe Kovesop, keseluruhan
responden memberikan jawaban ya atas pernyataan tersebut. Hal ini menandakan
bahwa mayoritas pelanggan merasa pelayanan yang diberikan Kafe Kovesop
sudah sesuai dengan yang diharapkan. Lalu pelanggan yang datang akan
merekomendasikan Kafe Kovesop kepada teman/ keluarga/ kerabatnya. Selain
itu, pelanggan juga berkeinginan untuk datang kembali ke Kafe Kovesop. Dengan
begitu, meskipun masih terdapat beberapa kekurangan pada pelayanan yang
diberikan, tidak membuat pelanggan ragu untuk datang kembali dan
merekomendasikan kepada teman/ keluarga/ kerabatnya. Apabila Kafe Kovesop
melakukan tindakanperbaikan tentu dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelangganpun tetap terjaga.
Manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti terhadap
kualitas pelayanan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan di Kafe
Kovesop adalah pihak kafe dapat mengetahui bagaimana penilaian pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang selamaini diberikan kepada pelanggan. Melalui
pemeriksaan operasional yang dilakukan atas kualitas pelayanan, dapat diketahui
hal—halyangmenjadikelemahandan menyebabkan kurang tercapainyakepuasan
pelanggan. Kafe juga dapat mengetetahui dimensi kualitas pelayanan apa yang
masih belum optimal sehingga perlu ditingkatkan dan dilakukan tindakan berupa
perbaikan atas kelemahan yang dimiliki. Selain itu, peneliti memberikan
rekomendasi — rekomendasi kepada Kafe Kovesop. Rekomendasi yang diberikan
dapatmembantu pihak kafe untuk memperbaikikelemahan—kelemahan yangada
agar kedepannya dapat menjadi lebih baik lagi. Dari rekomendasi yang telah
diberikan kepada Kafe Kovesop diharapkan dapat membantu pihak kafe untuk
memperbaiki Kinerja atas kualitas pelayanan dan mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan Kafe Kovesop.
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5.2. Saran
Setelah penelitian dilakukan, peneliti memberikan beberapa saran dan rekomendasi

yang dapat digunakan oleh Kafe Kovesop untuk dilakukan tindakan perbaikan pada

kualitas pelayanan yang diberikan dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berikut merupakan saran terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh peneliti:

1. Terkaitdimensitangibles:

a.

Untuk Kafe Kovesop, yaitu: menyertakan gambar yang jelas untuk setiap
menu yang diberikan. Memberi tulisan “Pintu harap ditutup kembali. Terima
Kasih.” pada pintu antara non — smoking room dengan smoking — room. Hal
tersebut guna mengingatkan kepada pelanggan dan juga karyawan yang
berlalu — lalang agar selalu menutup pintu sehingga pelanggan yang berada
di non — smoking area tetap merasa nyaman. Membuatkan tanda penunjuk
arah menuju Kafe Kovesop agar pelanggan dapat dengan mudah mencari
lokasi kafe. Memasang lampu dengan warna natural white guna memberi
penerangan lebih pada kafe. Memfasilitasi toilet dengan gantungan pakaian.
Selain itu, mempertegas protokol kesehatan yang diterapkan kepada
karyawan. Seperti mewajibkan penggunaan masker dan memberi tulisan
“Jangan lupa memakaimasker!”pada tempat—tempatyangseringdigunakan
seperti bar dan dapur.

Untuk karyawan, yaitu: karyawan secarabergantian membersihkan area toilet
dan selalu melakukan pemeriksaan per tiga jam sekali dengan menambahkan
dokumen check list pada toilet agar karyawan dapat memantau kebersihan
toilet dan juga penunjang seperti tissue dan sabun agar selalu dalam keadaan
terisi. Selain itu, selalu membersinkan meja setiap selesai digunakan
pelanggan dengan alat semprotan air dan juga disinfektan agar meja tetap
steril. Untuk kursi — kursi yang menggunakan bantalan selalu dipantau agar

ketika ada yang terlepas dapat segera diperbaiki

2. Terkait dimensi empathy:

a.

Untuk Kafe Kovesop, yaitu: memfasilitasi kotak kritik dan saran beserta
feedback form bagi pelanggan yang ingin menyampaikan keluhan, kritik, dan
saran sehingga pelanggan dapat menyampaikan komentarnya untuk Kafe

Kovesop secara leluasa. Melakukan briefing sebelum jam buka kafe secara
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berkala untuk mengingatkan kembali terkait peraturan yang sudah ditetapkan
sebelumnya. Selain itu, pemilik sebaiknya melakukanevaluasi secaraberkala
ketika jam tutup kafe dengan karyawanyangbertugas pada hari bersangkutan
agar keluhan pelanggan pada hari tersebut dapat segera diatasi.

Untuk karyawan, yaitu: mengikuti kebijakan dan prosedur yang sudah
ditetapkan sebelumnya. Selain itu selalu bersikap ramah dan berusaha untuk
mendekatkan diri dengan pelanggan. Salah satunya dengan cara menanyakan
pendapat pelanggan terkait pelayanan yang diberikan, makanan serta
minuman yang dipesan ketika pelanggan selesai menikmati makanan dan
minumannya dan hendak pulang. Jika terdapat masukan negatif dari
pelanggan maka harus dicatat oleh karyawan. Bagi karyawan yang memiliki
kinerja terbaik berhak diberikan bonus sebagai reward atas kinerja yang

sudah diberikan pada periode bersangkutan.

3. Terkait dimensi responsiveness:

a.

Untuk Kafe Kovesop, yaitu: menyediakan wireless call system button untuk
area lantai 2. Hal ini dilakukan agar pelanggan tidak kesulitan ketika
memerlukan bantuan dari karyawan. Lalu ketika kafe dalam kondisi ramai
pengunjung, pemilik memintatolong kepada karyawan yang sedang berlibur
agar dapat lembur membantu karyawan lain yang sedang bekerja pada hari
bersangkutan. Selain itu, mencatat menu yang habis dan letakkan di bagian
kasir agar mudah terlihat oleh kasir dan pelanggan.

Untuk karyawan, yaitu: selalu memastikan meja, bar, dan dapur dalam
keadaan bersih. Karyawan harus memperhatikan ketika ada pelanggan yang
selesai berkunjung agar meja yang dipakai dapat segera dibersihkan. Untuk
bagian bar dan dapur selalu dibersihkan ketika selesai digunakan, jika dalam

keadaan ramai dapat dibersihkan per duajam sekali.

4. Terkaitdimensi reliability:

a.

Untuk karyawan, yaitu: pada mesin kasir yang digunakan untuk menginput
pesanan pelanggan diberikan catatan kecil bertuliskan “Jangan lupa
membacakan kembali pesanan pelanggan!”. Hal ini dilakukan untuk menjadi
pengingat karyawan agar selalu membacakan dan memastikan bahwa

pesanan yang diinput sudah sesuai dengan yang dipesan pelanggan. Lalu
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melakukan kalibrasi pada mesin dan biji kopi setiap harinya dan memberikan
catatan kecil bertulisan “Lakukan kalibrasi setiap hari sebelum jam buka
kafe!”. Hal ini dilakukan untuk menjadi pengingat karyawan agar selalu
melakukan kalibrasi pada mesin dan biji kopi sehingga kualitas kopi yang
disajikan pada pelanggan selalu terjaga. Selain itu, karyawan menyediakan
list pesanan di setiap meja pelanggan. Hal ini digunakan untuk membantu
karyawan dalam memeriksa kesesuaian pesanan di mana ketika karyawan
sudah mengantarkan pesanan kepada pelanggan, nama pesanan yang sudah
diantarkan dapat dicoret sebagai tanda bahwa pesanan tersebut sudah diantar.
Untuk Kafe Kovesop, yaitu: kafe menyediakan nomor meja untuk dibawa
pelanggan ke meja yang dipilih ketika pelanggan selesai melakukan
pembayaran. Hal ini dilakukan untuk memudahkan karyawan ketika hendak
membawakan pesanan pelanggan agar tidak terjadi kesalahan dalam
pengantaran pesanan. Membuat panduan terkait resep yang digunakan dalam
pembuatan pesanan. Pada panduan tersebut berisikan resep lengkap mulai
dari bahan baku yangdigunakan, takaran, dan cara pembuatan. Lalu memberi
tanda “X” atau mencoret menu yangsudah tidak dijual agar buku menu selalu
dalam keadaan terupdate. Selain itu, mempertegas protokol kesehatan yang
diterapkan pada kafe dengan melengkapi setiap meja dengan tanda “X”” untuk
bagian yang tidak boleh ditempati pelanggan. Hal ini dilakukan agar
pelanggan dapat disiplin dalam mengikuti protokol kesehatan dan dapat

dengan mudah mengetahui bagian yang bisa ditempati.

5. Terkaitdimensi assurance:

a.

Untuk Kafe Kovesop, yaitu: mempertegas protokol kesehatan yang
diterapkan pada Kafe Kovesop. Misalnya menggunakan masker dengan
disiplin terutama untuk barista dan karyawan bagian dapur karena barista dan
karyawan bagian dapur merupakan orang yang bersentuhan langsung dengan
minuman dan makanan yang disajikan kepada pelanggan. Jika karyawan
masih melanggar dapat diberikan peringatan terlebih dahulu. Lalu jika masih
dilanggar dapat diberikan teguran. Selanjutnya pemilik dapat mengambil
keputusan lebih lanjut sebagai konsekuensi jika karyawan masih tidak patuh

terhadap peraturan yangada. Selain itu, pihak kafe kembali rutin melakukan
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pemeriksaan suhu tubuh kepada setiap pelanggan yang datang berkunjung.
Pemeriksaan suhu tubuh dilakukanketika pelanggan baru sampaidikasir dan
hendak melakukan pemesanan dan pembayaran. Selanjutnya melakukan
pengawasan secara rutin pada CCTV dengan menugaskan satu orang
karyawan untuk melakukanobservasiselama CCTV berjalan guna me mantau
karyawan yang bekerja apakah sudah mematuhi peraturan yang ditetapkan
atau belum.

b. Untuk karyawan, yaitu: pada mesin kasir yang digunakan untuk menginput
pesanan pelanggan diberikan catatan kecil bertuliskan “Pastikan struk selalu
diberikan kepada pelanggan”. Hal ini dilakukan untuk menjadi pengingat
karyawan agar selalu memberikan struk kepada pelanggan setelah pelanggan
selesai melakukan transaksi pembayaran. Selanjutnya, memberi catatan kecil
di depan kasir bertulisan “Jika pelanggan tidak menerima struk dapat
melaporkan ke nomor 087808555550 dan berhak mendapatkan menu
tambahan secara gratis”. Hal ini untuk mencegah terjadinya kecurangan pada
hasil penjualan kafe. Selain itu, memastikan bahan baku yang memiliki cita
rasa manis seperti susu kental manis selalu disimpan dalam keadaan tertutup
rapat agar tidak dihinggapi semut. Misalnya dimasukkan dalam plastik
beningdan diikatdengan karetatau diletakkan dalam wadah berisikan air dan
padamalam haridapatdisimpan didalam kulkas. Selain itu, karyawan segera
membersihkan area — area yang terdapat tumpahan makanan dan minuman
agar kebersihan selalu terjaga.

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan, diharapkan
pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan selalu dilakukan secara konsisten
olen Kafe Kovesop agar dapat diketahui kekurangan yang dimiliki. Dengan
mengetahui kelemahan yang ada, pihak kafe dapat melakukan tindakan perbaikan atas
kelemahan tersebut guna meningkatkan kepuasan pelaggan Kafe Kovesop. Demikian

kesimpulan dan saran yang dapat peneliti berikan untuk Kafe Kovesop.
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