BAB S

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti atas kualitas pelayanan
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago, peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan yang
berhubungan dengan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan dalam
upaya meningkatkan kepuasan konsumen Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.

Kesimpulan dari penelitian ini antara lain sebagai berikut:

1.  Kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Jurnalrisa Coffee Cabang Dago
terkait kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen sudah baik secara
keseluruhan karena kebijakan dan prosedur telah ditentukan oleh Jurnalrisa
Coffee pusat. Seluruh karyawan juga dipantau dan diarahkan oleh supervisor
dalam menjalankan tugas — tugasnya. Hal ini dilakukan agar karyawan
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago semakin lebih mengerti dalam menerapkan
kebijakan dan prosedur yang ada di Jurnalrisa Coffee Cabang Dago dengan
baik dan benar. Dalam aktivitas operasi terkait kualitas pelayanan yang
diberikan, hampir semua karyawan sudah mengikuti kebijakan dan prosedur
yang berlaku di Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.

Kebijakan yang sudah diterapkan dengan baik oleh karyawan
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago adalah coffee shop selalu menjaga kebersihan
area coffee shop dengan melakukan full area cleaning setiap satu bulan sekali.
Hal ini dilakukan agar area operasi Jurnalrisa Coffee Cabang Dago terlihat
bersih oleh konsumen. Selain itu ketika menangani keluhan konsumen,
supervisor selalu melakukan evaluasi bersama para karyawannya setiap hari.
Hal ini1 dilakukan agar para karyawan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago tidak
melakukan kesalahannya berulang kali.

Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat sejumlah karyawan
yang terkadang tidak melaksanakan kebijakan yang berlaku di Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago. Misalnya, kelalaian karyawan terkait penggunaan
pakaian yang tidak sopan dan protokol kesehatan yang diterapkan karyawan.

Jurnalrisa Coffee Cabang Dago juga masih kurang disiplin dalam
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menerapkan protokol kesehatan di masa pandemi ini. Hal tersebut seperti
beberapa karyawan yang tidak melakukan pengujian suhu tubuh konsumen
yang berkunjung Jurnalrisa Coffee Cabang Dago. Selain itu, Jurnalrisa Coffee
Cabang Dago juga tidak melakukan jaga jarak antar konsumen dengan tidak
ditandai “X” pada meja dan kursi yang artinya tidak boleh ditempati.

Prosedur yang sudah diterapkan dengan baik oleh karyawan
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago adalah barista membuatkan minuman ketika
ada pesanan dari konsumen. Ketika konsumen memesan minuman, barista
langsung mengerjakan pesanan tersebut agar konsumen tidak menunggu lama
dan barista bisa segera melayani konsumen lainnya yang ingin memesan. Hal
ini dilakukan agar minuman yang disajikan tetap fresh ketika minuman
datang ke konsumen.

Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat sejumlah karyawan
yang terkadang tidak melaksanakan prosedur yang berlaku di Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago. Misalnya, Jurnalrisa Coffee Cabang Dago belum
pernah melakukan penilaian kepuasan konsumen terkait kualitas pelayanan
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago secara langsung seperti melakukan
penyebaran kuesioner kepada konsumen yang berkunjung ke Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago. Penyebaran kuesioner tersebut dilakukan guna
mengetahui bahwa kualitas pelayan yang diberikan sudah sesuai dalam
memenuhi harapan konsumen. Sehingga Jurnalrisa Coffee Cabang Dago
dapat mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan sudah sejauh mana
menciptakan kepuasan konsumen.

Penilaian konsumen terkait kualitas pelayanan yang diberikan Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada
100 responden. Berdasarkan hasil tersebut, diperoleh rata — rata skor lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu sebesar 81,1%. Untuk dimensi tangibles
memiliki rata — rata skor sebesar 73,8%. Untuk dimensi reliability memiliki
rata — rata skor sebesar 79,2%. Untuk dimensi responsiveness memiliki rata
— rata skor sebesar 84,3%. Untuk dimensi assurance memiliki rata — rata skor

sebesar 86,2%. Untuk dimensi empathy memiliki rata — rata skor sebesar

82,1%.
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Berdasarkan hasil kuesioner, dapat diketahui juga bahwa terdapat

100 dari 100 konsumen yang ingin datang kembali berkunjung ke Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago. Selain itu juga terdapat 100 dari 100 konsumen yang
merekomendasikan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago kepada orang lain.
Artinya, walaupun rata — rata skor secara keseluruhan untuk lima dimensi
kualitas pelayanan yang sebesar 81,1% tidak membuat konsumen ragu — ragu
untuk datang kembali ke Jurnalrisa Coffee Cabanag Dago serta
merekomendasikan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago ke orang lain. Apabila
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago harus melakukan perbaikan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan, tentu dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan
menciptakan kesetiaan konsumen.
Manfaat yang diperoleh Jurnalrisa Coffee Cabang Dago dengan dilakukannya
pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan adalah coffee shop
dapat menilai kinerja karyawan terkait kualitas pelayanan yang diberikan
kepada konsumen berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan. Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago belum pernah melakukan pemeriksaan operasional
terhadap kualitas pelayanan. Dengan pemeriksaan operasional yang
dilakukan oleh peneliti, Jurnalrisa Coffee Cabang Dago dapat mengetahui
beberapa hal yang masih menjadi kelemahan dan menyebabkan kualitas
pelayanan yang diberikan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago belum optimal.
Kelemahan — kelemahan yang ditemukan oleh peneliti seperti karyawan
Jurnalrisa Coffee terlambat masuk kerja yang mengakibatkan beberapa menu
dan kursi belum tersedia di pagi hari. Selain itu proses pemesanan yang cukup
lama karena barista memiliki tugas ganda sebagai kasir. Serta Jurnalrisa
Coffee Cabang Dago kurang disiplin dalam menerapkan protokol
kesehatannya, baik untuk konsumen maupun karyawannya.

Jurnalrisa Coffee Cabang Dago dapat mengetahui beberapa hal yang
masih menjadi kelemahan atas kualitas pelayanan yang menyebabkan
kualitas pelayanan yang diberikan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago belum
optimal. Kelemahan — kelemahan yang masih dimiliki terkait kualitas
pelayanan dikelompokan berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan

sehingga Jurnalrisa Coffee Cabang Dago dapat mengetahui dimensi kualitas
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pelayanan mana yang belum optimal. Pemeriksaan operasional juga membuat
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang
perlu ditingkatkan lagi. Hal ini dapat menjadi evaluasi bagi Jurnalrisa Coffee
Cabang Dago agar coffee shop memberikan pelayanan yang lebih baik lagi.
Setelah itu, peneliti memberikan rekomendasi — rekomendasi kepada
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago. Rekomendasi yang diberikan sudah
mencakup mengenai tampilan fisik, keandalan, ketanggapan, keyakinan, dan
empati yang sebaiknya diterapkan oleh Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.
Rekomendasi tersebut dapat digunakan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago untuk
mengambil tindakan berupa perbaikan atas kelemahan yang dimiliki coffee
shop. Selain itu, rekomendasi dapat dikembangkan menjadi lebih spesifik dan
lebih sesuai dengan kelemahan yang telah diperoleh peneliti dalam
pemeriksaan operasional yang telah dilakukan. Rekomendasi ini diharapkan
dapat membantu memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan dan mampu

meningkatkan kepuasan konsumen Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.

5.2. Saran

Peneliti merumuskan beberapa saran yang dapat dipertimbangkan Jurnalrisa Coffee

Cabang Dago dalam melakukan perbaikan atas kualitas pelayanan yang diberikan

dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen. Saran yang diberikan oleh peneliti

untuk Jurnalrisa Coffee Cabang Dago terkait kualitas pelayanan yaitu:

Berkaitan dengan dimensi tangibles:

a. Rekomendasi untuk Jurnalrisa Coffee Cabang Dago: Melakukan inspeksi
dan perbaikan pompa air secara rutin serta menambah tandon air agar
cadangan air untuk keperluan fasilitas toilet di Jurnalrisa Coffee Cabang
Dago memadai. Melakukan perawatan secara berkala pada meja atau
kursi yang berbahan kayu di area outdoor dengan mengoleskan kayu
dengan pewarna minyak tahan air. Memberi tulisan di area bar dan
beberapa tempat yang sering dilalui waiter berupa “GUNAKAN
MASKER DENGAN TEPAT!” agar karyawan Jurnalrisa Coffee Cabang
Dago selalu disiplin  menerapkan protokol kesehatan seperti
menggunakan masker ketika bertugas. Memberi tulisan di dalam toilet

berupa “DON’T FORGET TO FLUSH” agar karyawan dan konsumen
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2.

3.

Jurnalrisa Coffee Cabang Dago bertanggungjawab terhadap kebersihan
toilet di Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.

Rekomendasi untuk waiter dan barista: Mengikuti kebijakan dan
prosedur yang telah ditetapkan Jurnalrisa Coffee Cabang Dago terutama
mengenai penerapan protokol kesehatan bagi karyawan Jurnalrisa Coffee
Cabang Dago dengan selalu menggunakan masker dengan tepat ketika

sedang bertugas.

Berkaitan dengan dimensi reliability:

a.

Rekomendasi untuk waiter: Nampan yang digunakan oleh waiter diberi
catatan kecil seperti: “HATI — HATI DALAM MENGANTARKAN
PESANAN KONSUMEN!” untuk mengingatkan waiter untuk selalu
fokus dan tidak tergesa — gesa dalam mengirimkan pesanan hingga meja
konsumen.

Rekomendasi untuk barista: Pada mesin kasir diberi catatan kecil dengan
tulisan “JANGAN LUPA REPEAT ORDER!” agar barista tidak tergesa
— gesa dalam melayani konsumen yang ingin memesan makanan dan
minuman. Mempelajari resep — resep pembuatan kopi yang sudah
ditetapkan oleh Jurnalrisa Coffee Pusat. Selain itu, tempat penyimpanan
biji kopi, gula cair, gula aren, dan sirup diberi nama agar menghindari
kesalahan dalam pengambilan bahan — bahan tersebut. Head Barista juga
dapat melakukan pelatihan dan pemantauan kepada barista apabila
kesalahan terjadi secara terus — menerus.

Rekomendasi untuk Jurnalrisa Coffee Cabang Dago: Memeriksa dan
mengganti stiker nomor meja di area outdoor secara rutin terutama ketika
musim hujan. Stiker nomor meja sebaiknya diganti menggunakan nomor
meja berbahan akrilik agar lebih tahan lama dan tidak mudah rusak.
Jurnalrisa Coffee Cabang Dago dapat menerapkan protokol kesehatan
sesuai aturan yang berlaku. Salah satunya memberi jarak antar meja dan
kursi dengan cara memberikan dua tanda “X” pada setiap meja yang

berisi empat kursi.

Berkaitan dengan dimensi responsiveness:
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Rekomendasi untuk Jurnalrisa Coffee Cabang Dago: Jurnalrisa Coffee
Cabang Dago perlu merekrut karyawan yang bertugas menjadi kasir
dalam melayani konsumen yang ingin memesan makanan dan minuman.
Sehingga, barista tetap fokus dalam melaksanakan tugasnya tanpa
terganggu oleh konsumen yang ingin memesan makanan dan minuman.
Rekomendasi untuk waiter: Nampan yang digunakan waiter diberi
catatan kecil berupa “SEGERA BERSIHKAN MEJA KETIKA
KONSUMEN PULANG” untuk mengingatkan waiter agar selalu
membersihkan dan mensterilkan meja setelah konsumen pulang dari

Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.

4.  Berkaitan dengan dimensi assurance:

a.

Rekomendasi untuk Jurnalrisa Coffee Cabang Dago: Memberi tulisan
berupa “JANGAN LUPA TUTUP RAPAT TOPLES/BOTOL!” pada
tempat penyimpanan yang memiliki rasa manis. Selain itu botol atau
toples yang berisi bahan baku seperti gula dimasukkan ke dalam lemari
untuk mencegah masuknya serangga ke dalam botol atau toples tersebut.
Apabila terdapat serangga yang sudah masuk ke dalam botol sebaiknya
bahan baku tersebut dibuang.

Rekomendasi untuk barista: Menempelkan catatan kecil pada meja kasir
berupa “BACAKAN TAGIHAN DAN UANG KEMBALIAN UNTUK
KONSUMEN!” agar kasir tidak lupa untuk membacakan tagihan dan
uang kembalian yang sesuai kepada konsumen.

Rekomendasi untuk waiter: Waiter bisa menggunakan sarung tangan
khusus waiter agar mengurangi adanya sidik jari yang berminyak pada
pinggiran piring setelah waiter mengantarkan makanan kepada

konsumen.

5. Berkaitan dengan dimensi empathy:

a.

Rekomendasi untuk Jurnalrisa Coffee Cabang Dago: Menyediakan
kuesioner untuk konsumen yang ingin menyampaikan keluhan, kritik,
dan saran. Kuesioner tersebut menggunakan kertas yang isinya mengenai
penilaian kepuasan konsumen dan konsumen dapat memberikan

keluhan, kritik, serta saran. Setelah itu konsumen bisa memasukan
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kuesioner tersebut ke dalam kotak saran yang sudah disediakan. Apabila

mendapatkan penilaian dengan poin kecil tanpa diberikan penjelasan,

supervisor tetap bertanya kepada konsumen tersebut terkait alasan

diberikannya poin kecil.

b. Rekomendasi untuk waiter: Diberi tulisan pada area pintu depan berupa

” JANGAN LUPA SAPA DAN SENYUM!” untuk mengingatkan waiter

agar selalu memberikan sapaan dan senyuman kepada konsumen yang
berkunjung ke Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.

Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan Jurnalrisa Coffee

Cabang dago melakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan

setiap tahunnya secara konsisten agar dapat mengetahui kelemahan yang

dimilikinya. Kelemahan tersebut dapat ditindaklanjuti berupa perbaikan dari

kelemahan yang dimilikinya dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen

Jurnalrisa Coffee Cabang Dago.
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