
 

V-1 
 

BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 Pada bagian ini akan dilakukan penarikan kesimpulan dan saran 

mengenai penelitian yang dihasilkan berdasarkan analisis dari penelitian. 

Kesimpulan yang ambil digunakan untuk menjawab rumusan masalah yang telah 

ditetapkan sebelumnya. Sedangkan, kesimpulan dan saran sendiri berguna untuk 

kedai kopi KOCIL Specialty Coffee dan para peneliti selanjutnya yang hendak 

meneliti permasalahan serupa sehingga dapat dilakukan penelitian yang lebih 

baik.  

 

V.1 Kesimpulan 

Pada subbab ini akan diberikan penjelasan terkait kesimpulan yang 

didapatkan dari penelitian. Kesimpulan ini didapatkan berdasarkan proses 

pengolahan data serta analisis yang telah dilakukan pada bagian sebelumnya. 

Berikut akan diberikan hasil kesimpulan terhadap penelitian terkait kepuasan 

pelanggan pada KOCIL Specialty Coffee. 

1. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, tingkat kepuasan pelanggan 

KOCIL Specialty Coffee saat ini adalah 3,92 dari 7 dalam skala likert yang 

dimana nila 3,92 berada diantara skala 3 (sedikit tidak puas) dan 4 

(netral). sehingga dapat dikatakan bahwa konsumen KOCIL Specialty 

Coffee belum mendapatkan kepuasan atas kualitas layanan KOCIL saat 

ini sehingga dibutuhkan perbaikan kualitas layanan. 

2. Prioritas usulan perbaikan atribut kepuasan yang diperoleh pada 

penelitian yaitu untuk atribut yang terletak pada kuadran satu dan kuadran 

empat. Atribut yang terletak pada kuadran satu diantaranya yaitu perilaku 

karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan penyajian pesanan, 

ketepatan penyajian menu, kecepatan dalam melayani pelanggan. 

sedangkan atribut yang terletak pada kuadran empat diantaranya yaitu 

fasilitas pendukung (wifi, live music, stop kontak) dan kesungguhan dalam 

melayani pelanggan. 
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3. Berdasarkan tujuh atribut yang dibuat usulan perbaikannya, terdapat 13 

buah akar permasalahan dan 15 buah usulan perbaikan yang diberikan 

untuk mengatasi akar permasalahan yang ada. Berikut merupakan 

beberapa urutan usulan perbaikan berdasarkan hasil kuadran pada 

matriks IGA yang dirancang. 

a. Mempertegas perilaku karyawan dalam melayani pelanggan 

oleh pemilik. 

b. Memberikan standar operasional kerja pada karyawan KOCIL. 

c. Memberikan nomor urutan pada pesanan dengan menggunakan 

sistem first in first out (FIFO). 

d. Memberikan pelatihan khusus terkait etika pelayanan dan 

komunikasi efektif kepada karyawan. 

e. Menjadikan kemampuan komunikasi sebagai kriteria 

penerimaan karyawan. 

f. Memberikan instruksi kerja penyajian menu. 

g. Mempertegas terhadap kinerja yang diberikan karyawan oleh 

pemilik. 

h. Mempekerjakan supervisor sebagai pengawas terhadap kinerja 

karyawan. 

i. Memberikan alat komunikasi sesama karyawan seperti radio HT. 

j. Menambahkan wifi extender pada titik tertentu. 

k. Mengganti provider wifi yang lebih kencang. 

l. Menambahkan jumlah stop kontak untuk setiap mejanya. 

m. Memberikan penghargaan bulanan kepada karyawan (employee 

of the month) yang dinilai oleh pemilik. 

n. Memberikan insentif kepada karyawan yang mendapatkan 

penghargaan bulanan senilai 3x shift atau Rp. 240.000. 

 

V.2 Saran 

Pada subbab ini akan diberikan penjelasan terkait saran yang didapatkan 

dari penelitian. Saran ini berguna untuk pemilik dari objek penelitian agar dapat 

menyelesaikan permasalahan yang ada. Selain itu, saran juga berguna untuk para 

peneliti selanjutnya yang akan meneliti penelitian serupa. Berikut akan diberikan 
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kasil saran yang dapat diberikan dari penelitian yang telah dilakukan terkait 

kepuasan pelanggan pada KOCIL Specialty Coffee. 

1. Pihak Kedai Kopi KOCIL Specialty Coffee dapat mengimplementasikan 

usulan perbaikan yang telah diusulkan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan KOCIL. 

2. Pihak Kedai Kopi KOCIL disarankan untuk mempertahankan kualitas 

setiap atribut yang sudah dinilai baik. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, dapat dilakukan identifikasi dan pencarian lebih 

lanjut terkait atribut kepuasan pelanggan yang baru untuk meminimalisir 

perbedaan kebutuhan dan harapan pelanggan kemungkinan dapat 

berubah di kemudian hari.
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