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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran. 

Kesimpulan berupa hasil yang dapat ditarik dari penelitian yang dilakukan. 

Sedangkan saran dibuat untuk diberikan kepada kafe untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan hal-hal yang dapat dilakukan kedepannya ataupun 

untuk penelitian selanjutnya. 

 

V.1 Kesimpulan 

Sebagai hasil dari penelitian yang dilakukan dengan rumusan masalah 

yang diberikan pada bab pertama, dapat ditarik kesimpulan yang akan 

memberikan jawaban untuk setiap rumusan masalah. Kesimpulan yang dapat 

ditarik dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Tingkat kepuasan konsumen saat ini terhadap Café S dapat dilihat dari 

skor rata-rata ACS atau average current satisfaction. Dari data yang 

telah didapatkan, skor rata-rata ACS didapatkan untuk setiap atribut 

yang digunakan dalam penelitian dihitung rata-ratanya secara 

keseluruhan dan didapatkan skor sebesar 4,655. Skala penilaian yang 

digunakan adalah 1-7 dari sangat tidak puas hingga sangat puas, 

artinya untuk skor 4,655 berada di skor 4-5. Sehingga dapat disimpulkan 

tingkat kepuasan  konsumen saat ini berada di rentang netral dan agak 

puas. 

2. Atribut kinerja layanan yang dijadikan prioritas perbaikan untuk Cafe S 

adalah atribut yang terletak pada kuadran I, yaitu toilet yang bersih (A6), 

melayani sesuai dengan waktu yang dijanjikan (A8), memperbaiki 

kesalahan dengan cepat (A9), memberikan bill / tagihan yang akurat 

(A10), dan membuat pelanggan merasa nyaman dan percaya diri ketika 

harus berinteraksi secara langsung (A14). 

3. Usulan yang diberikan kepada kafe berjumlah 11 usulan, yaitu checklist 

harian kebersihan area toilet, pembuatan/penempelan peringatan 

"jagalah kebersihan" dan "harap siram toilet setelah dipakai" di area 
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toilet, menambahkan pewangi ruangan di toilet, melakukan evaluasi 

proses layanan dari awal hingga akhir, karyawan dapat memberikan 

informasi waktu yang realistis dan menginformasikan apabila ada 

keterlambatan dari waktu yang telah diestimasi, manajemen antrian 

prioritas pada bagian dapur, menggunakan sistem nomor meja, 

memperbaiki layout meja, menggunakan sistem otomatis untuk kasir 

dan sop, mengadakan pelatihan mengenai keterampilan dalam 

berkomunikasi yang mencakup cara berbicara, mendengarkan, dan 

menanggapi kebutuhan pelanggan dengan positif, mengadakan 

pergantian shift untuk kasir. 

 

V.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian tentang Cafe S menghasilkan beberapa 

rekomendasi atau saran yang dapat diberikan kepada kafe tersebut. 

Rekomendasi atau saran yang dapat diberikan adalah: 

1. Usulan perbaikan utama yang telah diberikan kepada kafe dapat 

dipertimbangkan dan segera dilaksanakan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan.  

2. Usulan perbaikan yang telah diberikan merupakan upaya perbaikan 

untuk memperbaiki kinerja layanan pada kondisi saat ini, dan kafe dapat 

terus melakukan penilaian secara rutin untuk mempertahankan 

kepuasan pelanggan. 
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