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Bab 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Demikianlah hasil penelitian kualitas pelayanan di Zero Hour Coffee. 

Berikut penulis merumuskan kesimpulan dan saran untuk perusahaan tersebut:  

6.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dijelaskan pada 

bab sebelumnya, maka penulis mengambil beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1.  Kualitas pelayanan yang diberikan di Zero Hour Coffee masih belum 

sesuai dengan keinginan konsumen, ditunjukan dengan nilai rata-rata 

sebesar -0,28. 

2. Kekuatan (strength) dari Zero Hour Coffee, sesuai dengan data IPA pada 

bab sebelumnya terletak pada aspek reliability,  dalam artian perusahaan 

ini mampu memberikan pelayanan jasa secara mandiri dan akurat, sesuai 

dengan SOP yang ditetapkan. Namun, konsumen masih belum puas akan 

pelayanan ini akibat gap yang muncul antara kinerja dengan harapan. 

3. Aspek yang memerlukan prioritas untuk ditingkatkan di Zero Hour Coffee 

adalah fasilitas untuk mendengarkan keinginan dan masukan pelanggan, 

serta menjaga kualitas produk karena munculnya ketidakpuasan konsumen 

yang cukup signifikan, terlihat dari gap yang muncul antara kinerja 

dengan harapannya.  
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4. Dari sisi tangibles (wujud nyata), Zero Hour Coffee memiliki kesempatan 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen, dengan rendahnya harapan dan 

kinerja pada aspek tersebut. Hal ini dapat dilakukan dengan meningkatkan 

kebersihan dan kenyamanan ruangan, perabot, peralatan, dan penampilan 

pegawai. 

5. Standard Operating Procedure (SOP) yang dimiliki Zero Hour Coffee 

sudah cukup baik, dilihat dari banyaknya aspek kualitas pelayanan yang 

sudah diatur dalam SOP pada kuadran II Importance Performance 

Analysis (IPA) dari bab sebelumnya.  

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, penulis merumuskan beberapa saran 

kepada perusahaan Zero Hour Coffee, yang akan dipaparkan sebagai berikut: 

1. Melakukan pelatihan ulang dalam proses pembuatan makanan dan 

minuman untuk meningkatkan kualitas produk yang dinilai tidak 

memuaskan oleh konsumen. 

2. Menambah ketersediaan menu agar tidak terjadi antrian 

3. Memberikan fasilitas untuk menerima masukan dari konsumen 

4. Merumuskan ulang SOP kebersihan, karena dari situ kinerja pegawai akan 

melampaui kepuasan konsumen  
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