BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang telah diperoleh, diolah, dan dianalisa oleh penulis, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan yang dianggap penting pada
produk (makanan, minuman, dan pelayanan) dari Kafe 6 Degrees sesuai dengan
urutan:

a) Rasa makanan yang ditawarkan. (4.37)

b) Kesigapan pelayan. (4.37)

¢) Kemudahan proses pembayaran. (4.37)

d) Harga produk sesuai dengan kualitas layanan. (4.33)
e) Kelancaran internet yang tersedia. (4.27)

2. Penilaian pelanggan terhadap kinerja Kafe 6 Degrees dapat dilihat dari nilai
kesenjangan setiap dimensi yang diperoleh dari hasil selisih antara ratarata tingkat
kinerja Kafe 6 Degrees dengan rata-rata tingkat kepentingan kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

a. Berikut ini lima kesenjangan terbesar antara tingkat kepentingan dengan
tingkat kinerja setiap karakteristik kebutuhan dan keinginan pelanggan, sesuai
urutan dari terbesar sampai terkecil yaitu:

1) Kelancaran internet yang tersedia. (-0,60).

2) Kesigapan pelayan. (-0,60)

3) Kemudahan proses pembayaran. (-0,44)

4) Tampilan makanan yang ditawarkan. (-0,40)

5) Harga produk sesuai dengan kualitas layanan. (-0,40)

b. Berikut ini kesenjangan antara tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja
berdasarkan dimensi sesuai urutan (dapat dilihat pada tabel 4.7) yaitu:
1) Dimensi Bukti Fisik. (-0,35)

2) Dimensi Harga. (-0,34)

3) Dimensi Karyawan. (-0,27)
4) Dimensi Proses. (-0,25)

5) Dimensi Produk. (-0,23)
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Berdasarkan urutan di atas dapat disimpulkan bahwa nilai kesenjangan setiap
dimensi bernilai negatif. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja perusahaan tidak
dapat memenuhi harapan pelanggan dan pelanggan merasa tidak puas. Dimensi
harga memiliki kesenjangan tertinggi sebesar -0,35 dan dimensi karyawan memiliki

kesenjangan terendah sebesar -0,23.

. Karakteristik teknik yang menjadi prioritas untuk diperbaiki oleh Kafe 6 Degrees

untuk meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanannya agar kepuasan
pelanggannya meningkat adalah karakteristik teknik yang memiliki tingkat
kepentingan relatif lebih besar dari 3,00% (dapat dilihat pada tabel 4.16) yaitu:

a. Meningkatkan keahlian juru masak. (15.69%)

b. Meningkatkan keahlian barista. (15.69%)

c. Membuat standar resep makanan. (11.08%)

d. Membuat standar resep minuman. (11.08%)

e. Membuat desain yang menarik dan nyaman. (11.08%)

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis memberikan beberapa saran yang dapat

menjadi masukan bagi Kafe 6 Degrees agar dapat meningkatkan kualitas produk dan

kualitas pelayanannya sehingga kepuasan pelanggannya dapat meningkat yaitu

sebagai berikut:

1.

Mempekerjakan juru masak yang ahli (15,69%). Tujuan dipekerjakannya tenaga
ahli pada setiap bidang adalah guna mencapai tujuan dari manajemen Kafe 6
Degrees untuk dapat menghindari banyak kesalahan yang terjadi dalam proses
pelayanan terhadap pelanggan.

Meningkatkan keahlian barista (15,69%). Tujuan dipekerjakannya tenaga ahli
pada setiap bidang adalah guna mencapai tujuan dari manajemen Kafe 6 Degrees
untuk dapat menghindari banyak kesalahan yang terjadi dalam proses pelayanan
terhadap pelanggan.

Membuat standar resep makanan dan disosialisasikan kepada karyawan (11.08%).
Tujuan dibuatnya standar resep makanan agar dapat menjaga konsistensi cita rasa

makanan yang dikeluarkan dari dapur Kafe 6 Degrees.
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4. Membuat standar resep minuman dan disosialisasikan kepada karyawan
(11.08%). Tujuan dibuatnya standar resep minuman agar dapat menjaga
konsistensi cita rasa minuman yang dikeluarkan dari dapur Kafe 6 Degrees.

5. Membuat desain yang menarik dan nyaman (11.08%). Tujuan dibuatnya desain
yang menarik dan nyaman agar dapat membuat suasana di dalam kafe nyaman

dan menarik.
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