BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Kesimpulan yang penulis dapatkan berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan adalah sebagi berikut:

1. Tingkat kepuasan pelanggan pada The Soul Café sudah termasuk baik yaitu
dengan tingkat kesesuaian 93,02 %. Namun sebagian besar pelanggan The
Soul Café & Resto yang menjadi responden dalam penelitian ini
memberikan penilaian dengan tingkat harapan tinggi dibandingkan dengan
kenyataan yang ada. Hal tersebut dapat dilihat dari total nilai indeks
harapan dari kelima dimensi yaitu sebesar 65,96, sedangkan total nilai
indeks kenyataan dari kualitas pelayanan yang diberikan 61,36.

2. Pelayanan yang kurang baik pada The Soul Café & Resto adalah mengenai
karyawan yang belum mengetahui menu dan harga makanan dengan baik,
dan karyawan yang belum mampu menggunakan bahasa yang baik, jelas
dan mudah dipahami sehingga perlu untuk diperbaiki. Terdapat beberapa
pelayanan yang harus dipertahankan yaitu keamanan, pelayanan dan
kenyamanan terjamin merupakan item pelayanan yang paling dominan
pada The Soul Café & Resto, peralatan dan perlengkapan yang digunakan
dalam kondisi yang baik, karyawan cepat tanggap dalam membersihkan
meja, dan karyawan memberikan perlakuan yang sama terhadap konsumen.
Pelayanan yang diberikan dengan tingkat yang standar oleh The Soul Café
& Resto adalah memiliki letak yang strategis, memiliki tempat yang bersih
dan nyaman, karyawan mampu memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat, karyawan mampu menggunakan bahasa yang baik, jelas, dan mudah
dipahami konsumen, karyawan cepat tanggap dalam memberikan
pelayanan, proses pemesanan menu makanan dilakukan dengan cepat dan
mudah, konsumen memiliki kemudahan dalam berkomunikasi dengan
karyawan, serta karyawan memberikan perhatian terhadap keluhan dan

permasalahan yang dihadapi konsumen. Selain itu terdapat pelayanan yang
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diberikan secara berlebihan yaitu karyawan selalu sedia ditempat untuk

melayani.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas maka penulis memberikan saran
sebagai berikut:

1. Meskipun tingkat kepuasan pelanggan pada The Soul Café & Resto
sudah termasuk baik, namun ada baiknya pelayanan-pelayanan yang
diberikan tetap ditingkatkan agar tetap dapat memberikan pelayanan
yang sesuai dengan harapan pelanggan, karena bedasarkan hasil
penelitian tingkat harapan pelanggan lebih besar dibandingkan dengan
kenyataan dari pemberian pelayanan.

2. The Soul Café & Resto sebaiknya memperbaiki kualitas pelayanan yang
dinilai kurang baik oleh pelanggan yaitu mengetahui menu dan harga
makanan, sebaiknya karyawan harus lebih meningkatkan pengetahuan
tentang menu dan harga yang ditetapkan oleh The Soul Café & Resto
dengan cara memberikan training kepada karyawan setelah melakukan
perekrutan seperti komposisi dan rasa setiap menu yang dijual dengan
cara mencicipi dan melihat cara pembuatan masing-masing menu yang
tersedia sehingga mengetahui rasa dan komposisi menu dan dapat
menjelaskan kepada konsumen seputar pertanyaan tentang menu
tersebut sehingga dapat memenuhi harapan konsumen, agar konsumen
dapat mengetahui menu makanan apa saja yang akan dipesan dan
mengetahui harga-harga makanan yang mereka pesan, karena hal ini
dapat dijadikan sebagi bahan pertimbangan pelanggan yang membeli.
Perusahaan juga harus memberikan arahan mengenai cara berbicara
yang baik dan jelas agar konsumen dapat mengerti mengenai penjelasan

yang diberikan oleh karyawan.



