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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

  Meningkatnya persaingan dalam dunia coffee shop membuat 

perusahaan beralih strategi, selain mempertahankan kualitas produk, 

perusahaan juga mulai meningkatkan kualitas pelayanan. Perusahaan sadar 

pelanggan saat ini lebih mementingkan pelayanan dari pada nilai dari 

suatu produk.  

  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan 

terhadap Kedai Garis Coffee. Dari fokus masalah yang diajukan, maka 

diperoleh hasil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari 

tangible, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan di Kedai Garis Coffee.  

1. Keandalan berkaitan dengan kemampuan kedai kopi yang memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara andal dan akurat seperti 

barista tanggap dalam pelayanan dan mampu menguasai produk 

knowledge. Jadi layanan yang akurat sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan termasuk memiliki barista yang paham mengenai 

produk knowledge, maka pelanggan akan merasa puas . 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa aspek reliability dari kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hubungan 
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kehandalan dengan kepuasan konsumen yaitu kehandalan yang 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

2. Daya tanggap merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat terhadap pelanggan 

dengan menyampaikan informasi yang jelas. Semakin baik persepsi 

konsumen terhadap daya tanggap perusahan seperti kecepatan dan 

ketepatan petugas pelayanan dalam menjawab permasalahan yang 

dialami pengguna jasa, maka kepuasan konsumen juga akan semakin 

tinggi dan begitu juga sebaliknya . Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian dari Kaihatu , Febriani & Sugiono dan Aini, dkk yang 

menyatakan bahwa terdapat hubungan antara responsiveness/daya 

tanggap terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Keperdulian serta perhatian individual apabila pelanggan telah merasa 

puas dengan empati yang diberikan karyawan. 

4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa aspek assurance dari kualitas 

layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hubungan 

jaminan dengan kepuasan pelanggan yaitu jaminan yang mempunyai 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Adapun hasil penelitian 

tersebut sejalan dengan penelitian dari Aini, dkk dan Rahmawati yang 

menyatakan bahwa assurance/jaminan terhadap kepuasan 

pelanggan. Pengetahuan, ketrampilan dan kemampuan karyawan untuk 

memberikan pelayanan dalam meyakinkan pelanggan dengan rasa 

aman dan nyaman. 
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5. Semakin baiknya pengalaman pelanggan mengenai tangible/bukti fisik 

dari penyedia pelayanan akan meningkatkan kepuasannya 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat diajukan penulis yaitu: 

1. Diharap pihak manajemen dapat menggunakan hasil penelitian ini 

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Peningkatan kualitas 

pelayanan tersebut seperti memberikan pelatihan khusus kepada barista 

dari sisi pemberian pelayanan prima bagi pelanggan, sehingga 

kepuasan dari sisi tangible, responsiveness, assurance dan empathy 

akan meningkat.  

2. Diharap untuk peneliti selanjutnya dapat memasukan variabel lain 

yang diduga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan lebih kuat. 

Sehingga dapat diperoleh faktor-faktor kuat yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan.  
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Menerangkan bahwa,  

Nama   : Nanda Rian Sari  

NIM   :318101218 

 

Telah kami setujui untuk mengadakan penelitian di Kedai Garis Coffee dengan 

judul : 

 

Analisa Kualitas Pelayanan Terhadap Pelanggan Kedai Garis Coffee  

 

Demikian surat ini kami sampaikan, dan atas kerjasamanya kami mengucapkan 

terimakasih  

 

Sleman, 15 Juni 2022 

Hormat Kami, 

Pemilik Kedai Garis Coffee 
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Lembar Kuesioner Responden 

 Salam sejahtera untuk kita semua. Perkenalkan nama saya Nanda Rian 

Sari mahasiswa D-4 Pengelolaan Perhotelan AMPTA. Pada saat ini saya sedang 

mengadakan analisa dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul “Analisa 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Garis Coffee” 

 Sehubungan dengan penulisan skripsi tersebut, saya mengharapkan 

ketersediaan para responden untuk mengisi jawaban dari pernyataan kuesioner ini 

dengan jujur dan benar. Data responden akan dijamin kerahasiaannya dan hanya 

akan digunakan untuk penelitian semata. Atas ketersediaan saudara, saya ucapkan 

terimakasih. 

DataResponden  

Nama  : 

Jenis Kelamin : 

Usia   : 

a. 16-20th 

b. 21-25th 

Status   : 

a. Siswa 

b. Mahasiswa  

Pekerjaan  : 

 

  



 
 

 

Data Pertanyaan 

 Jawab pernyataan berikut dengan mengisi jawaban atau memberi tanda 

centang pada kolom skala 1-5. 

Pemberian nilai mulai dari 

STS (sangat tidak setuju) = 1 

TS (tidak setuju)  = 2 

N (netral)   = 3 

S (setuju)   = 4  

SS (sangat setuju)  = 5 

Variable Kualitas Pelayanan (X) 

No Pernyataan  SS S N TS STS 

Reability (keandalan) 

1 Barista tanggap dalam pelayanan           

2 
Barista menguasai produk knowladge           

Responsiveness (ketanggapan) 

3 Barista mampu merespon permintaan 

pelanggan secara cepat dan tepat           

4 Barista sigap dalam melayani pelanggan 

yang bermasalah dalam produk yang kurang 

sesuai dengan permintaan pelanggan            

5 Barista mampu mengantarkan produk 

dengan cepat           

Empathy (empati) 

6 
Barista melayani pelanggan dengan ramah            

7 Barista mampu memberikan solusi ketika 

pelanggan bingung memilih produk            

8 Barista mendahulukan kepentingan 

pelanggan            

 

 



 
 

 

Assurance (kepastian) 

9 Barista memberikan jaminan tepat waktu 

dalam pelayanan            

Tangible (keberwujudan) 

10 
Barista berpenampilan rapi dan wangi           

11 Garis Coffee memiliki tempat yang nyaman 

dan bersih            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

HASIL KUESIONER 
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