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BAB VI 

PENUTUP 

 

6.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA), maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasan konsumen secara umum 

Rata-rata kepuasan konsumen (X̄) sebesar 4,03 berada pada kategori puas, 

sedangkan rata-rata tingkat kepentingan (Ȳ) sebesar 4,23 berada pada kategori 

sangat penting. Terdapat gap sebesar -0,20, yang menunjukkan bahwa secara 

keseluruhan kinerja Jalani Kopi masih berada di bawah harapan pelanggan. 

2. Tingkat kesesuaian (TKI) 

Sebagian besar atribut memiliki nilai TKI di bawah 100%, yang berarti 

pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan konsumen. 

a. Atribut dengan TKI terendah adalah keamanan dan kebersihan bahan baku 

(A2) serta harga sesuai dengan kualitas produk (H1) sebesar 91,3%. 

b. Atribut dengan TKI tertinggi adalah karyawan mengenali pelanggan tetap 

(E3) sebesar 102,9%, yang berarti kinerjanya telah melebihi harapan 

pelanggan. 

3. Hasil analisis Diagram Kartesius IPA 

a. Kuadran I (Prioritas Utama) 

Atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun kepuasan 

rendah, yaitu: 

kerapihan seragam barista (T2), kecepatan pelayanan (RS1), respon 

terhadap keluhan (RS4), keamanan bahan baku (A2), keramahan barista 

(E1), dan harga sesuai kualitas (H1). 

Atribut ini menjadi fokus utama perbaikan karena memiliki kesenjangan 

terbesar. 

b. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Atribut dengan kepentingan dan kepuasan tinggi, seperti konsistensi rasa 

(R1), kesesuaian pesanan (R3), metode pembayaran (A4), kemudahan 

pemesanan (E2), serta harga terjangkau (H2). 
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Atribut ini telah memenuhi harapan pelanggan dan harus dipertahankan. 

c. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Atribut dengan kepentingan dan kepuasan rendah, seperti kebersihan 

kendaraan (T1), kebersihan area duduk (T3), ketersediaan menu (R2), 

dan pengetahuan barista tentang menu (A1). 

Atribut ini tidak menjadi perhatian utama pelanggan. 

d. Kuadran IV (Berlebihan) 

Atribut dengan kepuasan tinggi namun kepentingan rendah, seperti 

desain kemasan (T4), kecepatan membersihkan meja (RS3), dan 

karyawan mengenali pelanggan tetap (E3). 

Kinerja sudah sangat baik, namun bukan faktor penentu utama kepuasan. 

4. Faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan adalah keamanan produk, 

kecepatan pelayanan, keramahan barista, dan kesesuaian harga dengan 

kualitas. 

5. Tujuan penelitian telah tercapai, yaitu: 

a. Mengukur tingkat kepuasan konsumen 

b. Mengidentifikasi atribut yang dianggap penting 

c. Menentukan prioritas perbaikan berdasarkan analisis IPA 

 

6.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran yang dapat diberikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Meningkatkan keamanan dan kebersihan bahan baku 

Menyusun dan menerapkan SOP yang ketat terkait penyimpanan dan 

pengolahan bahan baku untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

2. Melakukan evaluasi persepsi harga terhadap kualitas 

Meningkatkan value for money melalui peningkatan kualitas rasa, penyajian, 

atau pelayanan agar harga dinilai sebanding dengan kualitas. 

3. Meningkatkan kecepatan dan ketepatan pelayanan 

Melakukan pelatihan service excellence kepada barista serta menetapkan 

standar waktu pelayanan terutama pada jam ramai. 
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4. Meningkatkan sikap profesional dan keramahan barista 

Memberikan pembinaan rutin mengenai pelayanan prima dan etika komunikasi 

dengan pelanggan. 

5. Mempertahankan atribut pada Kuadran II 

Menjaga konsistensi rasa, kemudahan pembayaran, dan kesesuaian pesanan 

agar tetap menjadi keunggulan kompetitif. 

6. Melakukan evaluasi berkala terhadap kepuasan pelanggan 

Survei kepuasan dapat dilakukan secara periodik untuk memantau perubahan 

harapan dan persepsi pelanggan. 

7. Saran untuk penelitian selanjutnya 

Disarankan menambahkan metode lain seperti Customer Satisfaction Index 

(CSI) atau Quality Function Deployment (QFD) agar analisis lebih mendalam 

dan komprehensif. 
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