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Bab 5 

Kesimpulan dan Saran 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data menggunakan 

Importance Performance Analysis (IPA) mengenai kualitas pelayanan PT X. 

Kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis sebagai berikut: 

1. Persepsi konsumen terhadap tingkat kepentingan kualitas pelayanan PT X. 

 Berdasarkan hasil analisis tingkat kepentingan kualitas pelayanan, PT X 

memiliki skor rata-rata persepsi sangat penting dalam tingkat kepentingan 

konsumen terhadap setiap dimensi kualitas pelayanan tangibles, reliability, 

responsiveness, dan assurance. 

2. Persepsi konsumen terhadap tingkat kinerja kualitas pelayanan PT X. 

 Berdasarkan hasil analisis tingkat kinerja kualitas pelayanan, PT X memiliki 

kinerja kualitas pelayanan dengan mayoritas skor rata-rata baik. Namun, 

terdapat beberapa indikator yang memiliki tingkat kesesuaian, gap kepuasan, 

dan rata-rata skor kinerja yang tergolong rendah, seperti penyediaan spare part 

rig, penggantian part rig ketika rusak, dan ketepatan waktu karyawan pada saat 

pengeboran. 

3. Matriks kualitas pelayanan PT X berdasarkan Importance Performance 

Analysis (IPA). 

 Berdasarkan persepsi konsumen terhadap hasil kinerja PT X, kualitas 

pelayanan PT X cukup baik. Namun, setelah dilakukan pemetaan prioritas 

dengan Importance Performance Analysis (IPA), tingkat kinerja dan tingkat 

kepentingan yang dimiliki oleh konsumen memiliki tingkat yang berbeda pada 

setiap indikator. Oleh karena itu penulis membagi skala prioritas menjadi 4 

bagian sebagai berikut: 

a. Kuadran “A” maintain performance or keep up the good work: 

 PT X memiliki peralatan rig yang modern. 

 Peralatan rig yang dimiliki PT X lengkap. 
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 Ketepatan waktu karyawan PT X dalam melaksanakan kegiatan 

pengeboran. 

 PT X secara cepat merespon berbagai permintaan penyewa dalam 

pengerjaan proyek pengeboran agar mencapai perolehan minyak sesuai 

target. 

 Apabila terdapat kendala di dalam rig, karyawan PT X secepat mungkin 

memberikan solusi. 

b. Kuadran “B” priorities for improvements: 

 Kondisi rig PT X bersih. 

 Kondisi camp PT X bersih. 

 Kondisi camp PT X memenuhi standar kenyamanan. 

c. Kuadran “C” low priority: 

 Kondisi rig PT X memenuhi standar. 

 Penyediaan makanan catering oleh PT X bersih. 

 Karyawan rig PT X menggunakan seragam, helm, dan safety glass 

sesuai dengan SOP. 

 Karyawan mengoperasikan peralatan rig sesuai dengan SOP. 

 PT X menyediakan spesifikasi rig sesuai dengan yang dijanjikan. 

 PT X memberikan informasi atas kebutuhan pelanggan mengenai hasil 

pengeboran. 

d. Kuadran “D” possible overkill: 

 Makanan catering yang dijanjikan PT X kepada penyewa memenuhi 

standar. 

 PT X menyediakan jumlah makanan catering sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

 PT X menyediakan jumlah camp sesuai dengan yang dijanjikan. 

 Anda merasa aman dengan rig yang disediakan oleh PT X. 

 Anda yakin akan prosedur keselamatan kerja yang diterapkan oleh PT 

X. 
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 Fasilitas keamanan rig yang disediakan oleh PT X lengkap (APAR, rakit 

penolong, life jacket, lifebuoys, CCTV, dan lain-lain). 

 Anda yakin bahwa karyawan PT X menjaga makanan catering yang 

disajikan agar selalu segar. 

4. Skala prioritas untuk meningkatkan kualitas pelayanan PT X. 

 Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA) didapatkan 

skala prioritas tinggi yang memiliki kinerja rendah dan kepentingan tinggi. 

Selanjutnya, penulis memberikan peringkat prioritas berdasarkan tingkat 

kesesuaian. Berikut ini adalah kualitas pelayanan yang harus diperbaiki oleh PT 

X, yaitu: 

a. Kelengkapan spart rig. 

b. Kemodernan peralatan rig. 

c. Ketepatan waktu karyawan dalam melaksanakan kegiatan pengeboran. 

d. Respon karyawan dalam memenuhi segala permintaan penyewa dalam 

tujuan mencapai perolehan minyak sesuai target. 

e. Kecepatan dalam proses penggantian peralatan rig yang rusak. 

f. Respon karyawan untuk memberikan solusi ketika terdapat kendala di 

dalam rig. 

5.2. Saran 

 Berdasarkan pengolahan data hasil penelitian yang telah dibahas, penulis 

memiliki beberapa saran bagi PT X selaku perusahaan penyedia jasa sewa rig. 

Saran diharapkan dapat menjadi masukan dan membantu PT X dalam menghadapi 

persaingan usaha, antara lain: 

1. Kelengkapan spare part memiliki tingkat kesesuaian paling rendah. PT X dapat 

memperbaiki masalah dengan menyediakan stok spare part tambahan untuk 

memperbaiki peralatan yang rusak maupun maintenance rutin. Penyediaan 

spare part rig dapat dilakukan oleh PT X adalah dengan cara mencari mitra 

perusahaan pengadaan spare part peralatan rig sebagai kontraktor kontrak kerja 

sama. Hal ini sangat dibutuhkan oleh PT X sebagai suatu tindakan preventif 
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agar ketika sebelum dan saat terjadi kerusakan, stok spare part dapat disediakan 

langsung oleh perusahaan mitra.  

2. Pada pernyataan proses penggantian peralatan rig yang rusak cepat, memiliki 

skala prioritas untuk perbaikan. Upaya perbaikan yang dapat dilakukan 

perusahaan adalah dengan cara melakukan melakukan asesmen terhadap 

karyawan yang bertugas khusus dalam maintenance peralatan rig. Apabila 

hasil kinerja karyawan rendah, maka diperlukan training need analysis. 

Selanjutnya, PT X dapat memberikan training khusus mengenai cara 

maintenance dalam memperbaiki peralatan rig yang rusak agar kemampuan 

karyawan bertambah sehingga dapat menyelesaikan pekerjaan dengan cepat. 

Jika PT X kekurangan manpower untuk melaksanakan maintenance, PT X 

dapat mengadakan kontrak kerja sama dengan perusahaan penyedia tenaga 

kerja penunjang untuk membantu pekerjaan maintenance. Selain itu, 

penjadwalan dengan melakukan shifting dan menerapkan critical path method 

pada setiap aktivitas manpower dalam perbaikan peralatan rig dapat diterapkan 

oleh PT X untuk menghindari downtime period yang dapat menghambat target 

produksi perusahaan penyewa.  

3. Kinerja rendah pada ketepatan waktu karyawan PT X dalam melaksanakan 

kegiatan pengeboran perlu ditingkatkan. Upaya perbaikan yang bisa dilakukan 

oleh PT X adalah membuat penjadwalan operasional dalam kegiatan 

pengeboran. Pergantian shift karyawan, penetapan jumlah karyawan yang 

bekerja, dan rentang waktu operasional dapat ditetapkan untuk setiap karyawan 

dalam kegiatan pengeboran minyak. Selain itu, sanksi dapat diterapkan bila 

karyawan bekerja tidak tepat waktu karena perusahaan penyewa membayar 

sewa rig dengan hitungan perhari dan mengeluarkan biaya yang sangat tinggi. 

Namun, apabila karyawan bekerja dengan tepat waktu, karyawan dapat 

diberikan insentif.sebagai bentuk kompensasi keberhasilan kinerja.  

4. Konsumen mengungkapkan terdapat kinerja rendah pada pernyataan peralatan 

rig yang modern. Berdasarkan alasan konsumen, kondisi rig PT X tidak baik 

dan sering rusak karena memiliki umur peralatan yang sudah tua. Sebaiknya PT 

X mengganti peralatan rig yang berumur tua karena semakin tua peralatan, 
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maka akan semakin usang bagian part yang ada di dalam mesin. Sebaiknya PT 

X mengganti peralatan rig dengan model keluaran terbaru. Hal ini dilakukan 

agar peralatan rig memiliki kondisi yang prima dan tidak rentan rusak. Setelah 

itu, upaya preventif dapat dilakukan agar peralatan tidak cepat rusak dengan 

cara mengadakan maintenance rutin dan apabila terdapat kerusakan part harus 

segera diganti dengan yang baru. Peralatan yang sering rusak akan 

mengakibatkan pemborosan pada sumber daya dan menimbukan maintenance 

cost yang lebih besar di masa depan. Kerusakan peralatan juga berpotensi 

mengakibatkan kecelakaan kerja apabila dioperasikan. 

5. Respon pada permintaan penyewa dalam pengerjaan proyek pengeboran agar 

mencapai perolehan minyak sesuai target memiliki kinerja yang dianggap 

rendah oleh konsumen. Upaya perbaikan dapat dilakukan dengan cara 

menyediakan layanan customer care. Layanan customer care berfungsi agar PT 

X dapat menerima keluhan dan permintaan penyewa rig ketika proses 

pengerjaan proyek pengeboran sedang berlangsung. Setelah itu, customer care 

dapat memberikan aduan kepada pihak manajerial maupun staf pelaksana 

lapangan agar permintaan konsumen segera dipenuhi. Jika karyawan tidak 

memiliki respon yang baik terhadap perintah pihak penyewa selaku investor, 

maka konsumen akan memiliki persepsi negatif terhadap kinerja karyawan PT 

X sebagai sumber daya pendukung perusahaan dalam mencapai target 

pengambilan minyak mentah. 

6. Menurut konsumen terdapat kinerja rendah pada pernyataan apabila terdapat 

kendala di dalam rig, karyawan PT X secepat mungkin memberikan solusi. 

Sebaiknya ketika terjadi kendala di dalam rig, PT X berdiskusi dengan company 

man agar penyewa mengetahui setiap langkah taktis yang dilakukan 

perusahaan. Upaya yang bisa dilakukan oleh PT X adalah dengan cara 

mengadakan training mengenai customer relationship management kepada 

karyawan rig sebagai bentuk dukungan karyawan terhadap konsumen dan 

mengetahui cara untuk mempererat hubungan langsung dengan company man 

penyewa di dalam rig. 
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