BAB 5

SARAN DAN KESIMPULAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan dan melakukan proses analisis data kuesioner tentang
persepsi pelanggan terhadap tingkat kepentingan dan kinerja atribut pelayanan
distribusi, loyalitas pelanggan dan Importance Performance Analysis atribut
pelayanan distribusi dari perusahaan Adi Broiler,dapat disimpulkan :

1. Pelanggan Adi Broiler mempersepsikan dimensi pelayanan distribusi :

Rata-rata netral untuk dimensi sensible buying, timely delivery, marketing,
product inventory-service dan people.
Rata-rata positif untuk dimensi product inventory-price, product inventory-
product, product inventory dan cash flow and credit.

2. Pelanggan Adi Broiler memiliki loyalitas yang positif terhadap Adi Broiler,

diketahui dengan cara :

Skor rata-rata konsumen dalam melakukan pembelian ulang, melakukan
pembelian ulang meskipun distributor lain menawarkan harga yang lebih murah,
memiliki hubungan jangka panjang dan merekomendasikan kepada teman/sanak
saudara/ pihak-pihak yang menanyakan perihal pembelian order tentang broiler
lebih tinggi dibandingkan dengan keinginan untuk diam ketika terjadi masalah

dan langsung mencari supplier yang lain.

3. Berdasarkan hasil pengolahan dengan regresi linier berganda diketahui bahwa
dimensi-dimensi pelayanan distribusi secara bersama-sama memiliki pengaruh
yang kuat terhadap loyalitas pelanggan dan dapat menjelaskan loyalitas
pelanggan 30,3%. Terdapat 2 dimensi yang memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan yaitu sensible buying dan product cash flow and
credit. Kedua dimensi pelayanan distribusi tersebut menjelaskan loyalitas
sebesar 32,8%.
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4.

Berdasarkan perhitungan IPA diketahui bahwa:

6 atribut terletak pada kuadran | yaitu tingkat kepentingan tinggi namun kinerja
rendah.
6 atribut terletak pada kuadran Il yaitu tingkat kepentingan tinggi dan kinerja
tinggi.
4 atribut terletak pada kuadran Il yaitu tingkat kepentingan rendah dan kinerja
rendah.
6 atribut terletak pada kuadran IV yaitu tingkat kepentingan rendah dan kinerja
tinggi.

Hal ini menunjukkan bahwa atribut-atribut pada layanan distibusi

olen Adi Broiler masih banyak yang harus dilakukan perbaikan terlihat pada 6

atribut yang terletak pada kuadran | dan tetap menjaga sesuai porsinya atribut-

atribut yang ada pada kuadran 111 serta membuat lebih efisien kembali apa yang ada

pada kuadran 1V sehingga dapat meminimalisir energi untuk mengerjakan atribut

yang ada pada kuadran IV dan mengalihkannya untuk memperbaiki yang ada pada

kuadran 1.

Dengan rincian mayoritas perbaikan dimulai dari prioritas yang

tinggi hingga yang paling rendah :

1.

Kemudahan melakukan komplain ketika ketika waktu pengiriman tidak sesuai
dengan kesepakatan.

Salesman memberikan antisipasi ketika broiler tidak sesuai dengan
kesepakatan pelanggan

Distributor cepat dan tanggap dalam menanggapi masalah

Salesman memberikan pengarahan kepada pelanggan mengenai cara
menimbang, memeriksa kesehatan ayam dan cara memajang dagangan
Distributor mengirimkan pesanan sesuai dengan waktu yang telah disepakati
Kemudahan melakukan komplain ketika bobot ayam yang diterima tidak sesuai
dengan pesanan pelanggan

Distributor mengirimkan bobot broiler pesanan sesuai dengan pesanan
konsumen

Distributor menyediakan berbagai jenis bobot broiler

Bagian pemasaran berbicara dan bersikap santun saat menawarkan produk
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10.
11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.

Bagian pemasaran jujur dalam menawarkan produk

Distributor memperhatikan kesehatan ayam broiler

Distributor menyediakan bobot broiler yang berbeda dengan yang ada di
pasaran

Ukuran broiler tersedia dengan berbagai bobot saat dibutuhkan

Bagian pemasaran memiliki pengetahuan tentang produk yang ditawarkan
Broiler diterima oleh konsumen dalam keadaan yang baik

Fleksibilitas kebijakan pembayaran

Harga ayam bersaing dengan distributor yang lain

Kesediaan distributor dalam menerima retur

Kemudahan melakukan retur dengan distributor

Bagian pemasaran menyampaikan harga sesuai dengan kondisi pasar pada hari
tersebut

Harga ayam sesuai dengan kualitas

Tenggang waktu penagihan sesuai dengan kesepakatan

Berdasarkan hasil perhitungan IPA dan Regresi Linier Berganda didapatkan
kesimpulan bahwa atribut yang harus diperhatikan terlebih dahulu yaitu
berdasarkan hasil perhitungan IPA karena mengandung urutan prioritas yang
sebaiknya dilakukan terlebih dahulu oleh PD.Adi Broiler. Sementara itu untuk
hasil perhitungan Regresi Linier Berganda menunjukkan layanan distribusi apa

saja yang paling mempengaruhi loyalitas para pelanggan.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas penulis menyarankan perusahaan dagang Adi

Broiler untuk :

1.

Mencari cara dan membuat perubahan untuk di prioritaskan pada atribut-atribut
yang masih berada dalam kuadran | karena pada kuadran tersebut tingkat
kepentingan menurut pelanggan tinggi namun kinerja layanan dari Adi Broiler
masih rendah.

Mempertahankan Kkinerja yang sudah berlangsung karena sudah dipersepsikan
positif oleh para pelanggan. Hal ini terlihat dari hasil kuesioner bagian kinerja
dan penilaian dalam IPA yang sudah berada pada kuadran I1.

Mempertahankan tindakan yang sudah efisien yang ada pada kuadran I11.
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4. Tidak terlalu memberikan perhatian penuh pada tindakan-tindakan yang ada
pada kuadran IV, supaya energi sumber daya yang ada pada perusahaan menjadi
lebih efisien.

5. Langkah dari Adi Broiler untuk mengenali karakter para pelanggannya sudah
tepat namun sebaiknya dikembangkan sampai dengan tahap pembelian dan
sesudah pembelian. Sehingga karakter pelanggan tersebut tidak hanya
digunakan sampai dengan tahap penawaran dan penjualan kepada para
pelanggan.

6. Melakukan peningkatan kinerja dengan mempertimbangkan hasil IPA sebagai
salah satu masukan di dalam menentukan prioritas perbaikan. Dengan urutan
perbaikan dimulai dari yang prioritasnya paling tinggi hingga yang paling rendah
sebagai berikut :

a. Kemudahan melakukan komplain ketika ketika waktu pengiriman tidak
sesuai dengan kesepakatan.

b. Salesman memberikan antisipasi ketika broiler tidak sesuai dengan
kesepakatan pelanggan

c. Distributor cepat dan tanggap dalam menanggapi masalah

d. Salesman memberikan pengarahan kepada pelanggan mengenai cara
menimbang, memeriksa kesehatan ayam dan cara memajang dagangan

e. Distributor mengirimkan pesanan sesuai dengan waktu yang telah disepakati

f. Kemudahan melakukan komplain ketika bobot ayam yang diterima tidak
sesuai dengan pesanan pelanggan

g. Distributor mengirimkan bobot broiler pesanan sesuai dengan pesanan
konsumen

h. Distributor menyediakan berbagai jenis bobot broiler

i. Bagian pemasaran berbicara dan bersikap santun saat menawarkan produk

j. Bagian pemasaran jujur dalam menawarkan produk

k. Distributor memperhatikan kesehatan ayam broiler

I. Distributor menyediakan bobot broiler yang berbeda dengan yang ada di
pasaran

m. Ukuran broiler tersedia dengan berbagai bobot saat dibutuhkan

n. Bagian pemasaran memiliki pengetahuan tentang produk yang ditawarkan
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7.

L T o

=

10.

11.

12.

Broiler diterima oleh konsumen dalam keadaan yang baik

Fleksibilitas kebijakan pembayaran

Harga ayam bersaing dengan distributor yang lain

Kesediaan distributor dalam menerima retur

Kemudahan melakukan retur dengan distributor

Bagian pemasaran menyampaikan harga sesuai dengan kondisi pasar pada

hari tersebut

. Harga ayam sesuai dengan kualitas

Tenggang waktu penagihan sesuai dengan kesepakatan
Memperbaiki dan meningkatkan komunikasi dengan konsumen apalagi ketika
sedang terjadi masalah dengan pelanggan di lapangan, lebih baik mengatakan
berita yang kurang baik daripada tidak memberikan kabar kepada pelanggan
pada saat transaksi mulai dari penawaran, pembelian dan sesudah penjualan.
Memberikan training and development kepada seluruh karyawan Adi Broiler
untuk bagaimana caranya menghadapi konsumen dan memperlakukan
konsumen.
Membuat Standard Operational Procedure dari tukang timbang dan kenek
untuk sikapnya kepada konsumen
Saling konsultasi dan bertukar informasi tentang cara memeriksa kesehatan
ayam, cara menimbang dan cara memajang dagangan agar end-user tertarik
untuk melakukan pembelian.
Mengkaji untuk pemberian harga khusus pada waktu-waktu tertentu
memungkinkan atau tidak untuk di implementasikan.
Berdasarkan hasil perhitungan IPA dan Regresi Linier Berganda peneliti
menyarankan memperhatikan terlebih dahulu hasil perhitungan IPA karena
mengandung urutan prioritas yang sebaiknya dilakukan terlebih dahulu oleh
PD.Adi Broiler. Sementara itu untuk hasil perhitungan Regresi Linier
Berganda dapat dijadikan panduan untuk mempertahankan serta meningkatkan
layanan distribusi yang sudah memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

loyalitas pelanggan.
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