BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Persepsi konsumen pada kualitas pelayanan PT Pos Indonesia di kota

Bandung :

a. Tangible
Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan oleh peneliti dapat
disimpulkan bahwa pada dimensi tangible kinerja PT Pos Indonesia yang
terletak di kota Bandung seperti ketersediaan komputer yang online,
ketersediaan tempat parkir , kemudahan akses ,dan ketersediaan jaringan
komputer jasa Kkurir selalu dapat melayanin konsumen kebanyakan
responden memiliki persepsi yang negatif namun, pada jumlah agen yang
tersebar kebanyakan responden memiliki persepsi yang positif hal
tersebut perlu dapat ditingkatkan kembali oleh PT Pos Indonesia di
Bandung.

b. Empathy
Pada dimensi empathy peneliti dapat menyimpulkan bahwa kebanyakan
responden memiliki persepsi yang negatif sepert kritik dan saran
ditanggapi karyawan , durasi jam buka , sikap sopan karyawan , dan
perhatian karyawan jasa kurir menjawab komplain konsumen dengan
bahasa halus dan memberikan salam peneliti dapat mengumpulkan alasan
mengapa beberapa renponden memiliki persepsi negatif pada kinerja PT
Pos Indonesia di kota Badung pada dimensi empathy kebanyakan
responden mengeluhkan kinerja para karyawan nya yang tidak dapat
memberikan perhatian yang lebih pada keluhan konsumen seperti hal nya
ketika konsumen menggunakan jasa PT Pos Indonesia untuk mengirim
paket namun terdapat masalah ketika pengiriman tersebut sangat
disayangkan perhatian yang diberikan oleh para karyawan tidak diberikan
semestinya yang dapat merespon keluhan konsumen nya. Namun |,
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terdapat juga beberapa responden yang memiliki persepsi positif pada
dimensi tersebut.

. Reliability

Dapat disimpulkan oleh peneliti bahwa dimensi reliability dengan pada
aspek ketepatan waktu pengiriman paket , ketepatan alamat pengiriman
paket , bertanggung jawab dalam menjaga paket hingga tidak rusak , dan
paket diterima sesuai dengan estimasi waktu yang dijanjikan kebanyakan
responden memiliki persepsi yang negatif peneliti telah mendapatkan
beberapa alsan bahwa responden memiliki persepsi yang negatif pada
dimensi realibility hal tersebut dikarenakan kinerja PT Pos Indonesia di
kota Bandung mengalami permasalahan yang menimbulkan beberapa
respnden memiliki persepsi yang negatif sepertihal nya paket yang
dikirim tidak sesuai dengan waktu yang di janjikan nya sehingga paket
diterima terlambat , beberapa responden mengalami kerusakan paket
ketika proses pengiriman , dan beberapa responden juga mengalami paket
yang tidak sampe pada alamat yang ditujukan nya dengna demikian
sebaiknya PT Pos Indonesia di kota Bandung dapat memperbaiki kinerja
pada dimensi ini agar dapat mendapatkan keungulan bersaing dalam

bisnis jasa kurir di Indonesia.

. Assurance

Peneliti menyimpulkan pada dimensi assurance bahwa kinerja PT Pos
Indonesia di kota Bandung pada aspek kemudahan melacak pengiriman
paket (tracking) PT Pos Indonesia , ganti rugi kiriman paket oleh PT Pos
Indonesia yang hilang atau rusak , dan lokasi keberadaan paket yang
sedang dikirim oleh PT Pos Indonesia mudah untuk di lacak (tracking)
sebagian besar memiliki persepsi yang negatif dikarenakan bahwa
beberapa responden menilai bahwa PT Pos Indonesia tidak dapat
memberikan jaminan yang jelas terperinci pada saat pengiriman paket
yang mengalami kerusakan atau kehilangan paket hal tersebut yang

menjadi landasan kebanyakan responden memiliki persepsi yang negatif.
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Namun , terdapat juga beberapa responden memiliki persepsi positif pada
dimensi ini hal tersebut seharusnya menjadi acuan bagi PT Pos Indonesia
dapat meningkatkan kembali kinerja nya.
e. Resposivness

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa pada dimensi responsivness kinerja
PT Pos Indonesia pada aspek cepat tanggap karyawan, saluran
komunikasi , dan call center dinilai oleh kebanyakan responden memiliki
persepsi yang negatif hal tersebut dikarenakan kebanyakan responden
sulit menghubungi PT Pos Indonesia ketika jam operasional nya dan
beberapa responden tidak mengetahui call center PT Pos Indonesia yang
dapat dihubungi ketika terdapat permasalahan ataupun kritik dan saran
konseumen hal tersebut sebagai landasan bahwa penilaian beberapa

responden memiliki persepsi negatif.

2. Tingkat kepuasan konsumen pada PT Pos Indonesia di kota Bandung
a. Tangible

Berdasarkan hasil penelitian ini peneliti dapat menyimpulkan bahwa pada
dimensi tangible kinerja PT Pos Indonesia yang terletak di kota Bandung
seperti ketersediaan komputer yang online, ketersediaan tempat parkir ,
kemudahan akses ,dan kecangihan jaringan komputer jasa kurir selalu
dapat melayanin konsumen kebanyakan responden belum merasakan puas
seutuh nya namun, pada jumlah agen yang tersebar kebanyakan
responden merasakan puas. Secara garis besar bahwa dimensi tangible
perlu ditingkatkan kembali oleh PT Pos Indonesia di kota Bandung untuk
dapat meningkatkan kepuasan konumen pada dimensi ini.

b. Empathy

Pada dimensi empathy peneliti dapat menyimpulkan bahwa kebanyakan
responden merasa belum puas sepert aspek kritik dan saran ditanggapi
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karyawan , durasi jam buka , sikap sopan karyawan , dan perhatian
karyawan jasa kurir menjawab komplain konsumen dengan bahasa halus
dan memberikan salam peneliti menyimpulkan beberapa pendapat bahwa
tidak hanya aspek perhatian karyawan yang membuat onsumen tidak puas
namun durasi jam buka yang dikeluhkan banyak konsumen pada PT Pos
Indonesia di kota Bandung karena ketidaksesuaian aktivitas konsumen
durasi jam buka PT Pos Indonesia di kota Bandung kebanyakan
responden memiliki jam kosong di malam hari ketika beres kantor
ataupun di hari-hari libur namun sangat disayangkan PT Pos Indonesia
tidak beroperasi pada semestinya sehingga hal tersebut yang membuat

kebanyakan responden belum merasa puas seutuhnya.

. Reliability

Dapat disimpulkan oleh peneliti bahwa dimensi reliability dengan pada
aspek ketepatan waktu pengiriman paket , ketepatan alamat pengiriman
paket , bertanggung jawab dalam menjaga paket hingga tidak rusak , dan
paket diterima sesuai dengan estimasi waktu yang dijanjikan kebanyakan
responden belum meraskaan puas seutuhnya pada aspek tersebut. Hal
tersebut dikarenakan bahwa kinerja PT Pos Indonesia di kota Bandung
pada dimensi reliability belum baik seutuhnya yang membuat beberapa
responden merasa tidak puas seperti pada saat pengiriman paket oleh PT
Pos Indonesia di kota Bandung beberapa responden mengalami
keterlambatan paket yang dikirim tidak sesuai estimasi waktu yang telah

di janjikan nya.

. Assurance

Peneliti menyimpulkan pada dimensi assurance bahwa kinerja PT Pos
Indonesia di kota Bandung pada aspek kemudahan melacak pengiriman
paket (tracking) PT Pos Indonesia , ganti rugi kiriman paket oleh PT Pos

Indonesia yang hilang atau rusak , dan lokasi keberadaan paket yang
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sedang dikirim oleh PT Pos Indonesia mudah untuk di lacak (tracking)
sebagian besar merasa tidak puas hal tersebut dikarenakan tidak di
jelaskan secara jelas terperinci pada saat pengiriman paket yang
mengalami kerusakan atau kehilangan paket yang sedang dikirim melalui
PT Pos Indonesia hal tersebut yang menjadi landasan kebanyakan

responden merasa tidak puas pada dimensi assurance.

Resposivness

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa pada dimensi responsivness kinerja
PT Pos Indonesia pada aspek cepat tanggap karyawan, saluran
komunikasi , dan call center dinilai oleh kebanyakan responden merasa
tidak puas hal tersebut dikarenakan kebanyakan responden sulit
menghubungi PT Pos Indonesia ketika jam operasional nya sehingga hal
tersebut yang memungkinkan bahwa beberapa responden merasa tidak

puas.

Jika melihat kepuasan konsumen berdasarkan Importance Performance

Analaysis (IPA) maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
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Kuadran 1 (Concentrate Here — High Importance & Low Performance)

Untuk dimensi yang berada dalam kuadran ini, artinya perusahaan harus
memperbaiki kinerjanya karena dianggap penting bagi konsumen tetapi
kinerjanya dirasa masih kurang atau masih dibawah ekspektasi konsumen.
Dalam penelitian ini dimensi Reliability dan Responsivness masuk dalam
kuadran ini. Dimensi ini menjadi hal utama yang harus diperhatikan oleh

perusahaan.

Kuadran 2 (Keep up with the Good Work — High Importance & High
Performance)

Dimensi yang berada dalam kuadran ini artinya PT Pos Indonesia sudah
memiliki kinerja yang baik, sehingga harapan konsumen sudah terpenuhi.
Dalam kuadran ini, sebaiknya PT Pos Indonesia mempertahankan
kinerjanya, atau meningkatkan kinerjanya agar konsumen lebih puas dan
memiliki keunggulan dibandingkan dengan pesaing. Dimensi yang berada
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dikuadran ini adalah Tangible, artinya sudah memiliki kinerja yang baik

sehingga harapan konsumen sudah terpenuhi.

3) Kuadran 3 (Low Priorty — Low Importance & Low Performance)
Kuadran ini menunjukan dimensi pada kualitas pelayanan yang dianggap
kurang penting bagi konsumen. Dimensi yang berada dalam kuadran ini
adalah Empathy artinya dianggap kurang penting bagi konsumen. Dengan
demikian , PT Pos Indonesia tidak perlu meningkatkan kinerja yang berada

dalam kuadran ini.

4) Kuadran 4 (Possibly Overkill — Low Importance & High Performance)
Dimensi yang berada dalam kuadran ini dianggap kurang penting oleh
responden dan kinerja dianggap baik yaitu dimensi Assurance. Maka
sebaiknya kinerja dimensi yang berada dalam kuadran ini dialokasikan
pada dimensi lain yang butuh perhatian dan harus ditingkatkan agar
perusahaan dapat mengalokasikan sumber daya yang dimiliki ke dalam

kuadran 1 dan kuadran 2.

3. Bagaimana niat beli ulang konsumen pada PT Pos ldonesia
Pada niat beli ulang konsumen pada PT Pos Indonesia di kota Bandung,
sebagian besar responden kemungkinan besar tidak memiliki niat untuk
kembali menggunakan kembali PT Pos Indonesia di kota Bandung, mereka
beranggapan kualitas pelayanan yang kurang baik seperti kemampuan
pengiriman paket yang tidak sesuai dengan estimasi yang di janjikan nya
sehingga menimbulkan keterlambatan paket tiba pada tujuan nya. Selain itu
PT Pos Indonesia di kota Bandung yang terkadang tutup jam operasional nya
tidak sesuai dengan aktivitas konsumen nya sepertihal nya kebanyakan
konsumen memiliki waktu luang di malem hari setelah beres kantor ataupun
aktivitas nya dan pada hari-hari libur namun agen-agen PT Pos Indonesia

yang tersebar di kota Bandung terkadang tutup. Dari segi hal kemudahan
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dalam menghubungi agen-agen PT Pos Indonesia di Bandung melalui saluran
komunikasi terkadang mengalami kesulitan dan tidak ada jawaban serta
beberapa respondenpun belum mengetahui call center yang dapat dihubungi
sehingga membuat konsumen tidak penasaran atau berkeinginan untuk
mencari informasi tambahan mengenai PT Pos Indonesia di kota Bandung.
Hal-hal tersebut menjadi pertimbangan responden untuk kemungkinan besar
tidak berniat untuk melakukan niat beli ulang pada PT Pos Indonesia di kota

Bandung.

Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan PT Pos

Indonesia di Bandung terhadap tingkat kepuasan.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi kualitas pelayanan PT
Pos Indonesia di kota Bandung yang memiliki lima variabel independen yaitu
X1 : tangibles, X2 : empathy, X3 : reliability, X4 : assurance , X5 :
responsiveness terhadap tingkat kepuasan konsumen penelitian ini
menggunakan regresi berganda dari semua variabel di atas berdasarkan
perhitungan statistik uji F menunjukan dalam penelitian ini model penelitian
dikatakan layak sebab memiliki nilai dengan tingkat signifikansi sebesar
0,000 < dari 0,05. Maka dari kelima dimensi tersebut diperoleh model regresi

berganda sebagai berikut :

Kepuasan (Y) = -1,971 + 0,184 tangibles + 0, 184 empathy + 0,342 reliability +

0,180 assurance + 0,169 responsiveness + e

Dilihat dari perhitutang uji t untuk menunjukan bahwa bagaimana pengaruh
variabel tangibles , empathy , reliability , assurance , dan responsiveness
ternadap variabel kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia di kota Bandung

secara parsial peneliti menyimpulkan sebagai berikut:
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1) Uji parsial pengaruh tangibles terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 4.64 diketahui besarnya nilai signifikansi variabel
tangibles adalah 0,000 atau < 0,05 dan nilai t hitung 6,247 > t tabel sebesar
1.984. Hal ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan H; diterima. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel tangibles secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2) Uji parsial pengaruh empathy terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 4.64 diketahui besarnya nilai signifikansi variabel
empathy adalah 0,000 atau < 0,05 dan nilai t hitung 6.699 > t tabel sebesar
1.984. Hal ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan H; diterima. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel empathy secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

3) Uji parsial pengaruh reliability terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 8 diketahui besarnya nilai signifikansi variabel reliability
adalah 0,000 atau < 0,05 dan nilai t hitung 9,904 > t tabel sebesar 1.984. Hal
ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan H; diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel reliability secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

4) Uji parsial pengaruh assurance terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 8 diketahui besarnya nilai signifikansi variabel empathy
adalah 0,000 atau < 0,05 dan nilai t hitung 8,079 > t tabel sebesar 1.984. Hal
ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan H; diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel assurance secara parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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5) Uji parsial pengaruh responsiveness terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 8 diketahui besarnya nilai signifikansi variabel
responsiveness adalah 0,000 atau < 0,05 dan nilai t hitung 6,562 > t tabel
sebesar 1.984. Hal ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan H, diterima.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel responsiveness secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

5. Pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen PT

Pos Indonesia di Bandung

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi tingkat kepuasan
konsumen terhadap niat beli ulang konsumen PT Pos Indonesia di Bandung
penelitian ini menggunakan regresi sederhana. Pada variabel di atas
berdasarkan perhitungan statistik uji F menunjukan dalam penelitian ini model
penelitian dikatakan layak sebab memiliki nilai dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 < dari 0,05. Maka dari kelima dimensi tersebut diperoleh model

regresi sederhana sebagai berikut:

Niat beli ulang (Z) = -1,023 + 0,920 Kepuasan + e

Dilihat dari perhitutang uji t untuk menunjukan bahwa bagaimana pengaruh
variabel kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen PT Pos
Indonesia di Bandung secara parsial peneliti menyimpulkan Uji parsial
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap variabel niat beli ulang PT Pos
Indonesia di kota Bandung memiliki besarnya nilai signifikansi variabel
kepuasan pelanggan adalah 0,000 atau < 0,05 dan nilai t hitung 23,210 > t
tabel sebesar 1.984. Hal ini menunjukkan bahwa H, ditolak dan H,; diterima.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan secara

parsial berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang.
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5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang didapatkan, penulis
dapat memberikan saran untuk PT Pos Indonesia yang diharapkan dapat membantu
dalam meningkatkan kinerja pelayanan PT Pos Indonesia dalam pengiriman paket

konsumen.

Berdasarkan hasil kuesioner dapat disimpulkan bahwa responden merasa
kurang puas pada dimensi Reliability dan Responsivness. Berdasarkan hasil kuesioner
dalam penelitian ini dan wawancara kepada beberapa responden mengemukakan
pendapat mereka. Kebanyakan responden menginginkan kemampuan dalam
pengiriman paket lebih di tingkatkan dalam segi ketepatan waktu, menurut pendapat
peneliti sabaik nya dengan cara merubah bentuk bisnis PT Pos Indonesia melakukan
outsourcing dalam pengiriman paket oleh armada-armada yang bersifat mitra PT Pos
Indonesia sehingga dapat mengefisiensikan dalam segi biaya dan kemampuan dalam
pengiriman paket. Dengan demikian, PT Pos Indonesia dapat meningkatkan dalam
kemampuan pengiriman paket sesuai dengan estimasi yang di janjikan nya dan
ketepatan alamat pengiriman paket sepenuh nya tanggung jawab mitra PT Pos
Indonesia dalam pengiriman paket. Untuk mendapatkan perhatian konsumen kembali
PT Pos Indonesia sebaik nya melakukan publikasi secara intensif bahwa PT Pos
Indonesia sudah mulai berubah di janjikan tidak lagi ingkar janji pada pengiriman
paket dan memberikan potongan harga apabila PT Pos Indonesia melakukan ingkar
janji pada keterlambatan pengiriman paket. kemudahan dalam menghubungi pihak
agen yang kebanyakan orang tidak mengetahui call center yang dapat dihubungi
sebaik nya perusahaan lebih intensif dalam mempublikasikan call center melalui

sosial media.

113



Berdasarkan hasil pengamatan dalam bisnis kurir perkembangan jasa kurir
semakin banyak. Dengan demikian, saran yang dapat diberikan dari penelitian ini
sebaiknya PT Pos Indonesia dalam layanan jemput paket untuk dikirim dan
memberikan promo potongan harga setengah harga kepada konsumen yang kecewa
dalam hal ini konsumen yang sekala nya besar seperti suplier. Pada layanan ini agar
konsumen tersebut lebih tertarik kembali untuk menggunakan jasa pengiriman paket
oleh PT Pos Indonesia. Hal tersebut menurut pendapat peneliti dapat meningkatkan
daya tarik konsumen yang kecewa dengan pelayanan PT Pos Indonesia dikarenakan
konsumen tidak perlu lagi pergi ke agen pos terdekat namun paket yang akan dikirim

akan dijemput oleh petugas PT Pos Indonesia dan mendapatkan potongan harga.
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