BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Pada Bab V akan dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran.
Kesimpulan yang ditarik didasarkan pada tujuan penelitian yang telah
dicantumkan pada Bab |. Di samping itu, saran diberikan kepada pihak PT
Trimitra Bandung Mandiri agar kepuasan konsumen yang menggunakan jasa
perusahaan dapat meningkat. Saran diberikan kepada peneliti yang akan
mengambil topik yang sama dengan penelitian ini juga agar di kemudian hari

penelitian yang dilakukan dapat memiliki proses dan hasil yang lebih baik.

V.1 Kesimpulan

Kesimpulan didapatkan dari proses dan hasil penelitian. Kesimpulan

yang diperoleh dari penelitian ini dijabarkan sebagai berikut:

1. Atribut yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen pada
PT Trimitra Bandung Mandiri berkaitan dengan kualitas jasa terdapat
16 atribut. Atribut tersebut antara lain:

A. Ketepatan waktu pengiriman produk pada PT Trimitra Bandung
Mandiri.

B. Kecepatan pemberian pelayanan aftersales pada PT Trimitra
Bandung Mandiri.

C. Keramahan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri.

D. Kesediaan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri mendengarkan
kemauan konsumen pada proses desain.

E. Kelengkapan peralatan pada proses pemasangan di PT Trimitra
Bandung Mandiri

F. Respon pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri terhadap keinginan
konsumen pada pemasangan.

G. Ketelitian pengukuran yang dilakukan sales PT Trimitra Bandung
Mandiri pada proses survey.

H. Jangka waktu garansi yang diberikan PT Trimitra Bandung
Mandiri.
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I. Keadaan fasilitas yang dimiliki oleh PT Trimitra Bandung Mandiri.

J. Kemutakhiran peralatan yang dimiliki oleh PT Trimitra Bandung
Mandiri.

K. Pengetahuan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri akan produk
dan layanan perusahaan pada proses pemasangan.

L. Kepercayaan konsumen terhadap PT Trimitra Bandung Mandiri.

M. Kesigapan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri melayani
konsumen dalam penerimaan order di kantor.

N. Kesigapan customer service PT Trimitra Bandung Mandiri
melayani konsumen dalam penerimaan order di telepon.

0. Kelengkapan dokumen penagihan yang diberikan oleh pegawai
PT Trimitra Bandung Mandiri.

P. Kerapihan pemasangan yang dilakukan oleh pegawai PT Trimitra
Bandung Mandiri

Saat ini konsumen merasa puas pada:

A. Kesediaan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri mendengarkan
kemauan konsumen pada proses desain

B. Kelengkapan peralatan pada proses pemasangan di PT Trimitra
Bandung Mandiri

C. Ketelititan pengukuran yang dilakukan sales PT Trimitra Bandung
Mandiri.

D. Kepercayaan konsumen terhadap PT Trimitra Bandung Mandiri

E. Kelengkapan dokumen penagihan yang diberikan PT Trimitra
Bandung Mandiri.

F. Kerapihan pemasangan yang dilakukan oleh pegawai PT Trimitra
Bandung Mandiri

Prioritas perbaikan diberikan pada atribut-atribut yang terdapat pada

kuadran | antara lain:

A. Ketepatan waktu pengiriman produk pada PT Trimitra Bandung
Mandiri.

B. Kecepatan pemberian pelayanan aftersales pada PT Trimitra
Bandung Mandiri.

C. Keramahan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri.
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D. Respon pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri terhadap keinginan
konsumen pada pemasangan.
E. Keadaan fasilitas yang dimiliki oleh PT Trimitra Bandung Mandiri.
F. Kemutakhiran peralatan yang dimiliki oleh PT Trimitra Bandung
Mandiri.
G. Pengetahuan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri akan produk
dan layanan perusahaan pada proses pemasangan.
H. Kesigapan pegawai PT Trimitra Bandung Mandiri melayani
konsumen dalam penerimaan order di kantor.
I. Kesigapan customer service PT Trimitra Bandung Mandiri
melayani konsumen dalam penerimaan order di telepon.
Usulan perbaikan yang diberikan berjumlah 18 usulan perbaikan. Usulan
perbaikan yang diberikan berupa penambahan jumlah pegawai,
pembuatan prosedur kerja, pembuatan display sign, penambahan dan
perbaikan fasilitas, pemberian training pada pegawai serta pengaturan
pada penjadwalan pengiriman.

V.2 Saran

Saran diberikan kepada PT Trimitra Bandung Mandiri agar kepuasan
konsumen dapat semakin meningkat adalah sebaiknya PT Trimitra Bandung
Mandiri memperbaiki atribut yang performansinya rendah sehingga menimbulkan
ketidakpuasan dari konsumen yang menggunakan jasa, mempertahankan atribut
yang memiliki performansi yang lebih atau sama dengan kepuasan konsumen
ketika performansi atribut tinggi, serta tidak memberikan usaha yang berlebihan
untuk meningkatkan atau memperbaiki atribut yang tidak mempengaruhi
kepuasan konsumen.

Saran yang diberikan kepada para peneliti berikutnya juga yang akan
meneliti topik yang serupa di kemudian hari adalah:

1. Apabila melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan di sebuah
perusahaan yang memberikan jasa pemasangan, maka perlu di telaah
terlebih dahulu proses-proses yang terdapat pada jasa pemasangan
tersebut. Sehingga dapat diketahui akar masalah yang mempengaruhi
kualitas jasa pada perusahaan tersebut. Mungkin saja masalah terdapat

pada proses-proses yang menunjang pemasangan tersebut seperti
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pada proses penerimaan order, pengiriman produk, pemasangan,

bahkan pada proses aftersales setelah produk dipasang.

2. Memiliki komunikasi yang baik kepada konsumen-konsumen yang
menggunakan produk, pegawai serta owner perusahaan penting untuk
mengetahui akar permasalahan yang ada dan penyelesaian masalah
dari persepsi konsumen, pegawai dan pemiliki perusahaan.

Selain itu, dapat juga dilakukan penelitian dengan topik yang berbeda
untuk menyelesaikan permasalahan pada PT Trimitra Bandung Mandiri. Seperti,
perbaikan pada proses penjadwalan jarak antar pengiriman. Sehingga dapat
dibuat penjadwalan yang terintegrasi antara urutan penerimaan order , kapasitas

pegawai, serta jarak antar pengiriman.
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