BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan hasil pada bab sebelumnya,
dapat ditarik kesimpulan mengenai tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan jasa pengiriman barang PT. “X” agen Margahayu Kota Bandung, antara lain :

1. Mayoritas konsumen yang menjadi responden penelitian merasa tidak puas
terhadap kualitas pelayanan jasa pengiriman barang PT. “X” agen Margahayu
Kota Bandung secara keseluruhan.

2. Mayoritas konsumen yang menjadi responden penelitian merasa tidak puas pada
dimensi kualitas layanan jasa, berikut adalah urutan ketidak puasan dari yang
paling terbesar hingga terkecil : responsiveness, assurance, emphaty, reliability,
tangibles.

3. Ketidakpuasan konsumen yang terbesar terdapat pada dimensi kualitas
responsiveness dan assurance. Ketidakpuasan konsumen pada dimensi
responsiveness dalam hal karyawan yang kurang cepat memproses pengetikan
data pengiriman barang, dan memproses pembungkusan paket, hal tersebut
membuat konsumen harus menunggu dalam waktu yang cukup lama sehingga
konsumen menjadi tidak puas. Sedangkan ketidakpuasan pada dimensi
assurance yaitu, karyawan tidak memberikan senyuman, karyawan berbicara
kurang sopan, tidak ramah, pengetahuan karyawan yang kurang, serta kurangnya
kemampuan karyawan dalam membangun kepercayaan konsumen.

4. Konsumen yang menjadi responden penelitian memiliki rasa puas dan tidak puas

yang hampir berimbang yaitu terhadap dimensi tangibles.
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5.2 Saran
5.2.1 Saran Teoritis

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan, peneliti mengajukan beberapa

saran teoritis sebagai berikut :

1. Disarankan bagi peneliti lain yang memiliki minat untuk meneliti kepuasan
konsumen, untuk meneliti korelasi antara faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dengan kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan jasa
secara keseluruhan.

2. Disarankan bagi peneliti lain yang memiliki minat untuk meneliti kepuasan
konsumen, disarankan agar memperbaiki alat ukur sesuai dengan kondisi

sampel dan mengubah bahasa yang lebih mudah dipahami.

5.2.2 Saran Praktis

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mengajukan beberapa saran dibawah ini
kepada pihak jasa pengiriman barang PT. “X” agen Margahayu Kota Bandung, yaitu :
1. Disarankan bagi pihak manajemen agen untuk mengevaluasi dan meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap dimensi responsiveness seperti pelayanan dari
karyawanan untuk lebih cepat dan tanggap dalam melayani kebutuhan
konsumennya, sehingga konsumen tidak harus menunggu terlalu lama untuk

mendapatkan pelayanan.
2. Disarankan bagi pihak manajemen agen untuk mengevaluasi dan meningkatkan
kualitas pelayanan terhadap dimensi assurance seperti memberikan supervisi
kepada karyawan tentang pelayanan kepada konsumen, agar memiliki

pengetahuan mengenai kebutuhan yang diperlukan oleh konsumen, dapat
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bersikap lebih ramah, sopan, dan dapat menanamkan kepercayaan kepada
konsumen.

. Pada dimensi tangibles, disarankan bagi pihak manajemen agen agar
mempertahankan kualitas material fisik secara umum. Selain mempertahankan
kualitas, perlu dilakukan juga peningkatan, khususnya pada toilet yang kurang
bersih, poster yang ditempel diruang tunggu yang berisikan informasi-
informasi maupun aturan-aturan dalam pengiriman barang tidak terlihat jelas
warnanya dan desainnya pun dihayati kurang menarik, dan dari segi teknologi
agar lebih aktif memperbaharui kemajuan tekhnologi agar lebih memudahkan
konsumen dalam proses pengiriman barang.

Disarankan kepada pihak agen untuk menyimpan kotak saran di ruang tunggu,
agar agen PT. “X” memperoleh informasi mengenai kepuasan konsumen yang
dapat dijadikan dasar pertimbangan bagi pihak manajemen untuk

meningkatkan pelayanan pada konsumen.
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