BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis penelitian dari pembahasan sebelumnya, dapat

diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh

hasil perhitungan sebesar 79,55%. Hal ini berarti secara umum pengunjung

kantor pos merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.

2. Dari analisis kuadran diperolen bahwa variabel-variabel yang mewakili

kualitas jasa terletak pada kuadran yang berbeda-beda, yaitu :

Terdapat tujuh variabel yang menjadi prioritas utama untuk
diperbaiki terletak pada kuadran I, yaitu kantor pos mempunyai
ruangan yang bersih dan rapi (A3), kantor pos memberikan fasilitas
pendukung seperti tempat fotocopy, toilet, mushalla, dll (A5),
petugas tepat waktu dan disiplin dalam bekerja (B2), petugas
melakukan pengiriman paket cepat dan tepat waktu (B3), petugas
memberikan kelancaran kepada pengunjung dalam prosedur
Pelayanan (C3), petugas ramah kepada pengunjung (E3), petugas
sabar dalam menghadapi pengunjung (E4).

Terdapat lima variabel yang dianggap penting dan memuaskan,
sehingga harus dipertahankan untuk kantor pos yang terletak pada
kuadran II, yaitu kantor pos menyediakan papan informasi kepada

pengunjung terkait dengan pembayaran, pengiriman surat/paket, dan



lainnya (A6), petugas jujur dan dipercaya dalam pelayanan (B1),
petugas membantu pengunjung untuk memperoleh informasi yang
jelas (B4), petugas memberikan pelayanan yang sopan (D1), petugas
memberikan informasi kepada pengunjung dengan bahasa yang
mudah dimengerti (E5).

1. Dari analisis kesenjangan (gap) selisih antara tingkat kinerja pengunjung
dengan kepentingan kantor pos semuanya bernilai negatif. Hal ini berarti
kinerja kantor pos yang memiliki 25 variabel, dimana mewakili lima
dimensi kualitas jasa, semuanya masih berada di bawah harapan
pengunjung. Berdasarkan variabel skor kesenjangan yang paling besar
adalah variabel (B2), yaitu petugas tepat waktu dan disiplin dalam bekerja.
Hal ini dapat dikatakan variabel tersebut semakin diprioritaskan untuk
diperbaiki.

2. Pada data rata-rata karakteristik dimensi Kinerja terdapat 22 pengamatan
yang berada di atas Batas Kendali Atas (BKA). Pada data rata-rata
karakteristik dimensi kepentingan, sama dengan sebelumnya terdapat 13
pengamatan yang berada di atas Batas Kendali Atas (BKA), sehingga dapat
dikatakan bahwa proses kedua data belum terkendali secara statistik. Dalam
hal ini belum dapat dipastikan penyebab pengamatan yang tidak terkendali
tersebut. Namun, dalam analisa menggunakan metode Crosstab dapat
disimpulkan bahwa variabel yang berpengaruh adalah variabel x;(dimensi

responvesiness) terhadap alasan menggunakan kantor pos.
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5.2 Saran

1. Walaupun secara keseluruhan kantor pos Padang telah berhasil memuaskan
pengunjungnya sebesar 79,55 % dan termasuk ke dalam kriteria puas, pihak
pengelola kantor pos harus terus berusaha meningkatkan kinerjanya agar
kepuasan pengunjungnya meningkat dan dapat mendekati 100%.

2. Penelitian hanya terbatas pada 25 variabel yang dianggap mewakili lima
dimensi kualitas jasa, diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat
dikembangkan lagi dengan menambahkan variabel-variabel lain yang juga
bisa mewakili dimensi-dimensi tersebut.

3. Dalam mengidentifikasikan penyebab pengamatan yang tidak terkendali
pada bagan kendali T2Hotelling, diharapkan pada penelitian selanjutnya
terutama untuk kasus penelitian kualitas pelayanan jasa, peneliti dapat
mencari tahu penyebabnya dengan pasti atau menggunakan suatu metode
agar peneliti dapat mengetahui penyebab dari pengamatan yang tidak

terkendali tersebut.
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