BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

1. Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara harapan konsumen terhadap
persepsi kualitas pelayanan jasa. Hasil uji hipotesis menunjukkan R = 0,748
mendekati 1 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sumbangan harapan konsumen
terhadap persepsi kualitas pelayanan jasa berdasarkan uji hipotesis adalah
61,5% dengan arah hubungan positif. Jadi dapat disimpulkan bahwa hipotesis
pertama pada penelitian ini diterima, di mana ada pengaruh antara harapan
konsumen terhadap persepsi kualitas pelayanan jasa. Semakin tinggi harapan
konsumen terhadap suatu pelayanan maka semakin tinggi pula persepsi
kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan.

2. Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara harapan konsumen terhadap
persepsi kualitas pelayanan jasa pengiriman paket barang ke dalam negeri
secara kilat dan biasa. Hasil uji hipotesis menunjukkan nilai r = 0,774
mendekati 1, di mana nilai positif menunjukkan hubungan yang searah dengan
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua
pada penelitian ini diterima, di mana ada pengaruh antara harapan konsumen
terhadap persepsi kualitas pelayanan jasa pengiriman paket barang ke dalam
negeri secara kilat dan biasa. Semakin tinggi harapan konsumen terhadap suatu
pelayanan maka semakin tinggi pula persepsi kualitas pelayanan jasa

pengiriman paket barang ke dalam negeri secara kilat dan biasa.



3. Ada perbedaan antara persepsi kualitas pelayanan jasa pengiriman paket ke
dalam negeri secara kilat dan biasa, dengan rata-rata pengiriman paket kilat =
192,42 lebih tinggi dari rata-rata paket biasa = 184,85 dengan nilai signifikansi
0,701 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa ada perbedaan antara perspsi
kualitas pelayanan jasa pengiriman paket kilat dan pengiriman paket biasa,
tetapi perbedaan tersebut tidak berarti.

B. Saran

1. Bagi Kantor Pos Besar Madiun hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan kebijakan dan strategi
pemasaran, serta memberikan pelayanan yang lebih maksimal kepada
konsumen khususnya di bidang pengiriman paket barang ke dalam negeri
sehingga dapat menghasilkan persepsi yang positif terhadap kualitas pelayanan
dan konsumen akan kembali lagi menggunakan pelayanan jasa yang ada.
Untuk lebih spesifik, Kantor Pos Besar Madiun diharapkan meningkatkan
pelayanan pada pengiriman paket ke dalam negeri secara kilat agar sesuai
dengan spesifikasinya di mana lebih cepat sampai daripada pengiriman paket
secara biasa, dan tidak mengalami keterlambatan. Meskipun pengiriman paket
barang ke dalam negeri secara kilat sering mengalami keterlambatan dan
konsumen juga menggunakan jasa dari ekspedisi lain, konsumen masih tetap
mau menggunakan jasa pelayanan di Kantor Pos Besar Madiun terutama untuk
pengiriman ke jarak jauh seperti luar pulau karena biaya pengiriman lebih

murah dari ekspedisi lain.



2. Bagi konsumen hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dalam menentukan keputusan memilih pelayanan jasa yang akan
digunakan, khususnya jasa pengiriman paket barang ke dalam negeri.
Konsumen juga dapat memberikan kritik maupun saran dari pelayanan jasa
yang telah diterima pada kotak saran yang tersedia atau pada customer service
Kantor Pos Besar Madiun.

3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menggunakan aspek atau dimensi
lain untuk mengungkap harapan dan persepsi konsumen terhadap kualitas
pelayanan jasa. Selain itu juga diharapkan untuk menambah keberagaman
karakteristik subjek seperti usia dan tempat tinggal (Kota atau Kabupaten), dan
mengukur atau menggali lebih lanjut kenapa konsumen yang merasa tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan masih menggunakan jasa Kantor Pos Besar

Madiun dan tidak pindah menggunakan jasa dari ekspedisi lain.
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