
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan 

1. Hasil analisis menggunakan metode IPA pada diagram 

Kartesius  diketahui ada 8 atribut yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan konsumen, antara lain :  

a. X1, Keberangkatan pengiriman barang selalu tepat waktu.

b. X12, Pelayanannya ramah dan sopan. 

c. X2, Kedatangan barang kiriman selalu tepat waktu 

d. X10, Perusahaan bertanggung jawab terhadap kerusakan 

barang pengiriman. 

e. X11, Karyawan menunjukkan perhatian secara individual 

kepada pelanggan. 

f. X15, Karyawan mampu melakukan komunikasi yang 

efektif dengan konsumen 

g. X19, Perusahaan memiliki memiliki jumlah kendaraan 

ekspedisi yang cukup. 

h. X20, Ekspedisi Gunawan Sembada bersih dan rapi. 

2. Dari analisis pada nilai Servqual  dan Tingkat kesesuaian 

metode IPA terhadap kepentingkan konsumen  diketahui rata 

– rata tingkat kepuasan konsumen jasa Ekspedisi Gunawan 

Sembada di Surabaya menggunakan atribut - atribut tersebut 

berada dalam angka 0,011 dan 100,26%, yang berarti rata –

rata konsumen sudah merasa puas dan sesuai dengan 

kepentingan konsumen. 

 



Bab V – Kesimpulan dan Saran 66 

 

Berdasarkan metode Servqual dan IPA, memiliki kesamaan 

urutan prioritas perbaikkan atribut yaitu, 

1. X1, Keberangkatan pengiriman barang selalu tepat waktu. 

2. X6, Karyawan perusahaan dengan sigap melayani keluhan 

konsumen. 

3. X4, Perusahaan menjamin keamanan barang kiriman.  

4. X7, Petugas perusahaan memberikan informasi yang lengkap 

pada konsumen. 

5. X20, Ekspedisi Gunawan Sembada bersih dan rapi. 

 

Berdasarkan indeks PGCV, urutan prioritas perbaikkan 

atribut yaitu, 

1. X4, Perusahaan menjamin keamanan barang kiriman. 

2. X1, Keberangkatan pengiriman barang selalu tepat waktu. 

3. X7, Petugas perusahaan memberikan informasi yang lengkap 

pada konsumen. 

4. X6, Karyawan perusahaan dengan sigap melayani keluhan 

konsumen. 

5. X17, Perusahaan mempunyai fasilitas yang baik dan 

memadai.  

 

5.2  Saran 

         Berdasarkan hasil penelitian maka saran bagi perusahaan 

Jasa Ekspedisi Gunawan Sembada adalah ; 

1. Disarankan perusahaan jasa ekspedisi Gunawan Sembada 

memprioritaskan aspek nilai PGCV yang paling tinggi dinilai 

oleh konsumen yaitu atribut X4, X1, X7. Pada atribut X4 

masih kurang memenuhi kriteria kepuasan pelanggan 
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X1 menjadi prioritas kedua untuk dilakukan perbaikkan 

dengan lebih mengatur jadwal pengiriman barang agar barang 

kiriman pelanggan tidak mengalami delay yang cukup lama 

ditempat ekspedisi. Walaupun demikian ekspedisi ini 

mempunyai keunggulan dalam kecepatan pengiriman barang, 

sehingga barang kiriman pelanggan akan selalu sampai tepat 

waktu. 

 

2. Item yang termasuk dalam kuadran D perlu dikurangi agar 

perusahaan dapat menghemat biaya, perlu adanya 

peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran 

C dengan mempertimbangkan kembali karena pengaruhnya 

terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil, 

dan mempertahankan variable-variabel pada kuadran B untuk 

tetap menjaga kualitas kepuasan konsumen. Pada kuadran A 

perlu untuk meningkatkan variabel-variabel dengan cara 

perusahaan melakukan perbaikan secara terus menerus, 

sehingga performance variabel yang ada dalam kuadran ini 

akan meningkat. 
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