BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

.1 Kesimpulan

Atas dasar hasil penelitian yang dilakukan tentang kepuasan
:onsumen terhadap penggunaan fasilitas umum (séudi kasus PT. Mutiara
‘ermata Indah), maka dalam hasil penelitian ini dapat diambil suatu
.esimpulan sebagai berikut :

Berdasarkan analisis tingkat harapan Konsumen Kios, Konter dan
Pujasera memerlukan adanya instalasi listrik untuk kegiatan berdagang
sehingga konsumen mengharapkan Perusahaan pengembang yang baik
agar lebih memperhatikan fasilitas listrik yang disediakan serta
kemampuan para karyawan PT. MPI untuk meyakinkan konsumen atas
fasilitas umum vyang diberikan dan memiliki kemampuan dalam
menyampaikan informasi fasilitas umum kepada konsumen dengan baik.
. Berdasarkan analisis tingkat persepsi konsumen Kios, Konter dan
Pujasera merasa sangat puas terhadap penggunaan fasilitas yang
diberikan oleh PT. MPI, yang meliputi :
1. Fasilitas keamanan
2. PT. MPI telah menyediakan listrik sesuai dengan kapasitas yang

dijanjikan
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3. Karyawan PT.MP! salalu bersedia membantu konsumen atas keluhan
listrik
4. Pengetahuan tentang fasilitas umum yang baik dimiliki oleh karyawan
5. Karyawan PT. MPI pada bagian pemasaran memiliki jam operasi yang
nyaman bagi konsumen (08.00 s.d 17.00)
Berdasarkan analisis Tingkat Kesesuaian (TKi) antara harapan dan
persepsi konsumen Kios, Konter dan Pujasera terhadap penggunaan
fasilitas umum, didapatkan TKi yang tertinggi pada konsumen Kios
adalah penyediaan /ine telepon sesuai dengan yang dijanjikan (99,02%)
dan kesediaan membantu pelanggan atas keluhan tempat barkir
(99,02%). TKi yang tertinggi pada Konter adalah PT. MPl memiliki jam
operasi yang nyaman bagi pelanggan (08.00 s.d 17.00) (89,16%) dan TKi
. yang tertinggi pada Pujasera adalah penyediaan instalasi listrik yang
sesuai dengan kapasitas vyang dijanjikan (93,60%). Artinya bahwa
variabel-variabel yang berada di sini sudah sesuai antara harapan dan
persepsi konsumen.
3.2 Saran
Setelah mengetahui Harapan, Persepsi dan Tingkat kesesuaian
onsumen terhadap penggunaan fasilitas umum di Pasar Cipulir, maka dapat
ikemukakan beberapa saran dan informasi yang sekiranya dapat

ermanfaat bagi perusahaan PT. Mutiara Permata Indah (MPl) untuk dijadikan

ahan pertimbangan dalam mengambil keputusan antara lain :




Kios

Hendaknya PT. MPI lebih memperhatikan karyawannya agar selalu
bersikap ramah dan sopan terhadap konsumennya, dapat dilakukan
dengan cara PT. MPl mengadakan pendidikan serta pelatihan tentang hal

kesopanan dan keramahan karyawannya.

. Konter

Agar PT. MPI dapat memperhatikan penyediaan instalasi telepon dengan
baik karena faktor ini merupakan hal yang utama dalam penggunaan
fasilitas umum yang diinginkan oleh konsumen terutama oleh konsumen
Konter. PT. MPI dapat melakukannya dengan cara menyediakan fasilitas
telepon pada unit Kontar.

Pujasera

PT. MPI harus lebih memperhatikan penyediaan instalasi air. Penyediaan
instalasi air pada Pujasera cukup sering dipergunakan untuk
membersihkan peralatan dan area perdagangan sehingga PT. MPl harus
lebih meningkatkan perhatiannya dan menangani masalah instalasi air
dengan baik dengan cara melakukan perawatan (maintenance) secara

berkala.
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1 1. Surat Pemberitahuan ‘um!ah Populasi

A PT.

BICANG USAHA : DEVELOFPER DAN KONTHAKTOR

+ 036/ SP /MPI / III / 2007
: Surat Pemberitahuan

)
san Nova ,SE .MM

rmat,
Jrat ini kami selaku pihak PT Mutiara Permata Indah memberitahukan jumiah

‘er & pujasera yang terjual atas Proyek Pengembangan Pasar Cipulir, Kebayoran
rta Selatan yang sampai saat ini masih berjalan adalah sebagai berikut :

41 unit
nter : 103 unit
Isera : 91 unit
al 235 unit

surat pemberitahuan ini dibuat dengan sebenar — benarnya untuk dipergunakan
na mestinya.

' Maret 2007
ra Permata Indah

INAA PEAMATA INDAR
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LEMBAR KUESIONER (Daftar Pertanyaan)

matf,

ya, Adri Firmansyah Mahasiswa Universitas Darma Persada Fakultas Ekonomi Jurusan
Memohon kesediaan anda untuk mengisi kuesioner dalam rangka melengkapi tugas akhir
ag berjudul : “ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PENGGUNAAN FASILITAS
ySAR CIPULIR (STUDI KASUS : PT. MUTIARA PERMATA INDAH)".

mengetahui bagaimana harapan dan persepsi konsumen terhadap kualitas fasilitas umum
:an oleh PT. MPIL.

Dahulu Sebelum Mengisi

anda “X” atau “¥", yang menurut anda jawaban tersebut paling tepat.

dari kuesioner ini tidak ada yang paling benar maupun salah.

yvang dimaksud adalah kualitas Fasilitas umum yang diberikan.

ngukuran yang digunakan adalah skala likert dimana skala ini akan memberikan skor atau

lai pada setiap jawaban.

jan:
RAPAN PEESEPSI
= Tidak Penting (tP) / Sangat tidak setuju  (STS)
= Kurang Penting (KP) / Tidak setuju (TS)
= Cukup Penting {CP) / Biasa {B)

= Penting (P) /  Setuju (S)

= Sangat Penting (SP) / Sangat setuju (55}
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salah satu dengan tanda “y” / “X*

responden
[ =25 Tahun [ 26-35 Tahun [ = 36 Tahun

Hamin (] Laki-laki [ 1 Perempuan
ko : [ Kios [ Counter [J Pujasera
arjualan [] <1 Tahun [] 2-3 Tahun ] = 3 Tahun
rang L1 pakaian pria [ pakaian wanita [J Pakaian anak
an U Minuman U Makanan [l fain-lain-.......................
atan Bersih
n :O<5)uta [1 5-10 Juta L1 11-15 Juta L 215 Juta
anda menggunakan telepon di tempat berjualan/berdagang anda ?

[ Tidak T
anda memiliki instalasi listrik di tempat anda berdagang 7

LI Tidak
)1a sering anda menggunakan masjid dalam satu hari ?
kali ] 2 kali 1 3 kal ] 4 kali [ =5 kali
a sering anda menggunakan tempat bongkar muat dalam satu minggu ?
kali ] 2 kali [] 3 kali [ 4 kali ] =5 kali
 Ekspektasi/Harapan

Apakah  Ekspektasi/Harapan  Anda Terhadap perusahaan pengembang
yang mampu memberikan layanan fasilitas umum yang diberikan Berkualitas Baik.

da menganggap Sangat Penting (SP) lingkarilah ”5”, apabila Anda menganggap
k tertentu sama sekali tidak penting bagi perusahaan pengembang yang baik
:arilah ”1” Tidak Penting (TP).

SKOR

PERTANYAAN SP] P |CPIKP|TP

TINGKAT HARAPAN

{Nyata)
an instalasi tefepon

1an instalasi listrik

an tempat ibadah (masjid)

rus transportasi (Tempat Parkir) yang cukup

an instalasi air

Lt jw i |ua | e
LES I RV RN A VE RS SV O]

PN OERN N NN

oS B S S SN - S i

keamanan yang diberikan
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Y (Keterandalan)

ngguna kios, counter, dan pujasera memiliki masalah atas telepon,
. 3 2 1
haan pengembang akan bersungguh-sungguh mengatasinya
ngguna kios, counter, dan pujasera memiliki masalah atas listrik,
. 3 P 1
haan pengembang akan bersungguh-sungguh mengatasinya
ngguna kios, counter, dan pujasera memiliki masalah atas masjid,
haan pengembang akan bersungguh-sungguh mengatasinya 3 2 1
ngguna kios, counter, dan pujasera memiliki masalah atas tempat
. 3 2 )
perusahaan pengembang akan bersungguh-sungguh mengatasinya
ngguna kios, counter, dan pujasera memiliki masalah atas instalasi
. 3 2 1
‘usahaan pengembang akan bersungguh-sungguh mengatasinya
haan pengembang menyediakan fine telepon sesuai dengan yang
an 3 2 !
1aan pengembang menyediakan listrik sesuai dengan kapasitas yang
an 3 2 1
1aan pengembang menyediakan masjid sesuai dengan bentuk dan
5 yang dijanjikan 3 2 !
1aan pengembang menyediakan tempat parkir sesuai dengan jumlah
ing dijanjikan 3 2 ]
1aan pengembang menyediakan instalasi air sesuai dengan jumiah
han yang dijanjikan 3 2 L
NESS (Kesigapan)
aan pengembang seialu bersedia membantu pelanggan atas keluhan 3 5 .
waan pengembang selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan
3 2 [
1aan pengembang selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan
3 2 ]
1man pengembang selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan
parkir 3 2 !
1aan pengembang selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan 3 > ]
(Jaminan/ Kepastian)
in perusahaan pengembang memiliki pengetahuan tentang fasiiitas 3 >
/ang baik 1
@an pengembang selalu bersikap ramah dan sopan terhadap
[annya 3 2 !
| karyawan perusahaan pengembang mampu membuat para 3 >
lan mempercayai mereka ]
an merasa aman atas fasilitas umum yang diberikan perusahaan
ibang 3 2 1
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mpati)

an perusahaan pengembang yang baik pada bagian pemasaran
¢ jam operasi yang nyaman bagi semua pelanggan

1aan pengembang memiliki karyawan yang memberikan perhatian
il kepada pelanggan

iaan pengembang yang baik mermiliki kemampua berkomunikasi 5 4 3 2 1

ik

ersepsi

lernyataan-pernyataan berikut ini berkaitan dengan penilaian anda terhadap jasa pelayanan

1m yang diberikan oleh PT. MPI.

alingkari angka "1”, artinya Sangat Tidak Setuju (STS) bahwa PT. MPI memiliki karakteristik
h, jika anda melingkari angka ”5”, artinya anda Sangat Setuju (5SS} bahwa PT. MPI memiliki
. tersebut, anda boleh melingkari angka 2-4 sesuai dengan penilaian anda.

PERTANYAAN

SKOR
SS| S| B ITS]|STS

TINGKAT PERSEPSI

dyata)

enyediakan instalasi telepon dengan baik 5 4 3 > 1
enyediakan instalasi listrik dengan baik dan aman 5 4 3 1
enyediakan tempat ibadah {masjid) yang nyaman 5 4 3 > 1
envediakan sarana arus transportasi (Tempat Parkir) yang cukup 5 4 3 2 1
enyediakan instalasi air yang bersih dan lancar 5 4 3 2 1

emberikan fasilitas keamanan yang baik

{Keterandalan)

1a memiliki masalah atas telepon, PT. MPI akan bersungguh-

71 mengatasinya

v
N
[U%]
™

1a memiliki masalah atas listrik, PT. MPI akan bersungguh-sungguh

asinya

155 ]
B
(5]
]
o

{a memiliki masalah atas masjid, PT. MPI akan bersungguh-

1 mengatasinya

fa memiliki masalah atas tempat parkir, PT. MP} akan bersungguh-

1 mengatasinya

la memiliki masalah atas instalasi air, PT. MP1 akan bersungguh-
T mengatasinya

sebagai perusahaan pengembang menyediakan line telepon
engan yang dijanjikan
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| sebagai perusahaan pengembang menyediakan listrik sesuai
. N 5 4 3 2 1
1 kapasitas yang dijanjikan
{ sebagai perusahaan pengembang menyediakan masjid sesuai
1 bentuk dan kualitas yang dijanjikan 5 4 3 2 ]
i sebagai perusahaan pengembang menyediakan tempat parkir
. . o 5 4 3 2 1
dengan jumlah ratio yang dijarjikan
| sebagai perusahaan pengembang menyediakan instalasi air
dengan jumlah kebutuhan yang dijanjikan > 4 3 2 !
ENESS (Kesigapan)
an PT. MPI selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan 5 4 3 2 1
1
an PT. MPI selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan 5 4 3 5 1
an PT. MPI selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan 5 4 3 2 !
an PT. MPI selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan 5 4 3 5 :
parkir
an PT. MPl selalu bersedia membantu pelanggan atas keluhan air 5 4 3 2 1
! (Jaminan/ Kepastian)
an PT. MPI memiliki pengetahuan tentang fasilitas umum yang baik 5 3 2 1
an PT. MPI selalu bersikap ramah dan sopan terhadap pelanggannya 5 4 3 2 i
1 karyawan PT. MPI mampu membuat para pelanggan mempercayai
5 4 3 2 i
Jan merasa arman atas fasilitas umum vang diberikan PT. MP 5 4 3 2 1
Impati)
memiliki bagian pemasaran yang jam operasinya nyaman bagi
pelanggan > 4 3 2 1
memiliki karyawan yang memberikan perhatian secara personal
anda 5 4 3 2 1
in PT. MPI memiliki kemampua berkomunikasi vang baik 5 4 3 2 ]

- TERIMA KASIH -
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