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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dapat disampaikan beberapa kesimpulan dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

mitra di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur 

2. Perceived value tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan mitra di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk 

Bayur. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mitra di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. 

4. Perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mitra di 

PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. 

5. Kepuasan mitra berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

mitra di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. 

6. Kepuasan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan kepercayaan 

mitra di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. 

7. Kepuasan memediasi hubungan antara perceived value dan kepercayaan mitra 

di PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. 
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5.2. Implikasi Penelitian 

Penelitian ini memberikan beberapa implikasi penting yang dapat 

bermanfaat bagi para pemangku kepentingan, terutama dalam konteks bisnis jasa 

kepelabuhanan bagi PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. 

Implikasi penelitian ini mencakup aspek teoretis dan praktis sebagai berikut: 

5.2.1. Implikasi Praktis  

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan pedoman dan masukan kepada 

manajerial PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur dalam merumuskan 

strategi peningkatan kepercayaan mitra. Temuan penelitian ini menunjukkan 

bahwa tingkat kepercayaan mitra berada pada kategori sedang, yang 

mengindikasikan bahwa kepercayaan telah terbentuk namun belum optimal. 

Analisis deskriptif memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berada pada 

kategori cukup baik, perceived value pada kategori sedang, serta kepuasan mitra 

juga pada kategori cukup puas. Oleh karena itu, diperlukan upaya peningkatan 

yang berkelanjutan dengan menitikberatkan pada perbaikan kualitas pelayanan 

dan penguatan perceived value guna meningkatkan kepuasan mitra secara lebih 

optimal dan stabil, sehingga kepercayaan mitra dapat ditingkatkan ke kategori 

yang lebih tinggi dan stabil. 

Upaya yang dapat dilakukan dalam rangka meningkatkan kepercayaan 

mitra sebagaimana dijelaskan di atas dapat dilakukan dengan cara memperkuat 

implementasi kualitas pelayanan dan perceived value. Hal ini dibuktikan dengan 

hasil penelitian ini secara empiris bahwa kualitas pelayanan dan perceived value 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan mitra, baik secara tidak 
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langsung melalui kepuasaan mitra sebagai variabel mediasi. Dengan kata lain 

kepuasan mitra terbukti memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan perceived 

value terhadap kepercayaan mitra, sehingga peningkatan kepercayaan lebih efektif 

dicapai melalui strategi yang berorientasi pada peningkatan kepuasan. 

Upaya peningkatan kualitas pelayanan tersebut dapat dilakukan dengan 

memperhatikan indikator yang sudah dipersepsikan baik oleh mitra dan perlu 

terus diperkuat yang menggambarkan bahwa PT Pelindo (Persero) Regional 2 

Teluk Bayur dinilai memiliki daya tanggap staf, kompetensi dan profesionalisme 

petugas, kecepatan pemberian bantuan, serta kemampuan memberikan rasa aman 

melalui informasi yang jelas dan meyakinkan. Selain itu, kesesuaian fasilitas dan 

layanan dengan kebutuhan mitra serta keseimbangan antara biaya dan kualitas 

layanan yang diterima. Penguatan terhadap aspek tersebut dapat dilakukan melalui 

kegiatan yang berdampak langsung dan relevan bagi mitra, seperti: 

1. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur memperkuat dan 

meningkatkan responsivitas staf layanan dengan memepertahankan 

kecepatan dan ketepatan staf dalam menangani permintaan serta keluhan 

mitra misalkan menetapkan standar waktu respons layanan (service 

response time). 

2. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur meningkatkan kompetensi 

dan profesionalisme petugas layanan kepada mitra, misalnya 

melaksanakan pelatihan berkala untuk meningkatkan kompetensi teknis 

dan pengetahuan profesional petugas dan mengintegrasikan evaluasi 

kompetensi ke dalam sistem penilaian kinerja pegawai (KPI). 
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3. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur memperkuat dan 

meningkatakan kecepatan layanan bantuan operasional dengan 

mengoptimalkan prosedur layanan bantuan darurat atau helpdesk yang 

mudah diakses agar mitra memperoleh pertolongan secara cepat saat 

dibutuhkan. 

4. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur memperkuat dan 

meningkatkan rasa aman melalui kejelasan informasi layanan dengan 

mengoptimalkan media komunikasi resmi, baik digital maupun non-

digital, dalam penyampaian informasi jelas, transparan, dan konsisten. 

5. Peningkatan efisiensi fasilitas dan layanan PT Pelindo (Persero) Regional 

2 Teluk Bayur perlu difokuskan pada optimalisasi ketersediaan dan 

pemanfaatan alat serta fasilitas pelabuhan melalui evaluasi rutin kelayakan 

fasilitas, penambahan alat bongkar muat, serta perbaikan fasilitas secara 

berkelanjutan. 

6. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur memperkuat dan 

menyelaraskan biaya layanan dengan kualitas yang dirasakan mitra agar 

tetap kompetitif dan adil, misalkan mengkomunikasikan secara rinci nilai 

tambah kepada minta. 

Selain kualitas pelayanan dan perceived value, manajemen PT Pelindo 

(Persero) Regional 2 Teluk Bayur juga perlu memperkuat kepuasan mitra sebagai 

strategi kunci dalam meningkatkan kepercayaan mitra. Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa kepuasan mitra berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan mitra, serta berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan 
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antara kualitas pelayanan dan kepercayaan mitra, maupun antara perceived value 

dan kepercayaan mitra.  

Dalam temuan item, salah satu kekuatan utama kepuasan mitra berada 

pada faktor kesiapan fasilitas dan layanan dan faktor dengan keseluruhan layanan  

yang diberikan yang dapat dijadikan modal penting untuk menjaga hubungan 

kemitraan. Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk mempertahankan dan 

mengoptimalkan aspek tersebut melalui: 

1. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur menjamin kesiapan fasilitas 

dan layanan secara konsisten sebagai fondasi utama kepuasan mitra dan 

keberlanjutan hubungan kemitraan (misalnya : evaluasi rutin kelayakan dan 

utilisasi fasilitas pelabuhan, jadwal pemeliharaan preventif alat bongkar 

muat, area operasional, sistem pendukung serta penyesuaian kapasitas dan 

ketersediaan fasilitas dengan kebutuhan aktual mitra. 

2. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur meningkatkan keandalan 

layanan secara menyeluruh melalui integrasi proses layanan agar 

pengalaman mitra tetap stabil dan berkualitas. 

3. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur menempatkan kepuasan mitra 

sebagai penguat kepercayaan, dengan menjamin kesiapan fasilitas dan 

kualitas layanan secara menyeluruh yang konsisten, andal, dan sesuai 

dengan harapan mitra. 

Upaya peningkatan kepercayaan mitra sebagaimana yang dijelaskan diatas 

adalah dengan cara memperhatikan item pernyataan yang memiliki skor rata-rata 

masih rendah dan manajemen PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur 
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berfokus dalam upaya peningkatan pada aspek kualitas pelayanan terhadap 

kepercayaan mitra dimana dalam penelitian ini membuktikan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan mitra serta kepuasan 

mitra memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan mitra. Item 

yang perlu difokuskan dan peningkatan berkelanjutam.  Upaya yang diperlukan 

fokus dan peningkatan berkelanjutan antara lain:  

1. Meningkatkan akurasi dan kejelasan informasi layanan, keandalan 

informasi dengan memperkuat standar penyampaian informasi secara 

real-time, verifikasi internal informasi, serta pemanfaatan jaringan 

komunikasi resmi dan terintegrasi. 

2. Mempercepat respons dan penyelesaian gangguan layanan dengan 

respons cepat (service recovery) yang jelas, termasuk penetapan waktu 

tanggap (response time) dan kewenangan pengambilan Keputusan. 

3. Menjamin pemenuhan standar fasilitas pelabuhan internasional dengan 

evaluasi berkala terhadap kelayakan dan kesiapan fasilitas, serta 

memastikan kesesuaian dengan standar keselamatan, keamanan, dan 

efisiensi operasional pelabuhan. 

4. Meningkatkan profesionalisme petugas pelayanan dalam berpenampilan 

dan beretika melalui pelatihan layanan excelent, pengawasan kepatuhan 

SOP, dan implementasi budaya pelayanan secara profesional. 

5. Peningkatan kualitas layanan harus disertai struktur biaya yang 

transparan dan bernilai tambah agar mitra dapat merasakan kesesuaian 

antara biaya yang dibayarkan dan kualitas layanan yang diterima. 
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Kesesuaian tersebut berperan penting dalam meningkatkan kepuasan 

mitra, yang selanjutnya mendorong mitra untuk terus menggunakan jasa 

pelabuhan PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur secara 

berkelanjutan. 

Upaya lain yang juga sangat penting adalah penguatan perceived value dan 

kepuasan mitra. Hal ini disebabkan karena hasil penelitian ini membuktikan 

bahwa kepuasan mitra memediasi pengaruh perceived value terhadap kepercayaan 

mitra. Upaya penguatan dan peningkatan berkelanjutan antara lain :  

1. Penguatan dan peningkatan nilai manfaat layanan dibandingkan biaya 

secara jelas dan manfaat operasional, efisiensi waktu, dan keandalan 

layanan agar mitra merasakan bahwa manfaat yang diperoleh melebihi 

biaya yang dikeluarkan. 

2. PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk Bayur perlu meningkatkan 

manfaat tambahan bernilai tinggi, seperti layanan prioritas, kemudahan 

akses operasional, serta fasilitas pendukung yang relevan dengan 

kebutuhan mitra. 

3. PT Pelindo (Persero) regional 2 Teluk Bayur meningkatkan dan 

memperkuat persepsi nilai layanan secara keseluruhan melalui 

konsistensi kualitas layanan, integrasi proses layanan, dan penguatan 

pengalaman mitra secara berkelanjutan. 

Melalui berbagai upaya peningkatan yang telah dijelaskan, penelitian ini 

menegaskan bahwa peningkatan kepercayaan mitra PT Pelindo (Persero) Regional 

2 Teluk Bayur lebih efektif dicapai melalui strategi yang berorientasi pada 
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penguatan kepuasan mitra. Oleh karena itu, pengelolaan kualitas pelayanan, 

perceived value, dan kepuasan mitra secara terintegrasi dan berkelanjutan menjadi 

faktor kunci dalam mendorong kepercayaan mitra serta menjaga keberlanjutan 

hubungan kemitraan dalam jangka panjang. Apabila strategi-strategi tersebut 

dijalankan secara konsisten dan terukur diharapkan mampu meningkatkan 

sekaligus mempertahankan kepuasan mitra secara berkelanjutan. 

5.3. Keterbatasan dan Saran  

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi penelitian yang telah disampaikan 

sebelumnya, maka dapat dikemukakan keterbatasan dalam penelitian ini antara 

lain: 

1. Penelitian ini hanya memfokuskan pada pengaruh kualitas pelayanan dan 

perceived value terhadap kepuasan mitra serta implikasinya pada kepercayaan 

mitra, sehingga belum mengakomodasi variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi kepuasan dan kepercayaan secara menyeluruh. Variabel seperti 

bauran pemasaran, citra organisasi, kualitas hubungan (relationship quality), 

loyalitas mitra, serta peran teknologi dan digitalisasi, maupun mekanisme 

mediasi lainnya masih perlu dipertimbangkan dalam penelitian selanjutnya 

guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan PT Pelindo (Persero) Regional 2 Teluk 

Bayur sebagai daerah penelitian sehingga hasil penelitian ini belum tentu 

dapat digeneralisir di pelabuhan maupun industri sejenis lainnya mengingat 

terdapat kekhasan dan perbedaan karakteristik di tiap pelabuhan dalam daerah 

yang berbeda. 
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3. Keterbatasan karakteristik dan ruang lingkup responden berupa mitra 

perusahaan dapat disesuaikan lagi dengan melibatkan stakeholder dari instansi 

pemerintah maupun kedinasan dan masyarakat terkait untuk melihat tujuan 

penelitian tidak hanya dari sisi mitra namun juga pemangku kepentingan 

lainnya. 
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