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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

       Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang dilakukan sebelumnya maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen di bidang 

usaha jasa transportasi taksi yaitu :  

a. Berdasarkan indeks pelayanan penumpang (CSI) yang dianalisis sebelumnya 

adalah sebesar 68,89%,maka masuk dalam kriteria puas untuk kinerja pelayanan 

penumpang oleh perusahaan. 

b. Berdasarkan analisis sebelumnya menunjukan indikator-indikator kuadran I 

sangatlah penting tetapi kinerjanya masih sangat rendah sehingga pihak 

pengelolah perlu meningkatkan kinerjanya. Indikator-indikator yang termasuk 

dalam kuadran ini adalah indikator yang memiliki nilai rata-rata kepuasan lebih kecil 

dari 3,44 dan nilai rata-rata kepentingan lebih besar dari 3,59 (tabel 4.60). 

Indikator-Indikator tersebut antara lain : 

1) Indikator sopir menyempatkan waktu bila ada keluhan dari penumpang dengan nila 

rata-rata kepuasan 3,29 dan nilai rata-rata kepentingan 3,59 

2) Indikator memberikan rasa nyaman kepada penumpang dengan nilai rata-rata 

kepuasan 3,34 dan nilai rata-rata kepentingan 3,67 

3) Indikator mempunyai staf untuk menangani keluhan penumpang dengan nilai rata-

rata kepuasan 3,39 dan nilai rata-rata kepentingan 3,67 

4) Indikator sopir berusaha memahami suasana hati penumpang dengan nilai rata-

rata kepuasan 3,35 dan nilai rata-rata kepentingan 3,65 

2. Hubungan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen di bidang 

usaha jasa transportasi taksi yaitu : 

a. Berdasarkan tingkat loyalitas penumpang taksi masuk dalam kriteria Loyal dengan 

rata-rata penilaian sebesar 3,99. 

b. Berdasarkan kelima variabel independen yang dimasukan dalam model,ternyata 

hanya dua variabel (Tangibles dan Reability) yang signifikan pada a=5%. Dapat 

disimpulkan bahwa variabel loyalitas penumpang dipengaruhi oleh Tangibles dan 

Reliability dengan persamaan matematis sebagai berikut : 

Loyalitas = 0,797 + 0,666Tangibles + 0,772Reliability  
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1) Koefisien konstanta bernilai positif menyatakan bahwa dengan mengasumsikan 

ketiadaan variabel Tangibles,Reliability,Responsivess,Assurance dan Empathy 

maka loyalitas penumpang cenderung mengalami peningkatan. 

2) Koefisien regresi Tangibles bernilai positif menyatakan bahwa dengan 

mengansusmsikan ketiadaan variabel independen lainya,maka apabila Tangibles 

mengalami peningkatan, maka loyalitas penumpang cendrung mengalami 

peningkatan. 

3) Koefisien regresi Reliability bernilai positif menyatakan bahwa dengan 

mengasumsikan ketiadaan variabel inderpenden lainya,maka apabila Reliability 

mengalami peningkatan,maka loyalitas penumpang cendrung mengalami 

peningkatan. 

5.2. Saran  

     Berdasarkan perhitungan tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan konsumen 

untuk masing-masing variabel yang diteliti maka dapat diambil beberapa saran yaitu : 

a) Menyeleksi secara ketat para karyawan yang akan bekerja khususnya para sopir. 

Karena para sopir inilah yang akan berhubungan dengan penumpang   untuk 

memberikan pelayanan,sopir diwajibkan menguasai wilayah Kota Kupang, dan 

diwajibkan menyerahkan surat keterangan catatan kepolisian (SKCK) dari 

kepolisian setempat pada saat akan melamar. 

b) Memberikan motivasi dan pelatihan (training) pada karyawan khususnya para 

sopir untuk melatih mereka agar lebih cepat dan tanggap  terhadap  keinginan  

dan  permintaan  penumpang  sehingga dapat memberikan pelayanan secara 

tepat dan akurat sesuai dengan yang dijanjikan. 

c) Menambah jumlah armada di tempat-tempat yang dirasakan strategis agar 

konsumen dapat lebih mudah mendapatkan taksi. 

d) Memberikan briefing setiap pagi kepada sopir dengan pesan Penumpang 

adalah Raja, jadi perlakukanlah penumpang dengan sebaik mungkin sesuai 

dengan yang mereka inginkan. 

e) Adanya staff khusus untuk menerima dan menanggapi keluhan ataupun saran 

yang melalui telepon,langsung maupun surat. 
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