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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa persepsi 

pengguna jasa layanan  pada PT. ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang 

Kupang adalah sebagai berikut; 

1. Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, peralatan, pegawai dan sarana 

komunikasi belum memadai sehingga perlu untuk dikembangkan lagi oleh 

PT. ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang Kupang. 

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan yang diberikan oleh  PT. 

ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang Kupang belum memuaskan 

sehingga perlu lagi untuk diperhatikan. 

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu kesigapan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan 

cepat belum tercapai sehingga perlu dievaluasi oleh PT. ASDP Ferry 

(Persero) Indonesia Cabang Kupang. 

4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, risiko 

atau keragu-raguan belum memuaskan pengguna jasa sehingga perlu lagi 

diperhatikan oleh PT. ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang Kupang. 

5. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 
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pelanggan belum memadai sehingga perlu lagi dikembangkan oleh PT. 

ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang Kupang 

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka saran dari peneliti dapat 

direkomendasikan adalah sebagai berikut: 

1. Untuk meningkatkan mutu pelayanan selayaknya perusahaan lebih 

memperhatikan dan meningkatkan mutu dan pelayanan petugas loket karcis 

dan petugas kapal ferry, seperti peningkatan insentif dan pengadaan 

pendidikan dan latihan kerja 

2. Pihak PT. ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang Kupang seharusnya 

memperbaiki sarana yang sudah rusak seperti kamar mandi yang ada dalam 

ruang tunggu dan penambahan kursi dalam ruang ruang tunggu  agar kegiatan 

pelayanan berjalan secara efektif dan efisien. 

3. PT. ASDP Ferry (Persero) Indonesia Cabang Kupang seharusnya menaruh 

kotak saran dan nomor atau web site khusus untuk menanggapi keluhan dari 

penumpang kapal serta menambah jumlah pegawai yang kompeten guna 

memberikan pelayanan saat pemberian pelayanan kepada pengguna kapal, 

sehingga para penumpang dapat mudah mengerti mengenai pemberangkatan 

dan perlidungan saat berada di atas kapal. 
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