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BAB V 

PENUTUP 

Dalam bab ini diuraikan tentang kesimpulan hasil penelitian dan saran-

saran terhadap hasil penelitian 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam peneltitian dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut : 

1. Dimensi kualitas layanan jasa yang meliputi  reliabilitas (reability), 

jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), empati (empathy), dan 

daya tanggap (responsiveness) secara simultan mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Persamaan regresi linear Y =  

0.951 + 0.033 X1 + 0.496 X2 + 0.182 X3 + 0.152 X4+ 0.154 X5, 

dengan nilai koefisien determinasi sebesar 82.0 %, F hitung (12.913) 

lebih besar daripada F tabel (2,427).  

2. Hasil uji secara parsial dari kelima dimensi kualitas layanan jasa yang 

meliputi reliabilitas (reability), daya tanggap (responsiveness), dan 

jaminan (assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan dimensi bukti fisik (tangible) dan empati 

(empathy) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di Borobudur Transport. 
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3. Dari hasil analisis dapat diketahui bahwa dmensi yang paling 

berpengaruh dominan adalah dimensi reliabilitas dengan sumbangan 

efektif sebesar 36.08 % dan memberikan dampak positif terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan jasa transportasi di Borobudur 

Transport. 

B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan hasil penelitian, 

dikemukakan saran-saran sebagai berikut : 

1. Dengan adanya penelitian ini diketahui bahwa kepuasan pelanggan di 

Borobudur Transport ternyata sangat dipengaruhi kelima dimensi 

kualitas layanan yang meliputi bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan dan empati. Oleh karena itu, untuk meningkatkan angka 

penjualan perusahaan, maka disarankan agar perusahaan meningkatkan 

kepuasan pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan. Melalui hal 

tersebut perusahaan dapat memenuhi harapan pelanggan sehingga 

loyalitas pelanggan akan terjaga dan juga dapat menarik pelanggan 

baru. 

2. Dari penelitian yang telah dilakukan reliabilitas merupakan dimensi 

yang sangat memengaruhi kepuasan pelanggan, maka perusahaan 

disarankan agar memberikan pelatihan kepada para karyawan sehingga 

karyawan dapat lebih melayani pelanggan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. 
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3. Penelitian lanjutan perlu dilakukan dengan memperluas dimensi yang 

diteliti maupun pengembangan indikator serta item lain yang diduga 

juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi di 

Borobudur Transport selain dimensi kualitas layanan yang meliputi 

bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan dan empati. 
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