
BAB IV 

PENUTUP 

 

A.KESIMPULAN 

 Berdasarkan hasil temuan penelitian yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, selanjutnya penulis akan memaparkan kesimpulan yang didapat sebagai 

berikut : 

1. Persepsi penumpang pada kualitas pelayanan jasa ke-3 (tiga) Perusahaan 

Otobus (PO.) adalah cenderung sedang. Persepsi sedang berarti pelayanan 

yang dinikmati penumpang tersebut tidak buruk atau juga bagus. Persepsi 

sedang terbentuk dari harapan akan kebutuhan penumpang sebelum menerima 

pelayanan yang sesuai atau sama dengan pelayanan yang nyata – nyata telah 

mereka terima dari perusahaan.  

2. Berdasarkan temuan peneltian, pelayanan dimensi reliability dan assurance 

PO. Safari Dharma Raya adalah cenderung bagus. Sedangkan dimensi 

empathy PO. Safari Dharma Raya cenderung dipersepsikan kurang bagus oleh 

penumpang. Sedangkan dimensi tangible PO. Lorena Karina cenderung  

dipersepsikan bagus, sedangkan dimensi empathy cenderung dipersepsikan 

kurang bagus. Dan untuk PO. Pahala Kencana, rata – rata kualitas tiap 

dimensinya cenderung dipersepsikan sedang oleh penumpang. 
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B.SARAN 

 Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan diatas, maka selanjutnya 

penulis akan mengajukan saran yang dapat diberikan antara lain sebagai berikut : 

1. Berdasarkan kesimpulan tentang persepsi penumpang pada kualitas pelayanan 

jasa ke-3 (tiga) PO. diatas, maka ke-3 (tiga) PO. tersebut sebaiknya dapat 

lebih meningkatkan mutu dan kualitas tiap dimensi pelayanan mereka 

terhadap penumpang, mengingat persaingan yang ketat dilihat dari hasil 

temuan penelitian, sebagai dasar untuk menjaga pelanggan mereka agar tidak 

berpaling ke perusahaan transportasi lain. Peran dari harapan penumpang 

sebagai dasar dari pembentukan persepsi terhadap kualitas pelayanan ke-3 

(tiga) PO. tersebut dapat menjadi kunci menuju perbaikan dan perkembangan 

kualitas pelayanan perusahaan – perusahaan tersebut. 

2. Berdasarkan kesimpulan tentang hasil temuan pada kualitas pelayanan tiap 

dimensi masing – masing Perusahaan Otobus (PO.) tersebut, maka PO. Safari 

Dharma Raya sebaiknya dapat mempertahankan kualitas dimensi reliability 

dan assurance yang dimilikinya tersebut, kemudian harus meningkatkan 

kualitas dimensi empathy, serta mencoba lebih meningkatkan dimensi 

tangible dan responsiveness perusahaan agar dapat semakin berkembang 

dalam bisnis transportasi di Indonesia. Sedangkan untuk PO. Lorena Karina, 

perusahaan harus dapat mempertahankan kualitas yang dimiliki pada dimensi 

tangiblenya tersebut, kemudian harus meningkatkan kualitas dimensi 

empathy, serta mencoba lebih meningkatkan dimensi reliability, 
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responsiveness, dan assurance agar dapat bersaing dengan perusahaan otobus 

lainnya di Indonesia. Untuk PO. Pahala Kencana sebaiknya mencoba lebih 

meningkatkan pada ke-5 (lima) dimensi yang ada agar dapat bersaing dan 

berkembang dalam bisnis transportasi di Indonesia. 

3. Karena dalam penelitian saya ini, aspek demografis sebagai identitas 

responden kurang detail, maka untuk penelitian lebih lanjut kedepannya yang 

terkait aspek sejenis dalam penelitian seperti ini, aspek demografis lainnya 

seperti tingkat pendidikan dan lainnya, mungkin dapat menjadi salah satu 

pertimbangan peneliti lain untuk dimasukkan kedalam rancangan 

penelitiannya sehingga dapat melihat hubungan antara aspek – aspek 

demografis dengan persepsi penumpang pada pelayanan jasa perusahaan – 

perusahaan otobus. 
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