BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN
6.1 Kesimpulan
Kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah:

1. Tingkat kepuasan penumpang berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan (reliability, assurance, tangibles, emphaty, responsiveness)
yaitu dimensi assurance merupakan salah satu dimensi yang perlu
mendapat perhatian khusus dari manajemen Kapsul Bus Koja Trans
koridor 1B karena SERVQUAL Score sebesar 0,02 paling rendah
dibandingkan dimensi lainnya. selanjutnya yaitu dimensi reliability dengan
SERVQUAL Score sebesar 0,1 yang perlu mendapatkan perhatian khusus
manajemen Kapsul Bus Koja Trans koridor 1B dimana dimensi ini
meliputi perjalanan yang relatif cepat dan singkat. Selanjutnya dimensi
tangible dengan SERVQUAL Score sebesar 0,13 dimana dimensi ini perlu
diperhatikan oleh manajemen Kapsul Bus Koja Trans koridor 1B meliputi
pelayanan dan fasilitas berupa kenyamanan, keamanan dan ketenangan
penumpang, baik di ruang tunggu halte maupun di dalam bus. Dimensi
berikutnya yaitu dimensi Emphaty dengan SERVQUAL Score sebesar
0,18 yang meliputi informasi jasa layanan, pelayanan yang cepat tanggap ,
keramahan karyawan yang perlu mendapat perhatian manajemen Kapsul
Bus Koja Trans koridor 1B. Dimensi terakhir yang perlu mendapatkan

perhatian manajemen Kapsul Bus Koja Trans koridor 1B yaitu dimensi
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responsiveness dengan SERVQUAL Score sebesar 0,3 dimana dimensi ini

meliputi kemudahan akses tiket bus Koja Trans koridor 1B.

2. Tingkat kepuasan penumpang di ukur dengan GAP menujukkan bahwa
Nilai SERVQUAL menggambarkan tingkat pelayanan yang telah
diberikan yaitu sebesar 0,15 yang bisa dilihat pada tabel dibawah ini. Nilai
SERVQUAL telah memenuhi harapan penumpang. Nilai ASC sebesar
103,7% menunjukkan bahwa manajemen Kapsul Bus Koja Trans bisa
koridor 1B memenuhi 103,7% harapan penumpang. Pihak manajemen
harus mempertahankan agar GAP tetap kecil dan dapat terus memenuhi

harapan penumpang.

6.2 Saran
Meninjau dari penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat penulis
berikan:

1. Untuk manajemen PT. Multi Inti Digital Transportasi agar tetap
mempertahankan kualitas pelayanan sembari meningkatkan teknologi
pendukung kenyamanan bagi pengguna Kapsul Bus Koja Trans koridor
1B seperti tersedianya opsi pembelian karcis selain diloket atau aplikasi,
misal di gerai-gerai retail seperti Alfamart, Indomaret dan sejenisnya

2. Selain itu, disediakan kemudahan dalam pembelian karcis di halte-halte
yang tersebar disepanjang rute Kapsul Bus Koja Trans koridor 1B dengan
petugas pendamping bagi pengguna yang belum memiliki aplikasi ataupun
pengguna baru, agar lebih praktis serta memudahkan masyarakat yang

belum sepenuhnya paham teknologi.
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