BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan tentang
Penilaian Tingkat Kepuasan Pelanggan Mengenai Kualitas Pelayanan Goride
Menggunakan Metode Servqual Di Kota Bandung, dapat ditarik kesimpulan

untuk rumusan masalah yang telah dipaparkan sebagai berikut ini :

1. Nilai gap untuk kelima dimensi yaitu sebesar 0,21 yang menunjukkan
bahwa nilai Ekspektasi < nilai Persepsi. Nilai gap ini menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan pelanggan positif yang berarti bahwa kualitas pelayanan
yang diterima pelanggan melebihi ekspektasi pelanggan. Dengan begitu,
kualitas pelayanan pada jasa transportasi ojek online GoRide di Kota
Bandung telah melebihi ekspektasi pelanggan. Berikut ini merupakan nilai
gap untuk masing-masing dimensi :

1) Dimensi tangibles memperoleh nilai gap sebesar 0,23

2) Dimensi reliability memperoleh nilai gap sebesar 0,08

3) Dimensi responsibility memperoleh nilai gap sebesar 0,24
4) Dimensi assurance memperoleh nilai gap sebesar 0,26

5) Dimensi empathy memperoleh nilai gap sebesar 0,23

2. Pada kuadran pertama (prioritas utama) menunjukkan kualitas pelayanan
yang belum sesuai dengan harapan pelanggan dan perlu dilakukan
perbaikan, sehingga pelanggan tidak mendapatkan kepuasan. Berdasarkan
penelitian yang telah disebar kepada 100 responden, tidak terdapat

indikator GoRide yang termasuk pada bagian ini.

Pada kuadran kedua (pertahankan prestasi) menunjukkan pelayanan yang
sudah sesuai dengan harapan pelanggan. Terdapat 9 inidkator pada

kuadran ini, yaitu :
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I.  (P1) Driver Gojek menggunakan atribut Gojek.
ii.  (P4) Pelanggan mudah mengakses aplikasi .
iii.  (P5) Driver Gojek memberikan layanan teapat waktu.
iv.  (P6) Driver Gojek mengantarkan pelanggan hingga tempat tujuan
dengan akurat.
v.  (P7) Driver Gojek selalu tersedia.
vi.  (P8) Driver Gojek tanggap.
vii. (P11) Nama besar Gojek memberikan rasa aman terhadap
pelanggan.
viii.  (P14) Driver Gojek tidak ugal-ugalan.

ix.  (P18) Driver Gojek ramah dan sopan.

Pada kuadran ketiga (prioritas rendah) menunjukkan pelayanan yang
memiliki tingkat kepentingan rendah dan tingkat kepuasan rendah.

Terdapat 7 indikator pada kuadran ini, yaitu :

i.  (P2) Penampilan driver Gojek rapi.
ii.  (P3) Kendaraan yang digunakan baik.
ii.  (P9) Gojek menangani keluhan pelanggan dengan sigap.
iv. ~ (P10) Driver sigap dan tanggap ketika mengalami kendala pada
kendaraannya.
v.  (P13) Driver mengetahui jalan pintas.
vi. (P15) Driver jarang membatalkan penjemputan apabila lokasi
penjemputan merupakan kawasan zona merah.
vii.  (P17) Driver komunikatif.

Pada kuadran keempat (berlebihan) menunjukkan pelayanan yang
dianggap kepentingannya rendah tetapi tingkat kepuasannya tinggi.
Terdapat 2 indikator pada kuadran ini, yaitu : (P12) driver Gojek
mengetahui lokasi tujuan dengan baik dan (P16) driver Gojek

memperhatikan kebutuhan pelanggan.
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6.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, maka peneliti memberikan

beberapa saran berikut ini :

1. Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian, lima dimensi dari kualitas pelayanan GoRide
di Kota Bandung sudah termasuk pada kategori tinggi. Tetapi gap terendah
yaitu 0,08 pada dimensi keandalan (reliability). Apabila dilihat dari tingkat
kepuasan, dimensi keandalan ini sudah berada pada kategori kepuasan positif.
Sedangkan bagi pelanggan dimensi reliability merupakan dimensi yang paling
penting dibandingkan dimensi lainnya. Dapat dilihat dari penilaian seberapa
penting kualitas pelayanan bagi pelanggan.

Sebagai masukan untuk lebih meningkatkan pelayanan, Gojek perlu
meningkatkan pelayanan atas kecepatan. Pelayanan kecepatan ini merupakan
indikator yang memiliki nilai gap tertinggi pada dimensi keandalan. Maka dari
itu, untuk meningkatkan nilai kepuasan pelanggan pada dimensi keandalan,
perlu ditingkatkan pelayanan atas kecepatan. Kecepatan ini merupakan salah
satu pilar dari Gojek dan pilar ini merupakan janji Gojek yang harus ditepati.
Meningkatkan pelayanan atas kecepatan bertujuan untuk lebih meningkatkan

kepuasan pelanggan.

Selain itu, keandalan juga berkaitan dengan pelayanan yang akurat.
Masukan selanjutnya, Gojek perlu memperbarahui dan meningkatkan GPS
agar lokasi yang tertera pada aplikasi lebih detail. Sehingga pelanggan dapat
menentukan lokasi penjemputan atau pengantaran lebih akurat, sesuai dengan
tujuan yang diinginkan, dan tidak memilih lokasi lain yang menjadi patokan.
Dengan begitu, jangkauan menjadi Gojek lebih luas dan lokasi penjemputan
maupun pengantaran pelanggan lebih jelas.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Disarankan untuk peneliti selanjutnya menggunakan metode lain, seperti
metode six sigma untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas
pelayanan. Hal ini bertujuan agar memperoleh hasil yang lebih variatif,
menambah wawasan peneliti selanjutnya, dan dapat bermanfaat bagi objek

perusahaan yang akan diteliti.
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