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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil penelitian serta analisis mengenai pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen Baraya Travel yang diwakili oleh 100 responden, 

maka penulis dapat menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Persepsi konsumen atas kinerja  kualitas pelayanan 

a. Dimensi Tangible (bukti fisik)  

• Bentuk visual website dinilai menarik oleh konsumen, hal ini 

dapat dilihat melalui hasil kuesioner dimana 46% responden 

menyatakan bentuk visual website menarik, dan 14% responden 

mengatakan sangat menarik. Berdasarkan hal tersebut, tidak ada 

kendala berarti dalam hal visual website. 

• Pegawai Baraya Travel dinilai rapi oleh responden, hal ini 

berdasarkan data kuesioner dimana 43% menyatakan pegawai 

rapi. Akan tetapi masih terdapat 30% responden menyatakan 

pegawai tidak rapi. Hal ini menandakan bahwa perhatian 

terhadap pegawai harus dilakukan secara menyeluruh. 

• Fasilitas yang berada di dalam mobil, salah satunya AC 

berfungsi dengan baik. Hal ini didapat melalui jawaban 

responden yang mayoritas sebanyak 36% menyatakan bahwa 

AC berfungsi dengan baik, ditambah 7% menyatakan fasilitas 

AC berfungsi dengan sangat baik. Akan tetapi masih terdapat 

21% responden yang menyatakan ragu-ragu dan 26 % 

menyatakan fasilitas seperti AC tidak berfungsi dengan baik, 

sehingga masih terdapat kendala dalam hal fungsi fasilitas dalam 

mobil seperti AC. 



108 

 

 

 

 

 

• Jarak jok yang sempit dikemukakan oleh 36% responden dan 

13% responden menyatakan jok yang digunakan mobil Baraya 

Travel sangat sempit. Hal ini merupakan salah satu faktor yang 

dapat mempengaruhi kenyamanan konsumen ketika 

menggunakan Baraya Travel. Sempitnya jok juga dapat 

disebabkan Baraya yang masih menggunakan mobil jenis lama 

(elf) sehingga jarak kursi yang digunakan saling berdempetan.  

• Sebanyak 43% responden menyatakan bahwa mobil yang 

digunakan Baraya Travel tidak bersih. Hal ini juga dapat 

menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kenyamanan 

konsumen selama berada di dalam perjalanan. Maka dari itu 

perlu diadakannya pemeliharaan mobil secara berkala. 

• Kebersihan toilet dan mushola dianggap kurang memuaskan 

konsumen hal ini dikarenakan mayoritas konsumen sebanyak 

49% menyatakan bahwa fasilitas toilet dan mushola tidak bersih. 

Maka dari itu, perlu dilakukan pembersihan secara  rutin untuk 

fasilitas publik yang digunakan oleh konsumen Baraya Travel. 

• Dari segi kebersihan ruang tunggu dalam pool Baraya Travel, 

sebanyak 42% menyatakan bahwa ruang tunggu Baraya Travel 

tidak bersih. Berdasarkan hal tersebut, perlu adanya peningkatan 

dalam hal pemeliharaan atau pembersihan ruang tunggu agar 

konsumen dapat menunggu jadwal keberangkatan dengan 

nyaman. 

b. Dimensi Emphaty 

• Baraya Travel dinilai konsumen kurang memberikan toleransi 

dalam hal perubahan jadwal yang dilakukan konsumen. Hal ini 

bukan merupakan sesuatu hal yang negatif karena dalam hal ini, 

Baraya Travel telah memberikan pelayanan yang tidak 

mengkhususkan beberapa konsumen.  
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• Dalam hal pemberian perhatian secara personal kepada 

konsumen, Baraya dinilai telah memberi perhatian secara 

personal dengan baik. Hal ini didapat melalui mayoritas 

responden sebesar 36% yang menyatakan hal tersebut. Akan 

tetapi beberapa responden, yaitu sebanyak 25% menyatakan 

tidak mendapat perhatian secara personal dan 17% menyatakan 

sangat tidak mendapat perhatian secara personal. Hal ini 

menandakan perhatian secara personal masih perlu ditingkatkan 

oleh pegawai Baraya Travel. 

• Sebanyak 28% menyatakan sikap yang ditujukkan pegawai 

ketika melayani adalah baik. Akan tetapi sebanyak 35% 

responden menyatakan pegawai bersikap tidak baik ketika 

melayani. Baraya Travel perlu memerhatikan sikap pegawai 

ketika melayani, agar konsumen merasa puas. 

• Mayoritas konsumen sebanyak 42% menyatakan bahwa 

pegawai tidak membantu konsumen ketika membutuhkan 

pertolongan. Hal ini menandakan bahwa pegawai Baraya Travel 

perlu lebih peka terhadap konsumen yang membutuhkan 

pertolongan 

c. Dimensi Reliability 

• Dalam hal metode pembayaran yang disediakan oleh Baraya 

Travel, dapat dikatakan bahwa metode pembayaran yang 

disediakan mempermudah konsumen dalam hal transaksi. Hal 

ini didapat melalui 53% konsumen menyatakan metode 

pembayaran mudah dilakukan, dan 16% menyatakan bahwa 

metode pembayaran sangat mudah dilakukan. 

• Dalam hal memberikan solusi, pegawai Baraya Travel dinilai 

mampu memberikan solusi bagi konsumen yang membutuhkan 

pertolongan.. Hal ini dikarenakan mayoritas responden sebanyak 
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40% menyatakan pegawai memberikan solusi terhadap setiap 

permasalahan.  

• Dalam hal pemberian informasi yang jelas kepada konsumen, 

Baraya Travel dinilai telah memberikan informasi yang jelas 

karena sebanyak 31% responden menyatakan mendapatkan 

informasi yang jelas. Akan tetapi terdapat 35% responden 

menyatakan ragu-ragu terkait pemberian informasi yang jelas, 

sehingga perlu adanya peningkatan terkait hal ini, seperti 

penggunaan bahasa yang lebih mudah dimengerti oleh 

konsumen. 

• Terkait Jadwal keberangkatan, terdapat 44% responden 

menyatakan keberangkatan Baraya Travel tidak sesuai dengan 

jadwal yang dijanjikan, dan 20% responden menyatakan bahwa 

keberangkatan Baraya Travel sangat tidak sesuai dengan jadwal 

keberangkatan. Hal ini perlu diperhatikan karena sebanyak lebih 

dari 60% menyatakan keberangkatan yang dilakukan tidak 

sesuai dengan jadwal yang dijanjikan. 

d. Dimensi Assurance 

• Pegawai Baraya Travel dinilai sopan oleh mayoritas responden, 

yaitu 39% responden. Akan tetapi masih terdapat 35% 

responden yang menyatakan bahwa pegawai tidak sopan. Hal ini 

menandakan perlu adanya evaluasi pegawai agar pegawai dapat 

melayani konsumen dengan baik. 

• Mayoritas konsumen sebanyak 47% menyatakan bahwa 

pegawai Baraya Travel memiliki pengetahuan yang memadai 

dalam menjawab setiap pertanyaan konsumen. Hal ini dapat 

mempengaruhi kepercayaan konsumen mengenai pelayanan 

yang diberikan oleh Baraya Travel. 
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• Dalam hal mengemudi, supir Baraya Travel masih dinilai kurang 

memberikan kenyamanan dan keamanan. Hal ini dikarenakan 

sebanyak 43% responden menyatakan cara mengemudi supir 

kurang aman, dan sebanyak 46% responden menyatakan cara 

mengemudi supir tidak memberikan kenyamanan pada 

konsumen. Hal ini perlu ada evaluasi, karena konsumen dewasa 

ini tidak hanya mempertimbangkan harga, tapi juga keamanan 

selama perjalanan. 

e. Dimensi Responsiveness 

• Responden menilai pegawai Baraya Travel dapat melayani 

dengan cepat setiap permasalahan yang dihadapi oleh 

konsumen. Hal ini didapat melalui 36% responden yang 

menyatakan bahwa pegawai Baraya Travel mampu 

menyelesaikan masalah dengan cepat. Akan tetapi masih 

terdapat 36% responden yang menyatakan pegawai lambat 

dalam menyelesaikan masalah. Hal ini menandakan bahwa 

masih perlu adanya perbaikan bagi pegawai Baraya Travel agar 

mampu menyelesaikan permasalahan dengan cepat 

• Dalam hal ketanggapan, responden menilai bahwa pegawai 

Baraya Travel kurang tanggap dalam melayani konsumen, 

sebanyak 33% responden menyatakan hal tersebut. Akan tetapi 

terdapat 32% responden yang menyatakan bahwa pegawai sudah 

tanggap dalam melayani konsumen, hal ini menandakan bahwa 

daya tanggap pegawai masih perlu ditingkatkan. 

 

2. Loyalitas Konsumen Baraya Travel 

Dalam hal loyalitas, dapat dikatakan bahwa loyalitas konsumen Baraya 

Travel rendah. Hal ini dapat dilihat dari hasil kuesioner dimana konsumen 

yang tidak akan mempertimbangkan untuk menggunakan kembali jasa 
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Baraya Travel, tidak akan menggunakan jasa Baraya Travel secara teratur, 

tidak merekomendasikan Baraya Travel kepada orang lain, dan tidak 

menggunakan lini bisnis lain dalam jasa Baraya Travel lebih banyak 

daripada responden yang ingin menggunakan jasa Baraya Travel dan 

merekomendasikannya.  

 Secara simultan, hanya dimensi reliability, assurance, dan responsiveness  

yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Besar kontribusi 

pengaruh terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 67.7%. Sedangkan 

secara parsial, dimensi reliability, assurance, dan responsiveness memiliki 

pengaruh berturut-turut sebesar 0.460 , 0.385 , dan 0.144 terhadap loyalitas 

konsumen. 

5.2 Saran 

 

 Berdasarkan hasil penelitian serta kesimpulan yang telah diperoleh, maka 

penulis mengajukan beberapa saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan dan 

masukan bagi pihak Baraya Travel sebagai berikut : 

• Berdasarkan penelitian yang dilakukan, sebaiknya Baraya Travel 

meningkatkan upaya untuk memberikan pelayanan dengan andal, akurat, 

dan memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan seperti : 

- Melakukan keberangkatan sesuai dengan jadwal yagn disediakan 

- Memberikan informasi yang jelas kepada konsumen agar konsumen 

menilai pegawai memberikan solusi terhadap permasalahan yang terjadi. 

 

• Baraya Travel sebaiknya meningkatkan upaya untuk menumbuhkan rasa 

kepercayaan dan nyaman ketika menggunakan jasa Baraya Travel, seperti : 

- cara mengemudi supir yang tidak melebihi batas maksimum, tidak 

menyalip melalui bahu jalan, dan tidak melakukan rem, gas, atau belok 

secara tiba-tiba.  
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- Meningkatkan kesopanan ketika melayani konsumen seperti tidak 

memanggil konsumen dengan tegas tanpa meneriaki konsumen. 

• Baraya Travel sebaiknya meningkatkan ketanggapan dan kecepatan mereka 

dalam melayani konsumen, sehingga konsumen merasa diperhatikan dan 

puas ketika dilayani. 

• Selain itu, Baraya Travel juga perlu meningkatkan kebersihan baik dalam 

ruang tunggu, fasilitas umum, dan mobil yang digunakan agar konsumen 

merasa nyaman ketika  menunggu waktu keberangkatan. 
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