BAB VI
Penutup
a. Kesimpulan

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pengguna layanan berdasarkan data lapangan dan hasil
analisis penelitian ini, kesimpulan berikut dibuat:

1. Kaualitas Pelayanan Trans Metro Pasundan (TMP) Koridor 2D Trayek
Alun-Alun Kota Bandung-IKEA Kota Baru Parahyangan dinyatakan
tinggi. Pada dimensi keamanan memiliki median 4 dengan kriteria
jawaban “tinggi”. Pada dimensi kenyamanan memiliki median sebesar
4 dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada dimensi keteraturan memiliki
nilai median sebesar 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada dimensi
keselamatan memiliki median 4 dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada
dimensi keterjangkauan memiliki median 4 dengan kriteria jawaban
“tinggi”. Pada dimensi kesetaraan memiliki median 4 dengan Kriteria
jawaban “tinggi”.

2. Kepuasan Pengguna dapat dinyatakan tinggi, hal tersebut dapat dilihat
dari nilai rata-rata jawaban responden masing-masing pada variabel ini.
Pada dimensi reliability memiliki median 4 dengan kriteria jawaban
“tinggi”. Pada dimensi responsiveness memiliki nilai rata-rata sebesar
5 dengan kriteria jawaban ‘“sangat tinggi”. Pada dimensi assurance

memiliki median sebesar  dengan kriteria jawaban “tinggi”. Pada
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dimensi empathy memiliki median sebesar 5 dengan kriteria jawaban

“sangat tinggi”. Pada dimensi tangibles memiliki median sebesar 4

dengan kriteria jawaban “tinggi”. Secara keseluruhan terdapat pengaruh

positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan penmgguna layanan

hal tersebut dapat dilihat dari hasil uji t yang bernilai positif dan

melebihi 0,05 dan dengan pengaruh sebesar 39,1%. Jika kualitas

pelayanan meningkat maka kepuasan pengguna pun akan mengalami

peningkatan.

b. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, peneliti memiliki beberapa saran yang dapat

dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi pengada jasa dan juga penelitian

selanjutnya, yaitu:

1.

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, penting untuk
memberikan pelatihan secara berkala kepada seluruh staf,
termasuk sopir dan petugas pelayanan. Pelatihan ini mencakup
keterampilan ~ komunikasi, penanganan keluhan, dan
pemahaman tentang rute dan jadwal. Memastikan bahwa
layanan ini mudah diakses oleh semua kalangan, termasuk
penyandang disabilitas. Ini bisa dilakukan dengan menyediakan
fasilitas khusus di dalam bus serta akses yang mudah di setiap

halte.
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2. Dimensi kepuasan pengguna sudah berada pada kategori tinggi.
Hal ini perlu dipertahankan agar kepuasan pengguna dapat
menjadi referensi dan rekomendasi kepada calon pelanggan
yang belum pernah menggunakan Trans Metro Pasundan
Koridor 2D trayek Alun-Alun Kota Bandung-IKEA Kota Baru
Parahyangan agar transportasi publik dapat dipergunakan
sebagaimana mestinya. Bagi peneliti selanjutnya yang akan
melakukan penelitian lanjutan untuk menambahkan jumlah
sampel dan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan seperti kualitas pelayanan.
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