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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dan saran. 

Kesimpulan diperoleh berdasarkan penelitian yang telah dilakukan. Selain itu, 

diberikan juga saran untuk perusahaan dan penelitian selanjutnya.  

 

V.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperoleh beberapa 

kesimpulan yang menjadi jawaban dari rumusan masalah sebagai berikut.  

1. Atribut-atribut layanan yang terdapat di Mitra Travel berjumlah 20 atribut 

dapat dilihat sebagai berikut. 

a. Kebersihan interior kendaraan 

b. Kesesuaian tempat duduk dengan reservasi yang dilakukan 

penumpang 

c. Informasi penjemputan 

d. Kemampuan mengemudi sopir 

e. Fasilitas dalam travel berfungsi (AC) 

f. Kemauan sopir dalam menolong penumpang 

g. Kenyamanan fasilitas dalam travel 

h. Keamanan barang dalam bagasi 

i. Kemampuan sopir saat menghadapi masalah 

j. Kondisi mobil travel baik dan terawatt 

k. Lama waktu penjemputan 

l. Kelengkapan fasilitas dalam travel  

m. Sikap dan perilaku sopir 

n. Lama waktu pengantaran 

o. Sopir berpenampilan baik 

p. Kualitas makanan dan minuman 

q. Kendaraan yang modern  

r. Pemenuhan permintaan khusus penumpang 

s. Pengetahuan sopir terhadap rute perjalanan 
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t. Sopir mendengarkan ketika penumpang mengeluh 

2. Terdapat 7 atribut yang harus diperbaiki agar dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, yaitu.  

a. Kebersihan interior kendaraan 

b. Kemampuan mengemudi sopir 

c. Fasilitas AC dalam travel berfungsi 

d. Kenyamanan fasilitas dalam travel  

e. Sikap dan perilaku sopir 

f. Lama waktu pengantaran 

g. Pengetahuan karyawaan terhadap rute 

3. Terdapat 20 usulan perbaikan yang diberikan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan Mitra Travel yang dikelompokkan menjadi 5 usulan 

besar. 

a. Melakukan penambahan pekerja baru 

b. Usulan perbaikan aturan di Mitra Travel 

c. Usulan perbaikan pada sistem tes pemilihan sopir 

d. Penambahan tools dalam mobil 

e. Penambahan tools dalam kantor 

V.2 Saran 

 Saran yang dapat diberikan pada perusahaan dan penelitian selanjutnya 

adalah. 

1. Menerapkan usulan perbaikan yang diberikan kepada Mitra Travel untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Melakukan evaluasi untuk mengidentifikasi keluhan yang disampaikan 

oleh pelanggan.  

3. Melakukan peninjauan kembali setelah menerapkan usulan perbaikan 

pada Mitra Travel.  
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