BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi mengenai kesimpulan-kesimpulan yang menjawab tujuan

penelitian serta saran-saran bagi Bhinneka Shuttle dari hasil analisis

berdasarkan bab sebelumnya.

VA

KESIMPULAN

Kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian mengenai kualitas layanan

Bhinneka Shuttle, yaitu sebagai berikut :

1.

Dengan melakukan studi literatur, penyaringan dan validasi kepada dua
orang yang dianggap ahli, didapatkan 28 atribut layanan yang cocok
untuk menilai kualitas layanan pada Bhinneka Shuttle.

Kualitas layanan Bhinneka Shuttle berdasarkan metode zone of
tolerance saat ini dapat dikatakan baik. Hal ini dikarenakan nilai ZOT
pada setiap atribut masih dalam batas toleransi dengan rata-rata
sebesar 0,51. Sedangkan. rentang ZOT dari setiap atribut memiliki rata-
rata sebesar 2,0 yang memiliki arti bahwa pelanggan Bhinneka Shuttle
cukup toleran terhadap kualitas layanan atribut secara keseluruhan.
Namun, terdapat lima atribut yang menjadi fokus perhatian karena nilai
ZOT dibawah batas yang ditentukan yaitu 0,4. Atribut yang menjadi
fokus perhatian yang selanjutnya diprioritaskan untuk dilakukan
perbaikan adalah ketepatan waktu kedatangan, ketersediaan kursi,
kemudahan pemesanan tiket, kelengkapan fasilitas di dalam pool, dan
kenyamanan berkendara.

Dengan melakukan analisis, pembuatan usulan perbaikan dan evaluasi
usulan perbaikan kepada kepala cabang Bhinneka Shuttle, didapatkan
sebanyak 14 usulan perbaikan yang selanjutnya dikelompokkan menjadi
lima buah proyek vyaitu pengadaan fasilitas, penambahan armada,
pembenahan aplikasi, pembenahan sistem, dan peningkatan kualitas

karyawan.
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V.2

Saran

Beberapa saran yang dapat diberikan kepada Bhinneka Shuttle adalah :
Sebaiknya perusahaan menerapkan usulan perbaikan dengan segera
untuk meningkatkan kualitas layanan Bhinneka Shuttle serta
menciptakan loyalitas pelanggan.

Sebaiknya perusahaan dapat melakukan pengukuran kualitas layanan
yang komprehensif secara berkala untuk dapat menjaga serta

meningkatkan kualitas layanan Bhinneka Shuttle.
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