BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada Xtrans Shuttle de Batara terkait

pemeriksaan operasional terhadap kualitas dan harga pelayanan jasa dalam upaya

meningkatkan kepuasan pelanggan. Maka setelah itu dapat menarik kesimpulan yang
berguna untuk menjawab rumusan masalah yang telah diuraikan. Kesimpulan pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Xtrans Shuttle de Batara memiliki standar dan prosedur terkait kualitas pelayanan
jasa yang sudah baik. Xtrans Shuttle de Batara juga menerapkan beberapa
keuntungan bagi pelanggan seperti memberikan potongan harga kepada
pelanggan sebesar Rp.10.000 bagi mahasiwa, lansia, dan anak dibawah umur 10
tahun. Selain itu, Xtrans Shuttle de Batara sudah mengupayakan dalam
memberikan kemudahan agar pelanggan dapat melakukan pemesanan dengan
bekerjasama dengan beberapa aplikasi online. Prosedur pada saat pelanggan
melakukan pemesanan sampai dengan pelanggan sampai tujuan sudah terstruktur
sangat baik. Disamping itu, perusahaan juga telah melakukan beberapa
pencegahan yang dilakukan untuk keselamatan pelanggan dengan melakukan
maintenance rutin dan melakukan penggantian unit kendaraan setiap empat tahun
sekali. Tetapi, kebijakan perusahaan masih kurang memadai dikarenakan masih
terdapat kekurangan seperti tidak adanya briefing yang dilakukan karyawan setiap
harinya, dan On the Job Training untuk bagian resepsionis jarang dilakukan.

2. Berdasarkan hasil kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden, penilaian
responden berdasarkan hasil kuesioner terkait dimensi kualitas pelayanan jasa,
didapatkan rata-rata penilaian secara keseluruhan atas dimensi kualitas pelayanan
jasa adalah sebesar 75%, artinya penilaian responden terkait kualitas pelayanan
jasa umumnya sudah baik. Penilaian responden atas dimensi tangibles
mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar 72,7%, dimensi reliability mendapatkan
rata-rata skor akhir sebesar 69,3%, dimensi responsiveness mendapatkan rata-rata
skor akhir sebesar 72,8%, dimensi assurance mendapatkan rata-rata skor akhir

sebesar 81,2%, dan dimensi empathy mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar
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79,4%. Selain itu berdasarkan hasil kuesioner terkait kepuasan pelanggan
mengenai kualitas pelayanan jasa mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar
70,2%. Berdasarkan hasil tersebut umumnya kepuasan pelanggan terkait kualitas
pelayanan jasa yang diberikan perusahaan sudah dapat dikatakan baik, tetapi
masih harus melakukan perbaikan karena masih terdapat beberapa kelemahan
yang ditemukan dari kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, yaitu:
1. Berdasarkan dimensi tangibles yaitu:

a. Kondisi AC di dalam kendaraan tidak berfungsi dengan baik.

b. Kurangnya kapasitas tempat duduk yang terdapat di pool jika kondisi ramai.

c. Ruang tunggu memiliki pencahayaan yang kurang terang.

o

. Kondisi di dalam kendaraan kurang bersih, masih terdapat sampah di dalam
kendaraan dan terdapat serangga.
e. Masih terdapat karyawan yang tidak berpakaian sesuai dengan seragam
yang telah ditentukan.

2. Berdasarkan dimensi reliability yaitu:
a. Ketepatan waktu dalam keberangkatan shuttle tidak terpenuhi.
b. Kesulitan dalam memesan tiket melalui telepon maupun online.

3. Berdasarkan dimensi responsiveness yaitu kurangnya informasi mengenai
keterlambatan waktu keberangkatan.

4. Berdasarkan dimensi assurance yaitu karyawan tidak memberi salam pada saat
menyapa pelanggan dan tidak mengucapkan terima kasih.

5. Berdasarkan dimensi empathy yaitu Office Boy terkadang tidak membantu
menaikkan atau menurunkan barang bagasi pelanggan.

Hal ini agar perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atas
kualitas pelayanan jasa yang diberikan perusahaan. Selain itu, berdasarkan hasil
uji statistik uji T kualitas pelayanan jasa berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil tersebut dibuktikan dengan nilai signifikansi kualitas
pelayanan yaitu sebesar 0,000 yang menunjukkan nilai tersebut lebih kecil dari
taraf signifikansi penelitian (0,05). Maka dari itu penilaian pelanggan terkait
kepuasannya atas kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan mempunyai

peranan yang penting.
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Berdasarkan hasil analisa regresi berganda, didapatkan hasil dengan

persamaan regresi yaitu Y= -2,424 + 0,173X1 + 0,155X2 yang menunjukkan
semakin baik kualitas pelayanan jasa maka kepuasan pelanggan akan semakin
meningkat.
. Berdasarkan hasil kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden, penilaian
responden berdasarkan hasil kuesioner terkait indikator harga, didapatkan rata-
rata penilaian secara keseluruhan atas indikator harga adalah sebesar 72,4%,
artinya penilaian responden terkait harga yang ditawarkan perusahaan umumnya
sudah baik. Penilaian responden terkait keterjangkauan harga mendapatkan rata-
rata skor akhir sebesar 74%, kesesuaian harga dengan kualitas yang diberikan
perusahaan mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar 71,6%, kesesuaian harga
dengan manfaat yang dirasakan pelanggan mendapatkan rata-rata skor akhir
sebesar 73,2%, harga yang ditawarkan lebih murah dibandingkan shuttle lainnya
mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar 70,6%. Selain itu berdasarkan hasil
kuesioner terkait kepuasan pelanggan mengenai harga yang ditawarkan
perusahaan mendapatkan rata-rata skor akhir sebesar 81%. Berdasarkan hasil
tersebut umumnya kepuasan pelanggan terkait harga yang ditawarkan perusahaan
sudah dapat dikatakan sangat baik, walaupun sudah sangat baik namun masig
terdapat kelemahan yaitu karyawan tidak menawarkan potongan harga yang
dijanjikan kepada pelanggan. Sehingga perusahaan harus dapat mempertahankan
kepuasan pelanggan terkait harga yang ditawarkan perusahaan.

Selain itu, berdasarkan hasil uji statistik uji T harga berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut dibuktikan dengan
nilai signifikansi harga yaitu sebesar 0,026 yang menunjukkan nilai tersebut lebih
kecil dari taraf signifikansi penelitian (0,05). Maka dari itu penilaian pelanggan
terkait kepuasannya atas harga yang ditawarkan perusahaan mempunyai peranan
yang penting.

Berdasarkan hasil analisa regresi berganda, didapatkan hasil dengan
persamaan regresi yaitu Y= -2,424 + 0,173X1 + 0,155X2 yang menunjukkan
semakin baik harga yang ditawarkan perusahaan maka kepuasan pelanggan akan

semakin meningkat.
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4. Xtrans Shuttle de Batara sebelumnya tidak pernah melakukan pemeriksaan
operasional. Pemeriksaan operasional perlu dilakukan oleh perusahaan dengan
tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas pelayanan jasa dan
harga yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Dari pemeriksaan
operasional ini, perusahaan dapat mengetahui perbaikan dan rekomendasi yang
diharapkan dapat dilakukan perusahaan untuk menjaga maupun meningkatkan
kepuasan pelanggan karena kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat
penting bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Rekomendasi ini
diharapkan dapat memperbaiki kualitas pelayanan jasa berdasarkan lima dimensi,
yaitu dimensi tangible, dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi
assurance, dan dimensi empathy, diharapkan rekomendasi ini juga dapat
memperbaiki harga yang ditawarkan tidak memperhitungkan potongan yang
dijanjikan dan kebijakan perusahaan yang kurang memadai.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil pemeriksaan operasional yang telah dilakukan pada penelitian ini,

maka didapatkan beberapa saran yang bertujuan untuk membantu Xtrans Shuttle De

Batara dalam melakukan perbaikan untuk mengatasi kelemahan-kelemahan yang

didapatkan dari penelitian ini.

1. Berdasarkan dengan temuan 1 mengenai kualitas pelayanan jasa ang diberikan
Xtrans Shuttle de Batara kurang memadai dinilai berdasarkan kelima dimensi
kualitas pelayannan jasa yaitu dimesi tangibles, reability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

a. Berkaitan dimensi tangibles yaitu saran yang diberikan adalah:

i. Perusahaan sebaiknya memperhitungkan jangka waktu lamanya pemakaian
AC dan melakukan pemeliharaan secara berkala sesuai dengan standar
perawatan AC yang dianjurkan oleh supplier. Standar perawatan tersebut
seperti penggantian komponen AC enam bulan sekali yaitu melakukan
pembersihan evaporator AC diatas 80.000 km, penggantian air cabin filter,
penambahan freon pembersihan blower depan dan pembersihan kondensor,
pembersihan kompresor, penggantian motor-fan.

ii. Pihak manajemen sebaiknya mempertimbangkan untuk melakukan On the

Job Training untuk bagian Office Boy.
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iii. Perusahaan sebaiknya mempertimbangkan dalam mengubah tata letak di
dalam pool sehingga perusahaan dapat menambahkan kapasitas tempat
duduk.

iv. Perusahaan sebaiknya mengubah lampu penerangan menjadi warna putih
yang berdaya besar sehingga dapat memberikan suasana pool yang lebih
baik.

v. Pihak manajemen sebaiknya dapat lebih tegas dalam memberlakukan sanksi
untuk setiap karyawan yang tidak mentaati standar dan prosedur yang
berlaku.

b. Berkaitan dimensi reliability yaitu saran yang diberikan adalah:

i. Perusahaan sebaiknya mempertimbangkan untuk menyediakan satu unit
kendaraan cadangan yang disimpan di pool Xtrans Shuttle de Batara, hal ini
dapat mengurangi masalah tidak terpenuhinya ketepatan waktu pada jadwal
keberangkatan.

ii. Perusahaan sebaiknya menyediakan satu nomor call center saja dan
mencantumkan nomor telepon call center secara jelas di dalam pool dan
mencantumkan pada papan nama yang terpampang di bagian depan pool.
Selain itu, mencantumkan stiker nomor telepon call center pada bagian
belakang setiap unit kendaraan yang dimiliki perusahaan. Perusahaan
sebaiknya menyediakan standing banner di dalam pool yang
menginformasikan pelanggan dapat melakukan pemesanan dari beberapa
aplikasi online.

c. Berkaitan dimensi responsiveness yaitu saran yang diberikan yaitu perusahaan
menyediakan monitor mengenai jadwal keberangkatan, dari monitor tersebut
dapat menginformasikan  jadwal keberangkatan yang  mengalami
keterlambatan.

d. Berkaitan dimensi assurance yaitu saran yang diberikan yaitu pihak manajemen
sebaiknya mempertimbangkan untuk melakukan pengecekan pada setiap
pergantian shift dan membuat laporan kinerja berdasakan penilaian manajer
terhadap kinerja karyawan, serta manajer sebaiknya dapat lebih tegas dalam

memberlakukan sanksi.
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e. Berkaitan dimensi empathy yaitu saran yang diberikan yaitu Xtrans Shuttle de
Batara sebaiknya menambahkan satu karyawan bagian office boy, dengan
begitu Office Boy akan dapat bekerjasama dalam melakukan pembagian tugas
pekerjaan.

2. Berdasarkan dengan temuan 2 mengenai harga yang ditawarkan tidak
memperhitungkan potongan yang dijanjikan, saran yang diberikan yaitu
perusahaan sebaiknya mempertimbangkan menyediakan standing banner
mengenai promo yang dapat dilihat dengan jelas dan perusahaan juga dapat
mencantumkan promo tersebut di website perusahaan. Selain itu, perusahaan
dapat menerapkan kebijakan agar karyawan resepsionis menawarkan potongan
harga tersebut kepada seluruh pelanggan.

3. Berdasarkan dengan temuan 3 mengenai kebijakan perusahaan yang masih kurang

memadai, saran yang diberikan yaitu:

i. Perusahaan sebaiknya melakukan On the Job Training secara terartur kepada
bagian resepsionis mengenai kualitas pelayanan jasa kepada pelanggan.

ii. Pihak perusahaan sebaiknya mempertimbangkan untuk melakukan briefing
secara rutin bagi karyawan pada setiap pergantian shift.

4. Dilakukan pemeriksaan operasional secara berkala, supaya perusahaan dapat

mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan terhadap perusahaan, selain itu dapat

mengetahui area masalah yang mungkin akan menjadi masalah dan area masalah

yang memang sudah terjadi.
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