BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN
A. Kesimpulan

a. Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kajian teoretik, data, pengolahan data, deskripsi
hasil, dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya,
maka peneliti dapat mengambil kesimpulan bahwa terdapat hubungan
yang signifikan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan
Transjakarta pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga
Fakultas Ekonomi di Universitas Negeri Jakarta dengan persamaan
regresi yaitu Y = 32,76 + 0,6892X yang menunjukan bahwa setiap
kenaikan satu skor kualitas Pelayanan (X) akan menghasilkan
kenaikan loyalitas pelanggan () sebesar 0,6892 skor pada konstanta
32,76.

Besarnya nilai thitung 11,667 > tiner 1,98. Kualitas pelayanan
mempunyai hubungan yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Transjakarta pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga
Fakultas Ekonomi di Universitas Negeri Jakarta.

Sebesar 55,53% hubungan antara kualitas pelayanan (X)
dengan loyalitas pelanggan Transjakarta pada mahasiswa Program

Studi Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi di Universitas Negeri
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Jakarta dan sisanya sebesar 44,47% dipengaruhi oleh variabel-
variabel lainnya vyaitu citra perusahaan yang kurang baik dan

kurangnya tingkat keselamatan.

B. Implikasi

a. Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukakan yaitu
terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas pelanggan Transjakarta pada mahasiswa
Program Studi Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi di
Universitas Negeri Jakarta. Hal ini cukup membuktikan bahwa
kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat
memengaruhi loyalitas pelanggan.

Maka implikasi hasil penelitian ini adalah bahwa dengan
kualitas pelayanan yang baik pada mahasiswa Program Studi
Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi di Universitas Negeri
Jakarta dapat meningkatkan loyalitas pelanggan Transjakarta yang
tinggi. Loyalitas pelanggan yang rendah disebabkan oleh kualitas
pelayanan yang kurang baik.

Berdasarkan hasil analisis dari pengolahan data pada variabel
kualitas pelayanan dapat diketahui bahwa indikator yang memiliki
skor tertinggi adalah indicator keselamatan jaminan (assurance) yaitu
sebesar 12,00%. Selanjutnya dimensi reliabilitas (reliability) dengan

indikator pelayanan yang sama yaitu sebesar 11,53%. Selanjutnya,



C. Saran
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daya tanggap (responsiveness) dengan indikator informasi tepat yaitu
sebesar 11,23%. Selanjutnya, dimensi bukti fisik (tangibles) dengan
indicator fasilitas dan dimensi reliabilitas (reliability) dengan
indikator merespon keluhan pelanggan dan dimensi jaminan
(assurance) dengan indikator keamanan dan indicator perhatian
dalam dimensi empati (emphaty) yaitu sebesar 11,00%. Selanjutnya,
dimensi reliabilitas (reliability) dengan indikator ketepatan waktu
yaitu sebesar 10,93%. Selanjutnya, dimensi indicator kebersihan
dalam dimensi bukti fisik (tangibles) yaitu sebesar 10,70%. Hal ini
terjadi karena kurang adanya kebersihnan pada pelayanan

Transjakarta.

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi di atas, maka peneliti
menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi
masukan yang bermanfaat antara lain :

Transjakarta sebaiknya lebih meningkatkan kualitas pelayanan,
terutama pada aspek kebersihan terhadap pelanggan, sehingga

pelanggan senang untuk melakukan penggunaan jasa Transjakarta.



