BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya maka diperoleh
simpulan tentang kepuasan pengguna terhadap penggunaan Aplikasi Teman Bus di Kota
Denpasar dengan menggunakan model SERVQUAL sebagai berikut:

a. Variabel Tangible, Reliability, Reponsiveness, dan Assurance berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Aplikasi Teman Bus di Kota Denpasar. Hal
ini dibuktikan oleh para responden yang menyatakan sudah merasa puas atas tampilan
aplikasi, fasilitas layanan di aplikasi, kecepatan pelayanan, dan kenyamanan
menggunakan aplikasi yang diberikan aplikasi Teman Bus membuat harapan
pelanggan menjadi lebih tinggi yang pada akhirnya akan menciptakan kepuasan
pelanggan.

b. Sedangkan variabel Empathy berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Aplikasi Teman Bus. Hal ini dinyatakan dari tanggapan
responden bahwa responden kurang puas atas kesediaan merespon permintaan
pengguna dari Call Centre Teman Bus. Walaupun Teman Bus telah sangat baik
menghadirkan Call Centre, namun hal tersebut tidak diiringi dengan kepuasan

pengguna Aplikasi Teman Bus.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan bahwa masih

banyaknya keterbatasan yang dimiliki dalam penelitian ini. Oleh sebab itu, saran yang dapat
diberikan kepada penelitian selanjutnya, antara lain:

1. Bagi penelitit selanjutnya, agar dapat meneliti dan mengkaji lebih dalam agar
menambahkan variabel dan menambah jumlah sampel berdasarkan kelompok wilayah
anggota populasi, misalnya pengambilan sampel per kabupaten yang masuk dalam rute

Teman Bus di Bali agar mendapat gambaran perwakilan populasi yang lebih baik.
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2. Bagi pihak Teman Bus sebagai pihak yang mengembangkan Aplikasi Teman Bus
diharapkan dapat melakukan perbaikan pada faktor empathy agar dapat meningkatkan
kepuasan pelayanan terhadap pengguna layanan Aplikasi Teman Bus. Selain itu, diharapkan
pihak Teman Bus juga dapat terus mengembangkan faktor Tangibles, Reliability,
Responsivenss, dan Assurance. Dari hasil penelitian ini, keempat faktor tersebut terbukti
memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Aplikasi Teman

Bus di Kota Denpasar, agar kepuasan pengguna semakin baik lagi ke depannya.
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