BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan dan diskusi atas pengaruh kualitas pelayanan atas

kepuasan pelanggan ride hailing dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Terdapat perbedaan indikator yang digunakan untuk menilai setiap dimensi.
Pada studi kasus 1 terdapat empat indikator pada masing-masing dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. Pada studi
kasus 2 terdapat empat indikator tangibles, tiga indikator reliability dan
responsiveness, dan dua indikator assurance dan emphaty.

2. Kualitas pelayanan memberi pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
ride hailing studi kasus 1 dan studi kasus 2.

3. Terdapat perbedaan hasil penilaian kepuasan pelanggan ride hailing dengan
menggunakan metode servqual, dimana pada studi kasus 1 dimensi
tangibles, reliability, dan emphaty telah memenuhi harapan pelanggan, dan
pada studi kasus 2, dimensi reliability dan responsiveness telah memenuhi

harapan pelanggan

5.2 Saran

Studi literatur ini membahas mengenai pengukuran kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan menggunakan metode servqual dengan melihat perbedaan
indikator yang ada dan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
Untuk penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian kualitas
layanan menggunakan metode kano yang memiliki tujuan untuk mengkategorikan

dimensi pelayanan yang ada.
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