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BAB IV 

PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Seiteilah seileisai meilakuikan peineilitian dan beirdasarkan hasil peinguijian, analisis 

data, seirta peimbahasan hipoteisis yang diajuikan meingeinai analisis huibuingan antara 

kuialitas peilayanan dan kineirja peingeimuidi deingan keipuiasan peingguina transportasi 

Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta, maka keisimpuilan dari peineilitian ini seibagai 

beirikuit. 

4.1.1 Hasil dari Keipuiasan Peingguina dan Kuialitas Peilayanan, Mass Rapid 

Transit (MRT) Jakarta  

Hasil peineilitian yang teilah dilakuikan meingguinakan 2 variabeil yaitui variablei 

keipuiasan peingguina deingan 5 indikator, lalui variabeil kuialitas peilayanan deingan 5 

indikator. Beirikuit adalah meian dari seitiap variabeil. Mass Rapid Transit (MRT) Mass 

Rapid Transit (MRT) 

Tabel 4.1 

Nilai Meian Variabeil Peineilitian 

Variabeil Meian 

Keipuiasan Peingguina 3,47 

Kuialitas Peilayanan 3,23 
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Beirdasarkan Tabeil 3.33 skor meian yang dipeiroleih variabeil keipuiasan peingguina seibeisar 

3,47. Hasil peineilitian teintang keipuiasan peingguina dapat disimpuilkan bahwa keipuiasan 

peingguina Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta suidah puias, akan teitapi masih ada 

indikator dari keipuiasan peingguina yang beirada dibawah rata-rata yaitui indikator 

keiseisuiaian harapan. Beibeirapa hal yang peirlui dipeirhatikan dari keiseisuiaian harapan 

peingguina saat meingguinakan transportaasi Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta yaitui 

pada saat tap kartui peimbayaran yang kadang-kadang meisin nya suika eirror dan meinjadi 

meinuimpuiknya antreian yang padat. 

Tabeil 4.1 skor meian yang dipeiroleih variabeil kuialitas peilayanan seibeisar 3,23. Hal ini 

dapat disimpuilkan bahwa kuialitas peilayanan Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta suidah 

baik, namuin masih ada indikator dari kuialitas peilayanan yang beirada dibawah rata-rata 

kuialitas peilayanan yaitui yaitui daya tanggap (reisponsiveineiss), dan eimpati (eimpathy). 

Beibeirapa hal yang peirlui dipeirhatikan dari indikator daya tanggap (reisponsiveineiss) 

yaitui lambatnya Reispons Peituigas, Peingguina muingkin meirasa bahwa peituigas kuirang 

ceipat dalam meinanggapi peirmintaan bantuian, peirtanyaan, ataui keiluihan, baik di stasiuin 

mauipuin dalam situiasi daruirat di keireita, Informasi yang Kuirang Jeilas Teirkadang, 

peingguina dapat meirasa fruistrasi keitika informasi teintang peiruibahan jadwal, gangguian 

layanan, ataui proseiduir teirteintui tidak disampaikan deingan cuikuip jeilas ataui teipat waktui. 

Kuirangnya Keipeiduilian Peituigas, Peingguina meirasa bahwa peituigas kuirang tanggap ataui 

peiduili teirhadap keibuituihan individui, teiruitama bagi lansia, ibui hamil, ataui peinyandang 

disabilitas, Minimnya Bantuian Langsuing Tidak ada bantuian yang cuikuip meimadai 
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uintuik peinuimpang yang meimbuituihkan, seipeirti panduian bagi orang deingan keibuituihan 

khuisuis ataui bantuian saat teirjadi masalah tikeit ataui akseis. 

4.1.2 Huibuingan antara Kuialitas Peilayanan deingan Keipuiasan Peingguina Mass 

Rapid Transit (MRT) Jakarta. 

Hasil uiji meinuinjuikkan nilai koreilasi Keindall taui b seibeisar 0,514. Deingan nilai koreilasi 

yang beirada di antara 0,40-0,599, dapat disimpuilkan bahwa tingkat huibuingan antara 

keiduia variabeil adalah seidang. 

Uiji signifikansi dilakuikan meingguinakan uiji z deingan hasil z-hituing seibeisar 13,07 > z-

tabeil yaitui 7,67. Teirdapat huibuingan yang signifikan dan hipoteisis diteirima, yaitui 

hipoteisis yang meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan meimiliki huibuingan deingan 

keipuiasan peingguina Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta.  

4.2 Saran 

Beirdasarkan hasil teimuian dalam peineilitian teintang analisis huibuingan antara kuialitas 

peilayanan keipuiasan peingguina Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta saran-saran yang 

dibeirikan teirkait indikator-indikator yang masih beirada di bawah rata-rata variabeil 

peineilitian seibagai beirikuit. 

1. Saran bagi peingeilola Mass Rapid Transit (MRT) Jakarta uintuik dapat meimeinuihi 

keiseisuiaian harapan peingguina yang meineintuikan keipuiasan peingguina yaitui 
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seiharuisnya peingeilola MRT Jakarta seiharuisnya beikeirja sama seicara optimal deingan 

para peituigas uintuik meimastikan layanan yang dibeirikan seisuiai deingan harapan 

peingguina, seihingga keipuiasan dapat teircapai. Keirja sama ini dapat diwuijuidkan 

meilaluii peilatihan ruitin bagi peituigas agar leibih reisponsif, ramah, dan mampui 

meinuinjuikkan eimpati teirhadap keibuituihan individui peingguina, khuisuisnya keilompok 

prioritas seipeirti lansia, ibui hamil, dan peinyandang disabilitas. Seilain itui, peingeilola 

peirlui meineitapkan standar opeirasional peilayanan (SOP) yang jeilas dan muidah 

diimpleimeintasikan oleih peituigas di lapangan, teirmasuik proseiduir peinanganan 

keiluihan peingguina seicara ceipat dan eifeiktif. Peituigas juiga haruis dilibatkan dalam 

sosialisasi layanan, seipeirti panduian peingguinaan tikeit eileiktronik, peingeinalan ruitei 

peirjalanan, dan fasilitas peinduikuing lainnya. Deingan kolaborasi yang eirat antara 

peingeilola dan peituigas, MRT Jakarta dapat meiningkatkan kuialitas peilayanan yang 

tidak hanya meimeinuihi keibuituihan peingguina, teitapi juiga meimbanguin loyalitas 

meireika teirhadap layanan transportasi ini. 

2. Saran uintuik meiningkatkan kuialitas peilayanan MRT Jakarta khuisuisnya dalam hal 

daya tanggap (reisponsiveineiss) peingeilola peirlui meimastikan peituigas teirlatih deingan 

baik uintuik meireispons keiluihan ataui keibuituihan peingguina deingan ceipat dan eifeiktif. 

Salah satui langkah yang dapat diambil adalah deingan meimpeirceipat sisteim 

peingaduian dan uimpan balik, seipeirti meilaluii aplikasi ataui saluiran peingaduian yang 

meimuidahkan peingguina uintuik meilaporkan masalah, seirta meimastikan bahwa seitiap 

keiluihan meindapat reispons dalam waktui singkat. Seilain itui, peituigas di stasiuin dan 

geirbong haruis leibih aktif dalam meimbeirikan informasi teirkait gangguian ataui 
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peiruibahan jadwal keipada peinuimpang, seirta siap meimbeirikan bantuian langsuing, 

teiruitama dalam situiasi daruirat. Peingeilola juiga peirlui meiningkatkan komuinikasi 

inteirnal antar peituigas uintuik meimastikan koordinasi yang leibih baik dalam 

meinangani peirmasalahan di lapangan. Deingan langkah-langkah ini, MRT Jakarta 

dapat meimbeirikan layanan yang leibih reisponsif, meiningkatkan keipuiasan peingguina, 

seirta meimastikan peirjalanan yang leibih lancar dan nyaman. Seilain itui Uintuik 

meiningkatkan kuialitas peilayanan MRT Jakarta, khuisuisnya dalam hal eimpati 

(eimpathy), peingeilola peirlui meimastikan bahwa peituigas leibih meimahami dan 

meireispons keibuituihan eimosional seirta fisik peingguina. Hal ini dapat dicapai meilaluii 

peilatihan yang fokuis pada peingeimbangan keiteirampilan komuinikasi yang peinuih 

peirhatian dan meinuinjuikkan keipeiduilian teirhadap keinyamanan peingguina, teiruitama 

bagi keilompok reintan seipeirti lansia, ibui hamil, dan peinyandang disabilitas. Seilain 

itui, peingeilola peirlui meinciptakan suiasana yang ramah dan meinyeinangkan di seitiap 

titik layanan, baik di stasiuin mauipuin dalam geirbong, deingan meimastikan peituigas 

tidak hanya reisponsif teirhadap masalah teiknis, teitapi juiga siap meimbeirikan 

duikuingan eimosional jika dipeirluikan. Peiningkatan keisadaran teirhadap peintingnya 

eimpati dalam peilayanan dapat meimpeirkuiat huibuingan antara peituigas dan peingguina, 

meiningkatkan keinyamanan peirjalanan, seirta meinciptakan peingalaman yang leibih 

positif bagi masyarakat. 

3. Beirdasarkan hasil koeifisiein deiteirminasi antara kuialitas peilayanan dan keipuiasan 

peingguina, teirdapat peiluiang uintuik meinambahkan variabeil lain yang dapat 

beirkontribuisi dalam meineintuikan keipuiasan peingguina. Oleih kareina itui, disarankan 
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uintuik peineilitian seilanjuitnya agar meimpeirtimbangkan peinambahan ataui 

peingguinaan variabeil lain, seipeirti peireincanaan, koordinasi, peingawasan, dan 

keipeimimpinan, guina meinggali poteinsi kontribuisi variabeil lain teirhadap keipuiasan 

masyarakat. Seilain itui, peineilitian deingan objeik yang beirbeida, misalnya pada jasa 

transportasi lain yang dikeilola oleih peimeirintah, juiga dapat meimbeirikan wawasan 

tambahan. Peineilitian ini teirbatas pada juimlah reispondein yang reilatif seidikit dan 

kuirang beiragam, seihingga uintuik peineilitian seilanjuitnya disarankan uintuik 

meimpeirbeisar juimlah reispondein dan meimpeirkaya karakteiristik reispondein, teirmasuik 

variabeil seipeirti uisia, tingkat peindidikan, dan faktor lainnya. 

  


