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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data-data yang telah dikumpulkan dan diolah tersebut, 

maka peneliti menarik kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Kesimpulan Data Responden 

Berdasarkan data tentang karakteristik wisatawan yang telah 

menggunakan jasa transportasi wisata di PT.Tifanha yang telah 

dikumpulkan oleh peneliti, maka dapat disimpulkan bahwa karakteristik 

wisatawan dibagi menjadi 3 (tiga) yaitu wisatawan berdasarkan usia, 

jenis kelamin, dan jenis pekerjaan wisatawan. 

Karakteristik wisatawan berdasarkan usia dapat disimpulkan 

bahwa wisatawan yang menggunakan transportasi wisata di PT.Tifanha 

Rizky Mulia adalah wisatawan yang berusia 15-30 tahunmemiliki nilai 

tertinggi sebesar 61% sedangkan nilai terendah pada usia 46-60 tahun 

memiliki nilai sebesar 14%. Oleh karena itu, wisatawan yang 

menggunakan jasa transportasi wisata di Tifanha didominasi oleh 

wisatawan yang berusia 15-30 tahun. 

Karakteristik wisatawan berdasarkan jenis kelamin dapat 

disimpulkan bahwa wisatawan yang menggunakan transportasi wisata 

di Tifanha adalah wisatawan berjenis kelamin lai-laki memiliki nilai 

56% sedangkan wisatawan berjenis kelamin perempuan memiliki nilai 
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46%. Dengan demikian, jumlah wisatawan yang berjenis kelamin 

perempuan dan laki-laki jumlahnya tidak seimbang karena wisatawan 

berjenis kelamin laki-laki lebih dominan. 

Karakteristik wisatawan berdasarkan jenis pekerjaan dapat 

disimpulkan bahwa wisatawan dengan jenis pekerjaan pelajar memiliki 

nilai tertinggi sebesar 59% sedangkan nilai terendah dimiliki oleh 

wisatawan dengan jenis pekerjaan PNS sebesar 10%. 

2. Kesimpulan Hasil Analisis Regresi Berganda 

Kesimpulan dari beberapa alat analisis yang digunakan untuk 

menganalisis hipotesis penelitian yang telah diajukan yaitu sebagai 

berikut: 

a. Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh bahwa kelima dimensi 

kualitas pelayanan (realibilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap 

kepuasan wisatawan di PT.Tifanha Rizky Mulia pada taraf nyata  

= 0.05. Hasil Uji determinasi (  ) untuk menunjukan nilai 

Adjusted R Square sebesar 0.576, maka besarnya variabel bebas 

terhadap variabel terikat adalah 57.6%, sisanya (100 – 57,6 = 

42,4%) dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian. Dibuktikan 

dengan nilai F hitung sebesar 27.917 dengan tingkat signifikan 

0.000 < 0.005, maka Ha diterima Ho ditolak. 

b. Dari hasil analisis diketahui bahwa variabel dimensi bukti fisik 

(tangibles) yang mempunyai pengaruh paling dominan diantara 
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variabel bebas lainnya, dilihat dari hasil Uji T denganmemiliki nilai 

koefisien regresinya sebesar 0.373 dengan nilai signifikasi sebesar 

0.000< 0.005, artinya Ha diterima Ho ditolak, selanjutnya diketahui 

juga nilai koefisien korelasi tersebut bernilai positif, hal ini 

menunjukkan bahwa orientasi hubungan yang searah antara 

dimensi kbukti fisik (X5) dengan kepuasan wisatawan (Y) ini 

berarti semakin meningkat yang dimiliki dimensi bukti fisik, maka 

kepuasan wisatawan akan semakin meningkat. 

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan hasil penelitian tersebut, maka peneliti 

mempunyai beberapa saran untuk meningkatkan mutu pelayanan yang ada 

di PT.Tifanha Rizky Mulia perlu adanya suatu perkembangan pada 

perusahaan tersebut baik secara teknisi, manaterial maupun secara 

operational. Penambahan unit bus sangat dibutuhkan karena banyak dari 

calon wisatawan tidak bisa menggunakan transportasi wisata Tifanha 

dikarenakan sudah terpesan di tanggal yang mereka inginkan.  

Tidak ada kata yang dapat kami ucapkan selain rasa terima kasih 

sebanyak-banyaknya dan bangga kepada PT.Tifanha Rizky Mulia Dan 

karena rasa peduli kami terhadap perusahaan tersebut maka kami 

mengajukan beberapa saran yang mudah – mudahan dapat menjadi sarana 

perubahan menuju hal yang lebih baik sebagai berikut: 
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1. Hubungan kerjasama antar karyawan serta kedisiplinan yang selama ini 

dilakukan perlu dipertahankan kalau perlu terus ditingkatkan untuk 

menjaga dan sekaligus meningkatkan kualitas kerja dan 

profesionalisme. 

2. Perlu adanya penambahan seragam karyawan perusahaan yang 

bervariasi dan pantas untuk selalu menciptakan suasana yang rapih dan 

berbeda dengan perusahaan laiinya. 

3. Selalu memberikan pelayanan yang baik berupa kondisi transportasi 

wisata yang bersih untuk menciptakan rasa nyaman pada wisatawan 

selama perjalanan wisata bersama transportasi wisata di Tifanha. 

4. Perlu adanya penambahan unit bus dengan fasilitas yang sesuai dengan 

trend di masa sekarang untuk selalu menciptakan suasana yang berbeda 

bagi wisatawan. 

Beberapa hal diatas, menunjukkan bahwa dimensi bukti langsung 

(tengibles) berperan penting untuk meningkatkan kepuasan wisatawan 

dalam menggunakan transportasi wisata di Tifanha. Dengan demikian, 

transportasi wisata di PT.Tifanha Rizky Mulia akan menjadi produk/jasa 

yang unggulan dalam bidang transportasi wisata di Cirebon dan sekitarnya. 
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LAMPIRAN 1 

SURAT PERMOHONAN PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 2 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

WISATAWAN DI PT.TIFANHA RIZKY MULIA CIREBON 

PROFIL RESPONDEN 

NAMA   : …………………………………………. 

USIA   : 15-30  31-45  46-60  

JENIS KELAMIN :    Laki-laki  Perempuan 

PEKERJAAN  :  PNS   Karyawan Swasta 

     Wiraswasta  Pelajar/Mahasiswa 

Petunjuk Pengisian 

Berilah tanda ( 3 ) sesuai dengan kolom pilihan yang ada pada kolom isian yang 

tersedia. 

Skor Penilaian :  

Sangat Setuju  (SS) Sangat Puas  (SP) = 4 

 Setuju   (S) Puas   (P) = 3 

Tidak Setuju  (TS) Tidak Puas  (TP) = 2 

Sangat Tidak Setuju  (STS) Sangat Tidak Puas  (SPS) = 1 

 

 



DAFTAR PERTANYAAN 

 

1. Kualitas Pelayanan (X) 

NO PERNYATAAN SS S TS STS 

Realibilitas (realibility)  

1. Perusahaan melayani sesuai permintaan wisatawan     

2. Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik     

3. Perjalanan tepat waktu dan tiba di tujuan sesuai jadwal      

Daya tanggap (responsiveness)  

4. Karyawan memberikan pelayanan yang cepat     

5. Karyawan selalu membantu yang dibutuhkan wisatawan     

6. Semua transaksi dilayani dengan informasi yang jelas     

Jaminan (assurance)  

7. Karyawan berpengetahuan luas dan terlatih/profesional     

8. Terciptanya rasa aman dan nyaman selama perjalanan     

9. Karyawan memiliki sifat ramah, jujur, sopan, dapat dipercaya     

Empati (emphaty) 

10. Karyawan memberikan pelayanan secara personal     

11. Respon cepat terhadap permintaan wisatawan     

12. Karyawan selalu mengucapkan terima kasih diakhir pelayanan     

Bukti Langsung (intagibles)  



13. Karyawan menggunakan seragam yang pantas     

14. Kondisi transportasi wisata yang bersih dan nyaman     

15. Fasilitas transportasi wisata yang lengkap     

 

2. Kepuasan Wisatawan (Y) 

NO PERNYATAAN SP P TP STP 

16. Puaskah anda dengan karyawan yang handal dan komunikatif 

di PT.Tifanha 

    

17. Puaskah anda dengan pelayanan yang cepat, tepat dan jelas 

diberikan oleh karyawan Tifanha 

    

18. Puaskah anda dengan keamanan dan kenyamanan selama 

perjalanan wisata bersama Tifanha 

    

19. Puaskah anda dengan perhatian yang diberikan karyawan 

dalam melayani permintaan wisatawan 

    

20. Puasakah anda dengan kondisi dan fasilitas transportasi wisata 

Tifanha  

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 3 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 4 

HASIL OLAH DATA SPSS VERSI 0.23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



HASIL OLAH DATA PENELITIAN 
 

USIA RESPONDEN 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15 - 30 61 61.0 61.0 61.0 

31 - 45 25 25.0 25.0 86.0 

46 - 60 14 14.0 14.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

GENDER RESPONDEN 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid LAKI-LAKI 54 54.0 54.0 54.0 

PEREMPUAN 46 46.0 46.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

PEKERJAAN RESPONDEN 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid PNS 10 10.0 10.0 10.0 

KARYAWAN SWASTA 15 15.0 15.0 25.0 

WIRASWASTA 21 21.0 21.0 46.0 

PELAJAR 54 54.0 54.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 



Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 100 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.846 20 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

Q1 68.60 29.455 .648 .829 

Q2 68.52 31.101 .447 .839 

Q3 68.62 28.905 .714 .826 

Q4 68.52 31.101 .447 .839 

Q5 68.61 31.796 .241 .848 

Q6 68.62 28.905 .714 .826 

Q7 68.61 32.058 .230 .848 

Q8 68.60 29.455 .648 .829 

Q9 68.61 31.796 .241 .848 

Q10 68.51 31.343 .427 .840 

Q11 68.57 30.248 .587 .833 

Q12 68.51 31.182 .458 .838 

Q13 68.60 29.455 .648 .829 

Q14 68.61 32.058 .230 .848 

Q15 68.79 31.400 .206 .854 

Q16 68.60 29.455 .648 .829 

Q17 68.61 32.058 .230 .848 

Q18 68.42 31.539 .410 .840 

Q19 68.48 31.828 .313 .844 

Q20 68.41 32.568 .232 .846 

 

 

 



Regression 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

KEPUASAN WISATAWAN 3.6760 .28109 100 

REALIBILITAS 3.6000 .44191 100 

DAYA TANGGAP 3.5967 .37394 100 

JAMINAN 3.5733 .34841 100 

EMPATI 3.6500 .38599 100 

BUKTI FISIK 3.5133 .39475 100 

 

Correlations 

 

KEPUASAN 

WISATAWAN REALIBILITAS 

DAYA 

TANGGAP JAMINAN EMPATI 

BUKTI 

LANGSUNG 

Pearson 

Correlat

ion 

KEPUASAN 

WISATAWAN 
1.000 .600 .570 .658 .459 .683 

REALIBILITAS .600 1.000 .753 .535 .744 .513 

DAYA TANGGAP .570 .753 1.000 .707 .684 .413 

JAMINAN .658 .535 .707 1.000 .305 .662 

EMPATI .459 .744 .684 .305 1.000 .315 

BUKTI FISIK .683 .513 .413 .662 .315 1.000 

Sig. (1-

tailed) 

KEPUASAN 

WISATAWAN 
. .000 .000 .000 .000 .000 

REALIBILITAS .000 . .000 .000 .000 .000 

DAYA TANGGAP .000 .000 . .000 .000 .000 

JAMINAN .000 .000 .000 . .001 .000 

EMPATI .000 .000 .000 .001 . .001 

BUKTI FISIK .000 .000 .000 .000 .001 . 

N KEPUASAN 

WISATAWAN 
100 100 100 100 100 100 

REALIBILITAS 100 100 100 100 100 100 

DAYA TANGGAP 100 100 100 100 100 100 

JAMINAN 100 100 100 100 100 100 



EMPATI 100 100 100 100 100 100 

BUKTI FISIK 100 100 100 100 100 100 

 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 BUKTI FISIK, 

EMPATI, JAMINAN, 

REALIBILITAS, 

DAYA TANGGAPb 

. Enter 

a. Dependent Variable: KEPUASAN WISATAWAN 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary
b

 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .773a .598 .576 .18300 

a. Predictors: (Constant), BUKTI FISIK, EMPATI, JAMINAN, 

REALIBILITAS, DAYA TANGGAP 

b. Dependent Variable: KEPUASAN WISATAWAN 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.674 5 .935 27.917 .000b 

Residual 3.148 94 .033   

Total 7.822 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN WISATAWAN 

b. Predictors: (Constant), BUKTI FISIK, EMPATI, JAMINAN, REALIBILITAS, DAYA 

TANGGAP 

 

 

 

 



Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.195 .234  5.114 .000   

REALIBILITAS .092 .077 .144 1.188 .238 .292 3.424 

DAYA TANGGAP .009 .108 .013 .087 .930 .209 4.792 

JAMINAN .228 .103 .282 2.221 .029 .265 3.777 

EMPATI .102 .082 .140 1.244 .217 .340 2.944 

BUKTI FISIK .265 .069 .373 3.836 .000 .453 2.205 

a. Dependent Variable: KEPUASAN WISATAWAN9 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) REALIBILITAS DAYA TANGGAP JAMINAN EMPATI BUKTI FISIK 

1 1 5.973 1.000 .00 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .011 23.418 .03 .07 .01 .03 .09 .17 

3 .007 29.397 .55 .11 .00 .01 .02 .11 

4 .005 33.966 .02 .02 .13 .14 .07 .28 

5 .003 48.859 .34 .78 .04 .00 .46 .11 

6 .001 72.165 .07 .02 .82 .82 .35 .34 

a. Dependent Variable: KEPUASAN WISATAWAN 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3.0991 3.9784 3.6760 .21729 100 

Std. Predicted Value -2.655 1.392 .000 1.000 100 

Standard Error of Predicted Value .026 .113 .042 .015 100 

Adjusted Predicted Value 2.9350 3.9842 3.6767 .22097 100 

Residual -.44862 .36970 .00000 .17832 100 

Std. Residual -2.452 2.020 .000 .974 100 

Stud. Residual -2.786 2.112 -.002 1.031 100 

Deleted Residual -.57951 .46496 -.00066 .20068 100 

Stud. Deleted Residual -2.893 2.152 -.004 1.044 100 

Mahal. Distance .955 36.724 4.950 5.101 100 

Cook's Distance .000 .410 .023 .062 100 

Centered Leverage Value .010 .371 .050 .052 100 

a. Dependent Variable: KEPUASAN WISATAWAN 



Charts 

 

 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 5 

TABEL UJI R 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 6 

TABEL UJI T 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 7 

TABEL UJI F 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 



 



 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 8 

DATA LAPORAN PESANANAN BUS 

BULAN OKTOBER – DESEMBER 2016  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

LAPORAN DATA PESANAN BUS BULAN OKTOBER 

 



 

LAPORAN DATA PESANAN BUS BULAN NOVEMBER 

 

 

 

 

 

 

 



 

LAPORAN DATA PESANAN BUS BULAN DESEMBER 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 9 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LAMPIRAN 10 

DATA LEMBAR BIMBINGAN 
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