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BAB V 

KESIMPULAN & SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakuakn oleh peneliti, ma 

adiperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh simultan antara Kualitas Pelayanan yang meliputi 

Bukti Fisik (X1), Empati (X2), Kehandalan (X3), Daya Tanggap (X4), 

dan Jaminan (X5) terhadap Kepuasan Wisatawan (Y) dengan nilai F 

hitung sebesar 42,542  > 2,311 dengan tingkat signifikansi sebesar 

0,000  <  0,05. Sehingga, Ha diterima dan Ho ditolak. Hal ini 

menunjukkan bahwa secara simultan kelima variabel bebas Bukti Fisik 

(X1), Empati (X2), Kehandalan (X3), Daya Tanggap (X4), dan 

Jaminan (X5) mempengaruhi variabel dependen yaitu Kepuasan 

Wisatawan (Y). 

2. Diketahui bahwa variabel Daya Tanggap dan Jaminan yang paling 

berpengaruh secara parsial (individual/sendiri) terhadap Kepuasan 

Wisatawan hal ini dapat diketahui dari hasil Uji t dengan nilai t hitung 

sebesar 2,636 dan t hitung sebesar 4,388. Maka, dalam hal ini variabel 

Jaminan yang paling dominan berpengaruh karena memiliki nilai t 

hitung lebih besar dari variabel Daya Tanggap yaitu sebesar 4,388. 

3. Diketahui bahwa variabel Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Daya 

Tanggap dan Jaminan berpengaruh terhadap Kepuasan Wisatawan 

yang datang ke Kebun Raya Bogor. Dengan Koefesien determinasi 
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(R²) sebesar 0,694. Angka tersebut dapat menjelaskan bahwa terdapat 

pengaruh yang positif, yang berarti bahwa besarnya pengaruh variabel 

bebas yaitu Kualitas Pelayanan yang meliputi Bukti Fisik, Empati, 

Kehandalan, Daya Tanggap dan Jaminan terhadap variabel terikat 

yaitu Kepuasan Wisatawan adalah sebesar 69,4% dan sisanya 30,6% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang belum diteliti oleh peneliti. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan hasil penelitian tersebut, maka 

peneliti memiliki saran bagi pengelola dan calon peneliti selanjutnya yang 

diharapkan dapat bermanfaat, yaitu: 

1. Bagi Pengelola 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, peneliti ingin 

memberikan saran kepada pihak pengelola Kebun Raya Bogor agar 

hendaknya terus mempertahankan Kualitas Pelayanan yang ada juga 

meningkatkan Kualitas Pelayanan yang sekiranya masih belum 

maksimal khususnya seperti Bukti Fisik (penampilan, memberi 

kemudahan kepada wisatawan, sarana/prasarana yang nyaman), Empati 

(bersikap ramah, sopan dan santun serta tidak bersikap deskriminatif) 

dan Kehandalan (kemampuan petugas/staf dalam menggunakan alat 

bantu dan mampu menanggapi keluhan wisatawan dengan baik) agar 

dapat memberikan kepuasan lebih bagi wisatawan yang akan datang 

selanjutnya. 
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2. Peneliti Selanjutnya 

Disarankan untuk peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode 

yang lain untuk penelitian berikutnya. Seperti halnya, wawancara 

mendalam terhadap responden sehingga informasi yang diperoleh jauh 

lebih bervariasi. 
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LAMPIRAN 



 
 

 
 

Lampiran 1 Surat Permohonan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 2 Surat Balasan Penelitian 

 



 
 

 
 

Lampiran 3 Lembar Bimbingan 

 

 

 

 

   



 
 

 
 

Lampiran 4 Kuesioner 

 

Kualitas Pelayanan 

Atribut Pertanyaan SS S TS STS 

Bukti Fisik (Tangible)     

1.  Petugas Kebun Raya Bogor sudah menggunakan seragam 

dengan rapih sesuai dengan prosedur.  
    

2. Petugas Kebun Raya Bogor selalu memberikan 

kemudahan pelayanan  kepada wisatawan. 
    

3.  Kebun Raya Bogor memiliki fasilitas sarana/prasarana 

yang membuat pengunjung nyaman. 
    

Empati (Empathy)     

4.  Petugas Kebun Raya Bogor memberikan pelayanan sesuai 

dengan kebutuhan wisatawan. 
    

5.  Petugas Kebun Raya Bogor bersikap ramah dan sopan 

dalam melayani wisatawan. 
    

6.  Petugas Kebun Raya Bogor tidak bersikap deskiriminatif 

tidak (membeda-bedakan) dalam melayani wisatawan.  
    

Kehandalan (Reliability)     

7.  Petugas Kebun Raya Bogor mampu menanggapi keluhan 

pengunjung dengan baik. 
    

8.  Petugas Kebun Raya Bogor membantu wisatawan dalam 

menggunakan alat bantu seperti membantu pada proses 

scanning tiket dan Pedulilindungi. 

    

9.  Informasi yang disampaikan oleh petugas Kebun Raya 

Bogor sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 
    

Daya Tanggap (Responsiveness)     

10. Petugas Kebun Raya Bogor tanggap dalam memberikan 

solusi dalam keluhan wisatawan dan merespon setiap 

pertanyaan wisatawan.  

    

11.  Petugas Kebun Raya Bogor selalu memberikan pelayanan 

dengan cepat, akurat dan memuaskan. 
    

12.  Petugas Kebun Raya Bogor selalu siap membantu 

wisatawan ketika dibutuhkan. 
    

Jaminan (Assurance)     

13. Petugas Kebun Raya Bogor bekerja tepat waktu misalnya 

pembukaan pintu masuk sesuai dengan waku yang 

ditetapkan oleh Kebun Raya Bogor. 

    

14.  Kebun Raya Bogor telah mencantumkan jenis biaya 

melalui website dengan sangat jelas, sehingga wisatawan 

memahami biaya sebelum datang ke Kebun Raya Bogor. 

    

15.  Kebun Raya Bogor memiliki keamanan yang baik.     



 
 

 
 

Kepuasan Wisatawan     

16.  Wisatawan puas dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan. 
    

17.  Wisatawan puas dengan fasilitas yang disediakan.     

18.  Wisatawan puas dengan pengalaman wisata yang didapat 

sesuai dengan biaya yang dibayarkan. 
    

19. Wisatawan ingin berkunjung kembali ke Kebun Raya 

Bogor. 
    

20. Wisatawan bersedia untuk merekomendasikan Kebun 

Raya Bogor dengan sahabat/kerabat. 
    

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 5 Hasil Output SPSS 

Uji Reliabilitas 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,862 15 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X01 45,7000 17,459 ,539 ,852 

X02 45,5667 17,082 ,573 ,850 

X03 45,6333 17,895 ,385 ,859 

X04 45,6667 17,816 ,421 ,858 

X05 45,8000 17,476 ,519 ,853 

X06 45,7667 16,599 ,405 ,865 

X07 45,8000 17,890 ,516 ,854 

X08 45,6333 16,999 ,622 ,848 

X09 45,7333 17,030 ,697 ,845 

X10 45,6667 17,747 ,439 ,857 

X11 45,8000 17,476 ,519 ,853 

X12 45,7333 17,306 ,436 ,858 

X13 45,6667 17,195 ,589 ,850 

X14 45,6667 16,644 ,493 ,856 

X15 45,7000 17,183 ,618 ,849 

 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,840 5 

 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Y16 13,7000 2,424 ,655 ,804 

Y17 13,8000 2,441 ,690 ,795 

Y18 13,8333 2,626 ,571 ,826 

Y19 13,6000 2,317 ,732 ,782 

Y20 13,6000 2,524 ,573 ,827 

Ananlisis Linier Berganda 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,833
a
 ,694 ,677 1,33642 

a. Predictors: (Constant), jaminan, bukti fisik, daya tanggap, empati, 
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