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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat 

ditarik beberapa kesimpulan guna menjawab rumusan masalah. Beberapa 

kesimpulan tersebut terdiri dari: 

1. Hipotesis pertama dalam penelitian ini dapat diterima. Hal ini dapat dilihat 

pada hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Pada pengujian hipotesis 

tersebut ditemukan bahwa E-Service Quality berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan kereta api di Surabaya. 

2. Hipotesis kedua dalam penelitian ini dapat diterima. Hal ini dapat dilihat pada 

hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Pada pengujian hipotesis 

tersebut ditemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif 

terhadap loyalitas pelanggan kereta api di Surabaya. 

3. Hipotesis ketiga dalam penelitian ini dinyatakan tidak dapat diterima. Hal ini 

dapat dilihat pada hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Pada 

pengujian hipotesis tersebut ditemukan bahwa persepsi nilai berdasarkan 

pelanggan tidak memoderasi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan.
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5.2. Keterbatasan Penelitian 

 Setelah dilakukan penelitian terdapat beberapa keterbatasan yang dimiliki 

dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian akan diuraikan sebagai berikut: 

1. Jumlah sampel yang digunakan hanya sebanyak 110 responden di kota 

surabaya. 

2. Data yang diperoleh yang dilakukan hanya melalui penyebaran kuesioner.  

 

5.3. Saran 

 Setelah penelitian selesai dilakukan, ada beberapa saran kepada investor, 

dan juga saran bagi penelit selanjutnya. 

1. Bagi Kereta Api 

a. Diharapkan agar PT. Kereta Api Indonesia dapat mempertahankan E-

Service Quality yang sudah baik seperti memberikan kemudahan pada 

penggunaan website dan memperbaiki E-Service Quality yang masih 

dipersepsikan kurang oleh penumpang seperti memberikan 

kemudahan penumpang dalam menghubungi customer service. Hal ini 

dapat dilakukan dengan menambah sumber daya manusia pada 

customer service agar dapat memudahkan membantu pelanggan saat 

membutuhkan layanan pelanggan. 

b. Diharapkan agar PT. Kereta Api Indonesia dapat memberikan layanan 

yang cepat serta memberikan pelayanan yang baik khususnya pada 

customer service. Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan 

training kepada karyawan bagian customer service mengenai 
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bagaimana melayani pelanggan dengan baik, sopan dan mampu 

memenuhi kebutuhan pelanggan. 

c. Diharapkan agar PT. Kereta Api Indonesia tetap menjaga reputasi 

yang dimiliki melalui benchmarking dengan tetap selalu 

memonitoring kinerja pelayanan yang diberikan melalui indeks 

kepuasan masyarakat.  

d. Diharapkan agar PT. Kereta Api Indonesia dapat terus mengevaluasi 

dan memonitoring kepuasan pelanggan melalui adanya form kepuasan 

pelanggan yang disediakan di website PT. Kereta Api Indonesia untuk 

memudahkan konsumen mengadukan keluhan, kritik, ataupun saran, 

sehingga dapat segera dilakukan penanganan keluhan dan perbaikan 

guna meningkatkan kepuasan pelanggan yang menggunakan layanan 

website PT KAI. Dengan semakin meningkatnya kepuasan pelanggan, 

maka akan dapat menimbulkan pembelian tiket secara rutin oleh 

konsumen melalui layanan website PT KAI. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan variabel lainnya yang 

dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan selain variabel bebas 

e-service quality dan variabel moderasi customer perceived value. Selain itu, 

juga dapat menggunakan alat analisis lainnya untuk memperluas hasil dalam 

penelitian ini. 
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