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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang diuraikan sebelumnya, maka dapat 

dikemukakan beberapa kesimpulan yakni: 

1. Customer relationship management  berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang. 

2. Customer relationship management  berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan Kereta Api KAI di Kota Padang. 

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

Kereta Api KAI di Kota Padang. 

4. Customer relationship management  berpengaruh positif terhadap loyalitas 

dengan kepuasan sebagai variabel mediasi pada Kereta Api KAI di Kota 

Padang. 

5.2 Implikasi Penelitian 

 Sesuai dengan kesimpulan hasil melakukan pengujian hipotesis dan 

Tingkat Capaian Responden (TCR) pada penelitian dapat dikatakan cukup baik 

maka dapat diajukan beberapa implikasi: 

1. Diharapkan PT.KAI  terus melakukan terciptanya kenyamanan pada saat 

bepergian dengan kereta api dan pengembangan teknologi kereta api ke 

depan harus didukung manajement asset yang pintar dan inftrastruktur 

yang berkelanjutan. 
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2. Diharapkan PT.KAI diketahui bahwasanya customer relationship 

management memiliki peranan sangat penting juga dalam menguatkan 

kepuasan penumpang PT.KAI, customer relationship management sangat 

perlu diperhatikan juga kerna meningkatkan kepuasan bagi penumpang 

dan akan terus menggunakan transportasi kereta api untuk berpergian 

keliling kota. 

3.  Diharapkan PT.KAI di Kota Padang memiliki peranan penting dalam 

mendorong loyalitas penumpang kereta api. Bahwasanya kenyamanan dan 

pelayanan penumpang akan meresahkan kepuasan dan akan menggunakan 

secara terus menerus transportasi kereta api dan penumpang akan loyal 

terhadap kereta api tarutama dalam berpergian didalam kota. 

4. . Diharapkan PT.KAI di Kota padang harus meningkatkan kenyamanan, 

fasilitas dan strategi promosi agar penumpang punya perasaan yang tidak 

buruk terhadap kereta api. Oleh karena itu disarankan bagi pihak kereta api 

untuk lebih meningkatkan pelayanan dan pelatihan karyawan agar bisa 

melayani penumpang dengan professional. 

5.3 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian serta hal-hal yang berkaitan dengan 

keterbatasan penelitian ini, maka saran yang disampaikan penulis untuk penelitian 

dan pembaca selanjutnya yakni: 

1. Penelitian dimasa akan mendatang diharapkan membesar ukuran sampel 

yang akan digunakan, serta mencari metode pengambilan sampel yang 

tepat sehingga dapat meningkatkan kualitas hasil penelitian yang 
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diperoleh 

2. Bagi peneliti dimasa yang akan datang di harapkan menambah beberapa 

ataupun paling sedikit satu variabel baru yang juga mempengaruhi 

loyalitas penumpang. 
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