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PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dapat dikemukakan kesimpulan dalam penelitian ini sebagai 

berikut :  

1. Kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

Kereta Api di Kota Padang 

2. Daya tanggap tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Kereta Api di Kota Padang 

3. Jaminan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Api 

di Kota Padang 

4. Empati berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Kereta 

Api di Kota Padang 

5. Bukti fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta 

Api di Kota Padang 

5.2 Implikasi Praktis 

Berdasarkan analisis dan hasil pengujian hipotesis, maka terdapat sejumlah 

implikasi yang harus diambil oleh Kereta Api di Kota Padang sebagai upaya 

menarik penumpang untuk bepergian menggunakan jasa layanannya. 

1. Reliability yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai 

yang ditawarkan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Diharapkan untuk kedepannya PT KAI dapat terus menjaga layanan 

sesuai dengan yang dijanjikan dan dapat meningkatkan dengan 

inovasi-inovasi sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

2. Responsiveness adalah respon atau kesigapan petugas dalam 

membantu dan memberikan pelayanan terhadap pelangan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa responsiveness tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Diharapkan untuk 

kedepannya PT KAI mampu menampung keluhan pelanggan dengan 

kotak saran dan menyediakan solusi untuk meningkatkan kualitas 

layanan untuk kepuasan pelanggan. 

3. Assurance meliputi kemampuan petugas atas pengetahuan terhadap 

produk, keramahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan 

pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan 

memberikan rasa aman, serta kemampuan memberikan rasa 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa assurance tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Diharapkan untuk kedepannya PT 

KAI mampu memberikan informasi yang tepat dan dibutuhkan 

pelanggan melalui petugasnya agar meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap kereta api. 

4. Empathy yaitu perhatian secara individual yang diberikan 

perusahaan kepada kosumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

empathy berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan. Diharapkan untuk kedepannya PT KAI meningkatkan 

kemampuan komunikasi para petugasnya dan mau mengambil 

inisiatif untuk mencari keluhan dibandingkan hanya menerima 

keluhan pelanggan. 

5. Tangibles adalah pelayanan yang meliputi penyediaan fasilitas, 

penampilan fisik, kebersihan, kerapian, kenyamanan ruangan, dan 

teknologi yang digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

tangibles tidak berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa penampilan fisik dari kereta 

api tidak terlalu diperhatikan oleh pelanggan. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa penelitian yang telah berhasil diselesaikan saat ini 

masih memiliki sejumlah kekurangan dan kelemahan yang terjadi akibat adanya 

keterbatasan yang peneliti miliki. Secara umum keterbatasan yang peneliti rasakan 

adalah, Pada penelitian ini umumnya yang bepergian menggunakan transportasi 

kereta api yaitu pelajar/mahasiswa. 

5.4 Saran 

1. Penelitian yang akan datang dapat mereplikasi model penelitian ini dan 

selanjutnya diujikan pada pengguna transportasi umum lainnya. 

2. Penelitian berikutnya juga dapat mengembangkan model penelitian ini 

dengan mempertimbangkan atau menambahkan variabel lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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