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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan pembahasan pada bab 

sebelumnya, maka simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, sehingga 

hipotesis pertama diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa, service 

quality dapat meningkatkan customer satisfaction pada Kereta Api Argo 

Bromo Anggrek di Surabaya. 

2. Perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction pada Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, sehingga 

hipotesis kedua diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa, perceived 

value dapat meningkatkan customer satisfaction pada Kereta Api Argo 

Bromo Anggrek di Surabaya. 

3. Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

behavioral intention pada Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, 

sehingga hipotesis ketiga diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa, 

customer satisfaction dapat meningkatkan behavioral intention pada 

Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya. 

4. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral 

intention pada Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, sehingga 

hipotesis keempat diterima. Hal tersebut membuktikan bahwa, service 

quality dapat meningkatkan behavioral intention pada Kereta Api Argo 

Bromo Anggrek di Surabaya. 

5. Perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral 

intention pada Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, sehingga 
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hipotesis kelima diterima. Hal  tersebut membuktikan bahwa, perceived 

value dapat meningkatkan behavioral intention pada Kereta Api Argo 

Bromo Anggrek di Surabaya. 

6.  Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral 

intention melalui customer satisfaction pada Kereta Api Argo Bromo 

Anggrek di Surabaya bahwa, sehingga hipotesis keenam diterima.  Hal 

tersebut membuktikan, service quality dapat meningkatkan behavioral 

intention melalui customer satisfaction pada Kereta Api Argo Bromo 

Anggrek di Surabaya. 

7. Perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral 

intention melalui customer satisfaction pada Kereta Api Argo Bromo 

Anggrek di Surabaya, sehingga hipotesis ketujuh diterima. Hal tersebut 

membuktikan bahwa, perceived value dapat meningkatkan behavioral 

intention melalui customer satisfaction pada Kereta Api Argo Bromo 

Anggrek di Surabaya. 

 

5.2. Saran 

5.2.1. Saran Akademis 

Diharapkan dapat menambah referensi bagi yang akan mengadakan 

penelitian lebih dalam atau penelitian yang kurang lebih hampir sama dengan 

penelitian ini, yaitu tentang pengaruh service quality dan perceived value 

terhadap behavioral intention melalui customer satisfaction pada jasa 

transportasi yang berbeda. Selain itu, peneliti pada penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat mengembangkan penelitiannya secara lebih luas lagi 

tentunya dengan cara menambahkan variabel lain yang dianggap ada 

kaitannya dengan variabel-variabel dalam penelitian ini. 
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5.2.2. Saran Praktis 

1. Pada variabel service quality, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah terdapat pada pernyataan “Staf Kereta Api Argo Bromo Anggrek 

dapat dipercaya”. Untuk itu saran kepada pihak manajemen penyedia jasa 

transportasi Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, yakni 

mengadakan pelatihan secara berkala tentang etika, kejujuran, 

kepedulian, agar dapat meningkatkan kepercayaan pengguna jasa 

transportasi Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya. 

2. Pada variabel perceived value, nilai rata-rata jawaban responden yang 

terendah terdapat pada pernyataan “Kualitas layanan Kereta Api Argo 

Bromo Anggrek yang didasarkan pada harga tertentu dapat diterima”. 

Untuk itu saran kepada pihak manajemen penyedia jasa transportasi 

Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, yakni perlu meningkatkan 

kualitas layanannya agar pengguna jasa transportasi Kereta Api Argo 

Bromo Anggrek di Surabaya dapat merasa bahwa harga tiket yang 

ditetapkan, sudah sesuai dengan kualitas yang diterima. 

3. Pada variabel customer satisfaction, nilai rata-rata jawaban responden 

yang terendah terdapat pada pernyataan “Saya puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh staf Kereta Api Argo Bromo Anggrek”. Untuk itu 

saran kepada pihak manajemen penyedia jasa transportasi Kereta Api 

Argo Bromo Anggrek di Surabaya, yakni harus mengadakan pelatihan 

tentang pelayanan kepada penumpang seperti, keterampilan 

menggunakan fasilitas yang terdapat di dalam Kereta Api Argo Bromo 

Anggrek di Surabaya, keterampilan menanggapi keluhan penumpang 

dengan tepat dan cepat, agar penumpang merasa puas. 

4. Pada variabel behavioral intention, nilai rata-rata jawaban responden 

yang terendah terdapat pada pernyataan “Di masa depan, saya bersedia 

meningkatkan frekuensi menggunakan jasa transportasi Kereta Api Argo 



81 

Bromo Anggrek”. Untuk itu saran kepada pihak manajemen penyedia jasa 

transportasi Kereta Api Argo Bromo Anggrek di Surabaya, yakni dengan 

membuat iklan yang menarik, agar calon penumpang mau beralih dari 

jasa transportasi lain ke kereta api, melakukan promosi penjualan (diskon) 

pada hari yang tidak padat penumpang (senin–kamis), sehingga 

penumpang mau menggunakan kembali jasa Kereta Api Argo Bromo 

Anggrek. 
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