BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. KESIMPULAN
1. Konsumen kereta api ekonomi, bisnis dan eksekutif merasa sangat
puas dengan kinerja PT. KAI.
2. Kereta api ekonomi, bisnis dan eksekutif diketahui bahwa kualitas
layanan dan kepuasan secara parsial memberikan pengaruh terhadap
loyalitas konsumen.
3. Besarnya pengaruh kualitas layanan dan kepuasan terhadap loyalitas
untuk konsumen kereta api ekonomi adalah sebesar 53.1%. Besarnya
pengaruh kualitas layanan dan kepuasan terhadap loyalitas untuk
konsumen Kkereta api ekonomi adalah sebesar 62.2% Besarnya
pengaruh kualitas layanan dan kepuasan terhadap loyalitas untuk
konsumen kereta api ekonomi adalah sebesar 53.3%. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan berpengaruh
baik terhadap loyalitas pelanggan.
4. Diketahui bahwa adanya hubungan antara jumlah responden
(ekonomi, bisnis, dan eksekutif) dengan pekerjaan dan kelas kereta api

yang sering digunakan.
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6.2. SARAN

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan penulis bahwa adanya
pengaruh kualitas layanan dan kepuasan yang berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen PT.KAI. Namun, terdapat butir pertanyaan pada
kuesioner mengenai tersedianya kotak saran. Oleh karena itu PT. KAI
sebaiknya terus meningkatkan kualitas layanan untuk meningkatkan
kepuasan konsumen dengan merespon dari kritik dan saran konsumen. Hal
tersebut bertujuan agar penelitian selanjutnya dapat bermanfaat bagi peneliti

dan perusahaan.
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