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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan sistem informasi 

terhadap kepuasan pelanggan PT. Kereta Api Indonesia (Persero), survey 

tentangSistemInformasiRail Ticketing System (SIRTS) padapenumpange-ticketing 

keretaapi Argo Parahyanganrute Bandung-Jakarta di StasiunBesar Bandung, dapat 

dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkanhasilpenelitian yang bersifatempirikmengenaikualitas layanan 

sistem informasi pada PT. Kereta Api Indonesia (Persero), secara umum 

kualitas layanan sistem informasi beradapadakategorisedangataucukup 

berkualitas. Dan didapatbahwaindikator kualitas layanan sistem informasi yang 

paling tinggi adalah dimensikualitas kemampuan melayani pelanggan 

(assurance). Hal inidikarenakansebagianbesarpelangganmenyadaribahwajika 

perusahaan tidak mampu melayani keinginan atau kebutuhan pelanggan 

dengan baik maka pelanggan akan merasa kecewa dan akhirnya tidak akan 

timbul suatu kepuasan di benak pelanggan.Karena suatupekerjaandalam 

melayani pelanggan akandikatakan berhasiljikaperusahaan tersebut mampu 

melayani keinginan atau kebutuhan pelanggan dengan baik sehingga pada 

akhirnya akan timbul kepuasan di benak pelanggan. Sedangkanindikator yang 

paling rendah adalah dimensi 

kualitaskemampuanmemahamikebutuhanpelanggan(empathy). Hal 
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inidikarenakansebagianbesarpegawaiPT. Kereta Api Indonesia 

(Persero)memilikipemahaman yang kurangterhadapkeinginan atau kebutuhan 

pelangganmeskipunsebenarnya hal tersebut sangat penting untuk diperhatikan 

karena akan berujung pada kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkanhasilpenelitian yang bersifatempirikmengenaikepuasan pelanggan, 

secara umum tingkat kepuasan pelanggan berada pada kategori cukup puas. 

Dandidapatbahwadimensikualitas kemampuan melayani pelanggan (assurance) 

yang mendapatkan nilai kepuasan paling tinggi dari para pelanggan. Hal 

inidikarenakansebagian besar pelanggan menginginkan perusahaan yang akan 

mampu melayani keinginan dan kebutuhannya dengan sebaik-baiknya agar 

pelanggan tidak merasa kecewa terhadap layanan yang diberikan. 

Sedangkandimensi kualitas fisik sistem informasi (tangible)yang mendapatkan 

nilai kepuasan paling rendah dari pelanggan. Hal inidikarenakansebagian besar 

pelangganmerasakondisi, kelengkapandan kesesuaian fasilitas fisik sistem 

informasi masih perlu dibenahi. 

3. Kualitas layanan sistem informasipadaPT. Kereta Api Indonesia 

(Persero)berpengaruhsecarapositifdansignifikanterhadapkepuasan 

pelanggandengantingkatkorelasi yang sangatkuat.Hal 

inimenunjukkanbahwasemakintinggikualitas layanan sistem informasi yang 

diberikanmakaakansemakintinggi pula kepuasan pelanggan. 

 

5.2 Saran 
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Penulisinginmemberikanbeberapa saran yang 

mungkindapatmembantudalampengembanganyang mungkin bisa dilakukan 

selanjutnya terhadap Sistem Informasi Rail Ticketing System di PT. Kereta Api 

Indonesia (Persero) pada khususnya dan di BUMN atau sebuah perusahaan lain 

pada umumnya yaitu : 

1. PT. Kereta Api Indonesia 

(Persero)sebaiknyaharusterusberusahamelakukanpeningkatan, pengembangan 

serta inovasi dalamkualitas layanan sistem informasi Rail Ticketing System 

atau sistem pemesanan tiket kereta api secara elektronik ini baik dalam hal 

teknis maupun non teknis, sehinggatingkatkepuasan 

pelanggandapatterusmeningkat. 

2. Berdasarkan hasil penelitian yang bersifat empirik, mengenai 

kualitasfisiksisteminformasi(tangible)dinilai oleh responden kedalam kategori 

cukup berkualitas. Artinya PT. Kereta Api Indonesia (Persero) harus lebih 

memperhatikan kondisi kualitasfisiksisteminformasi(tangible)ini dari beberapa 

indikator seperti dayatariktampilanwebsite, kelengkapanfasilitasfisikyang 

ditawarkan di loket, kesesuaianfasilitasfisikdenganlayanan yang diberikan dan 

indikator-indikator lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. 

3. Berdasarkan hasil penelitian yang bersifat empirik, mengenai 

kualitaskemampuanmemahamikebutuhanpelanggan(empathy)dinilai oleh 

responden kedalam kategori cukup berkualitas. Artinya PT. Kereta Api 

Indonesia (Persero) harus lebih memperhatikan kondisi 
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kualitaskemampuanmemahamikebutuhanpelanggan(empathy)ini dari beberapa 

indikator seperti 

kemudahanpegawaiuntukdihubungidalampelayanandanmenanganikeluhan, 

kemampuanpegawaimemahamikebutuhanpelanggansecaraspesifikdankemamp

uanpegawaimembangunminatpelangganuntukmenggunakanlayanansisteminfor

masikembali serta indikator-indikator lain yang tidak terdapat dalam penelitian 

ini. 

 

 

 


