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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan data dan pembahasan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan yang dijalankan di stasiun kereta api Bandung sudah baik. Hal ini dapat ditunjukan dengan hasil total scoring analisis deskriptif tentang pernyataan responden atas kualitas pelayanan di lingkungan stasiun kereta api Bandung menunjukan angka 4778, berdasarkan tabel 3.1 dapat dikatakan bahwa karakteristik kualitas pelayanan dalam katagori baik. Artinya secara keseluruhan dimensi kualitas yang di tampilkan oleh pihak PT.Kereta Api Bandung telah memenuhi harapan konsumen, dalam hal ini penumpang.
2. Citra (Image) PT.Kereta Api Bandung sudah baik, hal ini dapat di tunjukan dengan hasil scoring analisis deskriptif tentang pernyataan responden atas citra (Image) di lingkungan stasiun kereta api Bandung menunjukan angka 2576, berdasarkan tabel 3.1 dapat dikatakan bahwa karakteristik citra (image) PT.Kereta Api (Persero) Bandung berada dalam katagori baik. Hal ini berarti bahwa citra (image) sudah dinilai positif oleh konsumen.

3. Berdasarkan dari hasil penelitian terbukti bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap pembentukan citra (image) PT.Kereta Api (Persero) Bandung. Hal ini ditunjukan melalui nilai uji t hitung sebesar 18,05 yang nilainya lebih dari t tabel yaitu 1,662, dengan tingkat korelasi sebesar 0,880. sedangkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembentukan citra (image) adalah sebesar 0.7744% sedangkan sisanya sebesar 0.2256% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak di teliti oleh penulis, seperti promosi, harga dan lain sebagainya.
5.2 Saran 

Adapun saran dari penulis / peneliti ini adalah sebagai berikut :

1. untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, maka sebaiknya pihak PT.Kereta Api (Persero) Bandung agar lebih menyelaraskan antara peningkatan dimensi tangible (seperti menyediakan ruang tunggu yang cukup besar, menambah fasilitas sarana) dengan peningkatan dimensi kualitas pelayanan yang lain, seperti dimensi reability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan emphaty (empati).
2. untuk memprbaiki dan lebih meningkatkan citra positif di mata konsumen, maka jalan yang terbaik yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan disetiap bagian pelayanan yang terdapat di PT.Kereta Api (Persero) Bandung. Sehingga setiap orang didalam perusahaan harus merasa dirinya berada dalam suatu proses untuk melayani konsumen, baik secara langsung maupun tidak langsung dan bukan hanya sebagai pelaksana dari suatu fungsi tertentu. Dengan demikian kepuasan pelanggan akan terealisir. Yang nantinya akan berbuah kepada terbentuknya citra (image) yang positif atas PT.Kereta Api (Persero) Bandung.
3. Karena kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap pembentukan citra (image) PT.Kereta Api, maka perusahaan harus lebih meningkatkan lagi kualitas pelayanan dengan cara lebih memperhatikan kebutuhan dan keinginan dari para penumpang sebagai customer. Perbedaan dari kedua istilah tadi adalah penumpang hanya ingin duduk nyaman selama berada di stasiun pada saat menunggu kereta maupun pada saat berada di atas kereta dan  sampai ditempat  tujuan dengan selamat tidak perlu dipuaskan. Sedangkan selain ingin suasana yang baik, tapi juga perlu untuk dipuaskan. Sehingga Gap / kesenjangan antara kinerja aktual di lapangan  dengan tingkat kepentingan yang menjadi harapan konsumen dapat diminimalisir atau bahkan dieliminir. Dengan demikian konsumen akan menilai baik citra (image) perusahaan.
