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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Hipotesis pertama yang menyatakan service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap trust diterima. Hal ini dikarenakan hasil dari 

pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif dan signfikan hal ini dilihat 

dari nilai standardized total effect yaitu sebesar 0,80 dan t-values sebesar 

7,82. Oleh sebab itu, sangat penting bagi Pelabuhan Merak untuk 

membangun kualitas layanan yang baik sehingga menimbulkan 

kepercayaan dari pengguna jasa Pelabuhan Merak akan semakin tinggi pula. 

Hipotesis kedua yang menyatakan service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty ditolak. Hal ini dikarenakan hasil 

dari pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif dan tidak signfikan hal 

ini dilihat dari nilai standardized total effect yaitu sebesar 0,13 dan t-values 

yang lebih kecil dari 1,96 yaitu sebesar 0,46. Hal ini mengindikasikan 

bahwa kualitas layanan Pelabuhan Merak tidak berpengaruh secara 

signifikan dalam membentuk loyalitas pelanggan. 

Hipotesis ketiga yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap trust diterima. Hal ini dikarenakan hasil dari 

pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif dan signfikan hal ini dilihat 

dari nilai standardized total effect yaitu sebesar 0,18 dan t-values sebesar 

2,28. Hal ini mengindikasikan bahwa apabila pelanggan merasa puas 
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dengan Pelabuhan Merak, yang nantinya akan meningkatkan kepercayaan 

pelanggan dengan keandalan dan integritas dari Pelabuhan Merak. 

Hipotesis keempat yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty diterima. Hal ini 

dikarenakan hasil dari pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif dan 

signfikan hal ini dilihat dari nilai standardized total effect yaitu sebesar 0,48 

dan t-values sebesar 3,79. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan prediktor utama yang berpengaruh secara langsung 

terhadap loyalitas pelanggan.  

Hipotesis kelima yang menyatakan trust berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty ditolak. Hal ini dikarenakan hasil dari 

pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif dan tidak signfikan hal ini 

dilihat dari nilai standardized total effect yaitu sebesar 0,28 dan t-values 

yang lebih kecil dari 1,96 yaitu sebesar 0,89. Hal ini mengindikasikan 

bahwa kepercayaan pelanggan terhadap reliabilitas dan integritas Pelabuhan 

Merak tidak berpengaruh secara signifikan dalam mempengaruhi loyalitas 

pelanggan Pelabuhan Merak. 

Hipotesis keenam yang menyatakan service quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer loyalty melalui trust ditolak. Hal ini 

dikarenakan hasil dari pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif 

dantidak signfikan hal ini dilihat dari nilai standardized total effect yaitu 

sebesar 0,22 dan t-values yang lebih kecil dari 1,96 yaitu sebesar 0,89. Hal 

ini mengindikasikan meskipun tidak berpengaruh secara signifikan, namun 
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pengaruh tidak langsung antara service quality terhadap customer loyalty 

melalui customer trust lebih besar dibandingkan pengaruh langsung. Hal ini 

juga mengindikasikan bahwa rasa percaya pelanggan terhadap reliabilitas 

dan integritas Pelabuhan Merak tidak signifikan dalam memediasi pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hipotesis ketujuh yang menyatakan customer satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui trust ditolak. Hal 

ini dikarenakan hasil dari pengujian hipotesis menunjukkan hasil positif dan 

tidak signfikan hal ini dilihat dari nilai standardized total effect yaitu sebesar 

0,05 dan t-values yang lebih kecil dari 1,96 yaitu sebesar 0,86. Hal ini 

mengindikasikan bahwa pengaruh kepercayaan pelanggan sebagai variabel 

mediasi pada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

tidak signifikan dan tidak memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan 

dengan pengaruh langsung. 

5.2 Implikasi 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, Pelabuhan 

Merak dapat membangun loyalitas pelanggan dengan memperhatikan hal 

sebagai berikut: 

1. Service Quality 

Pada variabel service quality rata-rata mendapatkan jawaban yang 

positif dari responden. Indikator yang mendapatkan respon positif 

tertinggi yaitu indikator SQ.12 dengan pernyataan “Merasa aman saat 

menggunakan layanan Pelabuhan Merak” Yang ditanggapi positif oleh 
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49,5% responden. Sedangkan indikator yang mendapatkan tanggapan 

negatif tertinggi adalah indikator SQ.4 dengan pernyataan “Waktu tunggu 

kapal di Pelabuhan Merak tidak memakan waktu yang lama.” Yang ditanggapi 

oleh 5,5% responden. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa pelanggan sudah 

merasa aman ketika menggunakan jasa Pelabuhan Merak, namun pelanggan 

merasa bahwa waktu tunggu kapal di Pelabuhan Merak memakan waktu yang 

lama. 

2. Customer Satisfaction 

Variabel customer satisfaction rata-rata mendapatkan jawaban yang 

positif dari responden. Indikator yang mendapatkan respon positif 

tertinggi yaitu indikator CS.5 dengan pernyataan “Secara keseluruhan, 

pengalaman di Pelabuhan Merak memuaskan.” Yang ditanggapi positif 

oleh 53% responden. Sedangkan indikator yang mendapatkan tanggapan 

negatif tertinggi adalah indikator CS.4 dengan pernyataan “Evaluasi 

keseluruhan saya tentang Pelabuhan Merak baik.” Yang ditanggapi oleh 

6% responden. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa pelanggan merasa 

puas dengan pengalaman yang mereka rasakan di Pelabuhan Merak, 

namun pelanggan merasa evaluasi keseluruhan tentang Pelabuhan Merak 

kurang baik. 

3. Customer Trust 

Variabel trust rata-rata mendapatkan jawaban yang positif dari 

responden. Indikator yang mendapatkan respon positif tertinggi yaitu 

indikator T.2 dengan pernyataan “Pelabuhan merak terpercaya untuk 

melindungi keamanan pelanggan.” Yang ditanggapi positif oleh 48,5% 
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responden. Sedangkan indikator yang mendapatkan tanggapan negatif 

tertinggi adalah indikator T.5 dengan pernyataan “Pelabuhan Merak peduli 

dengan pelanggan.” Yang ditanggapi oleh 5,5% responden. Dari hasil tersebut 

dapat dilihat bahwa pelanggan percaya bahwa Pelabuhan Merak mampu untuk 

melindungi keamanannya, namun beberapa pelanggan menganggap petugas 

Pelabuhan Merak tidak perduli dengan pelanggan. 

4. Customer Loyalty 

Variabel customer loyalty rata-rata mendapatkan jawaban yang 

positif dari responden. Indikator yang mendapatkan respon positif 

tertinggi yaitu indikator CL.2 dengan pernyataan “Anda jarang 

mempertimbangkan untuk beralih ke Pelabuhan lain untuk menyeberang 

ke Pulau Sumatra.” Yang ditanggapi positif oleh 59% responden. 

Sedangkan indikator yang mendapatkan tanggapan negatif tertinggi 

adalah indikator CL.4 dengan pernyataan “Anda akan mengatakan hal-

hal positif tentang Pelabuhan Merak kepada orang lain.” Yang ditanggapi 

oleh 9,5% responden. Dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa pelanggan 

jarang mempertimbangkan untuk beralih ke jasa Pelabuhan lain untuk 

menyeberangi Pulau Sumatra, namun pelanggan tidak setuju untuk 

mengatakan hal-hal positif tentang Pelabuhan Merak kepada orang lain. 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini dilakukan selama pandemi COVID-19 dan pengumpulan 

data dilakukan pada masa PPKM sehingga mobilisasi masyarakat antar 

pulau dibatasi. Peneliti harus melakukan penyebaran kuesioner secara 

online dan offline. Meskipun peneliti sudah melakukan penyebaran 
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kuesioner secara offline tetapi peneliti tidak bisa untuk mendapatkan 

data yang cukup, sehingga dilakukan penyebaran secara online. 

2. Referensi mengenai penelitian kepercayaan dan loyalitas jasa 

Pelabuhan yang terbatas, membuat peneliti kesulitan untuk 

mendapatkan referensi yang sesuai. 

3. Beberapa data hasil penelitian tidak bisa digunakan karena tidak diisi 

dengan baik oleh responden. 

5.4 Saran 

5.4.1 Saran Praktis 

Pelabuhan Merak merupakan pelabuhan tersibuk yang dikelola 

oleh PT ASDP Indonesia Ferry. Posisi yang strategis membuat 

Pelabuhan Merak menjadi pilihan utama pelanggan untuk 

menyeberang menuju Pulau Sumatera. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa pelanggan cenderung loyal dengan Pelabuhan Merak, 

meskipun begitu peneliti akan menyarankan beberapa hal kepada 

pengelola Pelabuhan Merak yaitu PT ASDP Indonesia Ferry. Adapun 

saran tersebut adalah: 

1. Pada variabel service quality terdapat beberapa pelanggan yang 

merasa bahwa waktu tunggu kapal di Pelabuhan Merak memakan 

waktu yang cukup lama, untuk itu Pelabuhan Merak perlu 

menciptakan ruang tunggu yang nyaman, dengan menambahkan 

jumlah tempat duduk apabila sedang terjadi peningkatan jumlah 

pelanggan, menambahkan sarana hiburan seperti TV di ruang 
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tunggu pelanggan pejalan kaki, serta memberikan informasi yang 

jelas dan tepat tentang waktu kedatangan kapal, dan apabila terjadi 

kendala diharapkan petugas Pelabuhan Merak memberikan 

informasi kepada pelanggan. 

2. Variabel customer satisfaction adalah variabel yang signifikan 

mempengaruhi customer loyalty. Terdapat beberapa pelanggan 

yang tidak setuju bahwa evaluasi keseluruhan tentang Pelabuhan 

Merak baik. Untuk itu Pelabuhan Merak perlu melalukan survey 

kepuasan pelanggan secara rutin untuk mengeta hui aspek mana 

yang masih belum memenuhi harapan pelanggan dan perlu 

ditingkatkan kembali.  

3. Pada variabel trust, terdapat beberapa pelanggan yang merasa 

bahwa petugas Pelabuhan Merak tidak perduli dengan pelanggan, 

untuk itu petugas Pelabuhan Merak perlu meningkatkan 

keperdulian kepada pelanggan. Petugas Pelabuhan Merak perlu 

meningkatkan rasa ketertarikan untuk membantu pelanggan, 

memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan, serta 

meningkatkan keramahan. 

4. Pada variabel customer loyalty, terdapat beberapa pelanggan yang 

tidak setuju bahwa mereka akan mengatakan hal-hal positif tentang 

Pelabuhan Merak kepada orang lain, hal ini mengindikasikan 

bahwa terdapat rasa tidak puas yang dirasakan pelanggan, maka 

Pelabuhan Merak perlu meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Pelabuhan Merak bisa membuat promo menarik yang membuat 

pelanggan membicarakan tentang layanannya yang menarik. 

5.4.2 Saran Teoretis 

1. Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menambahkan 

jumlah sampel, karena pada penelitian ini jumlah sampel yang 

digunakan hanya sebanyak 200 responden, yang tentunya kurang 

cukup untuk menunjukkan keadaan yang sebenarnya di 

Pelabuhan Merak. 

2. Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan 

variabel lain selain yang digunakan oleh peneliti seperti 

corporate image sebagai variabel bebas yang dapat 

mempengaruhi customer loyalty sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Darmawan (2018), Lunarindiah (2016) dan 

Asnawi et al. (2019). Variabel harga sebagai variabel bebas yang 

dapat mempengaruhi customer loyalty sesuai dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Hamonangan Sinaga et al. (2016) Lisa 

Wulandari et al. (2016), dan Setyowati (2017). Variabel security 

quality sebagai variabel bebas yang dapat mempengaruhi 

customer loyalty sesuai dengan penelitian Chang & Thai (2016). 

 


