
Bab 5

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian pada bab sebelumnya maka simpulan

yang diperoleh adalah sebagai berikut:

1. Customer sdtisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap

customer trust pada layanan jasa JNE di Surabaya. Berarti hipotesis

pertama dalam penelitian ini diterima

2. Custamer satisfactiorc berpengaruh positif dan signif,kan terhadap

customer loyalty pada layanan jasa JNE di Surabaya. Berarti

hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima

3. Customer trustberpenganfupcsitif dan signifikan terhadap custoffiel

loyatty pada layananjasa JNE di Surabaya. Berarti hipotesis ketiga

dalam peaelitian ini diterirna

5.2 Saraa

Berdasarkan simpulan yang diperoleh maka dapat disarankan

beberapa hal yaitu:

l. SaranPraktis

Saran secara praktis yang dapat diberikan dari hasil penelitian dan

simpulan yang diperoleh, zgal. para peritel dapat meningfuatkan

kepercayaan serta lol,alitas para konsumen pada layanan jasa dari

JNE, maka manajemen dari JNE harus memperhatikan kepuasan

konsumen akan layanan. Peningkatan kepuasan konsumen dapat

dilakukan dengan cara meninglratkan kualilas dari produk-produk

layanan yang ditawarkaa kepada para konsumen JNE, karena selama

ini tingkat kualitas dari produk-produk JNE dianggap masih kurang
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oleh konsumen. Beberapa cara untuk meningkatkan kepercayaan

konsumen yaitu keamana4 pemenuhan janji kepada konsumen

mengenai paket produk yang diberikan dan te{aminnya barang

sampai ke tempt tujuaq misalnya konsumen yang memilih paket

pengirimah lES (Yakin Esok Sampai) harus benar-benar terpenuhi

janjinya yaitu pengiriman cepat yarrg hanya membutuhkan waktu

satu hari pengiriman ke tempat tujuan. Sedangkan u1ltuk

meningkatkan kepuasan konsumen dengan cara meningkatkan

kualitas produk yaitu dengan kecepatan dan ketepatan waklu

pengirimaa misalnya kecepatan pengiriman barang yang cepat

dalam waktu t hari dengan pilihan paket pengiriman lES (Yakin

Esok Sampai).

Bagi penelitian selanjutrrya

Ifusil peaelitian ini dapat menjadi acuan untuk penelitiar mengenai

hubungan antara kepnasan konsumerl kepercayaan konsumsn dan

loyalitas konsumen. Selain itu bag paffi akademisi unhrk

melanjutkan penelitian ini dengan menambahkan variabel-variabel

lain yang dapat mempelgaruhi keprcayaan serta loyalitas

konsumen.

Ketertatasan dalam penelitian ini adalah keterbatasan waktu dan

tena,ga maka tempat penelitian ini hanya menggunakan satu lokasi

saja, dan juga penelitian ini memiliki keterbatasan yaitu penggunaan

karakteristik responden dengan tinCkat peadidikan minimal SD,

sehingga disarankan untok pnelitian berikr*nya menggunakan

karakteristik resporden dengan tingkat pendidikan minimal SMA
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