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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pengolahan data dan analisis data yang telah dilakukan 

peneliti, dapat ditarik beberapa kesimpulan, yaitu sebagai berikut: 

1. Kecepatan berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan J&T secara 

keseluruhan di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-indikator 

kecepatan akan meningkatkan kualitas layanan J&T yang dirasakan oleh 

konsumen secara keseluruhan.  

2. Kemudahan berpengaruh tidak signifikan terhadap kualitas layanan J&T 

secara keseluruhan di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-

indikator kemudahan hanya memberikan sedikit perubahan pada kualitas 

layanan J&T yang dirasakan oleh konsumen secara keseluruhan.  

3. Akurasi berpengaruh tidak signifikan terhadap kualitas layanan J&T secara 

keseluruhan di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-indikator 

akurasi hanya memberikan sedikit perubahan pada kualitas layanan J&T 

yang dirasakan oleh konsumen secara keseluruhan. 

4. Keamanan berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan J&T secara 

keseluruhan di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-indikator 

keamanan akan meningkatkan kualitas layanan J&T yang dirasakan oleh 

konsumen secara keseluruhan.  

5. Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan J&T secara 

keseluruhan di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-indikator 
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bukti fisik akan meningkatkan kualitas layanan J&T yang dirasakan oleh 

konsumen secara keseluruhan.  

6. Kualitas layanan keseluruhan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen J&T di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-

indikator kualitas layanan keseluruhan akan meningkatkan kepuasan 

konsumen J&T.  

7. Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen 

J&T di kota Surabaya. Adanya peningkatan pada indikator-indikator 

kepuasan konsumen akan meningkatkan loyalitas konsumen J&T. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pengalaman peneliti dalam proses pengerjaan penelitian ini, 

terdapat beberapa keterbatasan penelitian, antara lain sebagai berikut: 

1. Penggunaan kuisioner online (Google form) untuk mengumpulkan data. Hal 

ini menyebabkan peneliti tidak dapat bertatap muka secara langsung dengan 

responden dan menjelaskan secara rinci terkait penelitian ini. Peneliti juga 

tidak dapat mengetahui secara langsung apakah responden benar-benar 

memahami setiap detail pertanyaan pada kuisioner. 

2. Hasil uji validitas diskriminan menunjukkan variabel kemudahan memiliki 

nilai akar AVE yang lebih rendah daripada nilai akar AVE variabel akurasi. 

Dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator variabel kemudahan yang 

digunakan dalam penelitian ini kurang bisa menjelaskan variabel 

kemudahan itu sendiri.  
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5.3 Saran 

5.3.1 Bagi Manajemen J&T 

1. Dari hasil penelitian ini, variabel kecepatan menjadi salah satu faktor yang 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Oleh 

karena itu, untuk dapat meningkatkan persepsi konsumen terhadap kualitas 

layanan J&T secara keseluruhan diharapkan pihak manajemen J&T lebih 

memperhatikan aspek-aspek kecepatan, yaitu kecepatan pada proses 

pengambilan dan pengiriman barang, jaringan trasnportasi yang memadai, 

serta kecepatan respon karyawan dalam menangani permintaan konsumen. 

2. Variabel keamanan juga menjadi salah satu faktor yang berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Pihak manajemen 

J&T perlu lebih memperhatikan aspek-aspek keamanan untuk ditingkatkan 

agar dapat meningkatkan persepsi konsumen terhadap kualitas layanan J&T 

secara keseluruhan. Adapun aspek-aspek keamanan yang dapat dijadikan 

acuan adalah kebijakan kompensasi bagi konsumen yang merasa dirugikan, 

manajemen informasi yang baik dari pihak J&T kepada konsumen, serta 

minimalisasi kerusakan atau kerugian pada proses pengiriman barang. 

3. Variabel bukti fisik menjadi variabel ketiga yang juga berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Sebaiknya pihak 

manajemen J&T lebih memperhatikan aspek-aspek bukti fisik yang dapat 

mendorong kualitas layanannya agar dinilai baik oleh konsumen. Adapun 

aspek-aspek bukti fisik dalam penelitian ini yang dapat dijadikan dasar 

pertimbangan oleh pihak manajemen J&T dalam memperbaiki kualitas 
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layanannya adalah penampilan karyawan, fasilitas fisik yang baik (lokasi 

mudah ditemukan dengan adanya papan nama/neon box), serta pengadaan 

peralatan yang memadai di setiap lokasi.  

4. Hasil penelitian ini menemukan bahwa responden yang merupakan 

konsumen J&T telah merasa sangat puas dengan kualitas layanan J&T. 

Sebaiknya pihak manajemen mempertahankan hal tersebut dan ditunjang 

dengan peningkatan pada kualitas layanan. 

5. Dalam penelitian juga ditemukan bahwa responden yang merupakan 

konsumen J&T telah menjadi loyal pada perusahaan J&T dan bersedia 

untuk mempromosikan J&T kepada rekanannya. Hal ini sebaiknya 

dipertahankan oleh pihak manajemen J&T dan bahkan ditingkatkan melalui 

pengelolaan sosial media yang baik serta mengadakan acara atau forum 

khusus konsumen J&T untuk dapat menjalin hubungan lebih dekat dengan 

konsumen secara tidak langsung. Selain itu pihak manajemen juga dapat 

memberikan promo menarik untuk konsumen yang telah lama 

menggunakan jasa J&T. 

5.3.2 Bagi Peneliti Lainnya 

1. Peneliti selanjutnya diharapkan ikut mendampingi responden ketika 

mengisi kuisioner agar tidak terjadi kesalahan pengisian dan menimbulkan 

bias pada data yang terkumpul. 

2. Karena wilayah penelitian ini hanya mencakup kota Surabaya, diharapkan 

peneliti selanjutnya dapat menggunakan wilayah lain yang lebih luas 
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dengan berbagai macam kultur yang berbeda sehingga dapat dibandingkan 

hasil penelitiannya. 

3. Industri yang diteliti dalam penelitian ini adalah industri jasa logistik. 

Diharapkan untuk peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian pada 

industri lain dalam bidang pelayanan sehingga hasil penelitian dapat 

dibandingkan dengan industri yang berbeda. 

4. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel bebas lain 

seperti : Kepercayaan (Fauzi & Suryani, 2019), efisiensi ekonomi (Park, et 

al, 2009), dan citra merek (Saleem & Raja, 2014). 
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