BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan judul penelitin, pokok permasalahan, tujuan penelitian,
rumusan hipotesis, dan pembahasan hasil penelitian, maka dapat dikemukakan
simpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Variabel kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan JNE di Surabaya. Jika variabel kepuasan mengalami
penurunan sebesar 0,141 satu satuan skor maka akan mengakibatkan
penurunan pada variabel kepuasan sebesar satuan skor, sebaliknya jika variabel
kualitas layanan mengalami peningkatan sebesar satu satuan skor maka akan
terjadi peningkatan pada variabel kepuasan sebesar 0,141 dengan asumsi
variabel independen lainnya konstan. Artinya semakin baik kualitas layanan
yang diberikan oleh JNE maka dapt meningkatkan kepuasan pelanggan dan
sebaliknya semaikin buruk kualitas layanan yang diberikan maka semakin
rendah pula kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan JNE di Surabaya.

2. Variabel kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas pelanggan JNE Surabaya. Jika variabel kualitas mengalami
penurunan sebesar 0,154 satu satuan skor maka akan mengakibatkan
penurunan pada variabel loyalitas sebesar satuan skor dengan asumsi variabel
independen lainnya konstan. Sebaliknya jika variabel kualitas mengalami

peningkatan sebesar satu satuan skor maka akan terjadi peningkatan pada
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variabel loyalitas sebesar 0,154 dengan asumsi variabel independen lainnya
konstan. Artinya semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan JNE kepada
pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap
JNE

3. Variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan JNE di Surabaya. Jika variabel kepuasan mengalami penurunan
sebesar 0,539 satuan skor maka akan mengakibatkan penurunan pada variabel
loyalitas sebesar satuan skor dengan asumsi variabel independen lainnya
konstan. Sebaliknya jika variabel kepuasan mengalami peningkatan sebesar
satu satuan skor maka akan terjadi peningkatan pada variabel loyalitas sebesar
0,539 dengan asumsi variabel independen lainnya konstan. Artinya semakin
tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan JNE di Surabaya,
maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap JNE di

Surabaya.

5.2 Keterbatasan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat
beberapa keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Terdapat kendala yang bersifat situasional, dimana responden kurang respect
terhadap pengisian kuisioner dikarenakan tempat pengambilan kuisioner lebih
sering ditempat terbuka dan ramai.

2. Keterbatasan teknik pengumpulan data yang melalui kuesioner menimbulkan
bias jawaban responden, lebih baik jika pengumpulan data diperkuat dengan

Wwawancara.
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3. Masih banyak variabel yang dapat mempengaruhi kualitas layanan, kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Penelitian mendatang diharapkan dapat menambah
jumlah variabel penelitian yang dipergunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan dan loyalitas seperti: kepercayaan, citra, strategi,
customer value, serta keunggulan produk.

4. Waktu pengumpulan data yang singkat, sehingga peneliti hanya bisa mencapai
responden yang lokasinya terbatas. Akan tetapi untuk peneliti selanjutnya
disarankan untuk memperbanyak jumlah lokasi yang akan dijadikan sampel

untuk meningkatkan generalisasi hasil penelitian.

5.3 Saran
Berdasarkan pembahasan dan simpulan dalam penelitian ini, adapun
saran untuk perbaikan yang dapat disampaikan kepada JNE sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, dinyatakan kualitas layanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan
hasil deskripsi variabel penelitian, terlihat bahwa responden merasa kurang
puas terhadap kualitas layanan. Ketidakpuasan responden terlihat dari dimensi
bukti langsung yaitu penampilan yang kurang menarik, oleh karena itu JNE
harus meningkatkan kualitas layanannya dengan memberikan arahan atau
masukan kepada staf agar lebih memperhatikan penampilan

2. Kaualitas layanan dinyatakan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan maka dari itu, JNE harus berusaha untuk dapat menciptakan
pelanggan yang tidak hanya sekedar loyal, salah satunya cara yang dapat

ditempuh adalah dengan meningkatkan kecepatan dalam layanan, sehingga
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pelanggan akan dapat lebih loyal jika JNE dapat menangani pelanggannya
dengan baik dan cepat.

. Kepuasan pelanggan dinyatakan berpengaruh posotif signifikan terhadap
loyalitas pelanggan maka perlu untuk lebih menekankan kepuasan,
meningkatakan setiap keluhan pada pelanggan, sehingga pelanggan akan
dapat lebih loyal jika JNE dapat menangani keluhan pelanggannya dengan
baik.

. Pada faktor kualitas layanan yaitu memperbaiki penampilan karyawan, agar
terlihat menarik, serta meningkatkan peralatan yang canggih.

Pada faktor kepuasan pelanggan JNE harus meningkatkan layanan yang baik
terhadap pelanggan, menyapa pelanggan, dan tanggap atas keluhan pelanggan,
sehingga pelanggan dapat merasa puas saat menggunakan jasa pengiriman di
JNE.

Pada faktor loyalitas pelanggan JNE perlu meningkatkan kualitas layanan agar
tercipta rasa puas dalam diri pelanggan, sehingga pelanggan mu
merekomendasikan JNE kepada orang lain, serta menjadikan JNE pilihan

pertama untuk bertransksi pengiriman barang.
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