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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari analisis yang telah dilakukan secara deskriptif dan

inferensial dengan program WarpPLS7 maka hasil dari penelitian ini dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Layanan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin baik layanan

pelanggan yang diberikan oleh perusahaan maka akan meningkatkan kepuasan

pelanggan terhadap perusahaan tersebut.

2. Pengiriman memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas

pengiriman suatu perusahaan jasa kurir maupun perusahaan lain yang

menyediakan pengiriman maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan

terhadap perusahaan tersebut.

3. Harga memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, sehingga dapat disimpilkan bahwa semakin baik harga yang

ditawarkan oleh perusahaan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan

terhadap perusahaan tersebut.

4. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap

kesetiaan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin meningkat

kepuasan pelanggan terhadap suatu perusahaan maka akan semakin meningkat.
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5. juga kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan tersebut. meningkatnya

pelanggan yang setia terhadap suatu perusahaan dapat membantu perusahaan

tersebut untuk tetap dapat berdiri walaupun terdapat banyak persaingan

dipasar.

6. Kepuasan pelanggan memediasi layanan pelanggan terhadap kesetiaan

pelanggan, kepuasan pelanggan memediasi pengiriman terhadap kesetiaan

pelanggan dan kepuasan pelanggan memediasi harga terhadap kesetiaan

pelanggan.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut;

1. Hasil penelitian ini terdapat adanya indikator yang tidak terukur karena

adanya pernyataan yang dihapus pada saat uji validitas dan reliabilitas, yaitu

indikator keputusan yang bujaksana dan kepuasan proses pengiriman pada

variabel kepuasan pelanggan.

2. Model pada penelitian ini memiliki kurang spesifik karena memiliki dua

jalur yaitu responden yang dating ke konter J&T langsung atau lewat e-

commerce, karena itu memiliki experience yang berbeda.

5.3 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka saran yang dapat

diberikan bagi pihak terkait sebagai berikut :

Bagi Peneliti Selanjutnya:
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1. Peneliti sebaiknya membuat spesifik subjek penelitian, apakah responden

yang dating langsung ke konter J&T atau melalui e commerce.

2. Penelitian selanjutnya perlu untuk mengembangkan lagi pernyataan terkait

dengan variabel kepuasan pelanggan, pengiriman dan harga agar semua

indikator terwakili.

3. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah karakteristik responden,

variabel lain, pendidikan terakhir dan sebagainya.

Bagi Perusahaan:

Perusahaan diharapkan tetap mempertahankan kualitas layanan, pengiriman

dan juga harga yang di tawarkan agar dapat mempertahankan kepuasan

pelanggan sehingga perusahaan dapat memperoleh pelanggan yang setia dan

dapat tetap berjalan meski banyak perusahaan pesaing.
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