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BAB V 

PENUTUP 

  

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis yang telah dilakukan maka 

peneliti dapat menyimpulkan jawaban dari rumusan masalah yang telah disusun dan 

melakukan pembuktian atas hipotesis penelitian.  

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. Artinya peningkatan pada Kualitas Layanan akan menyebabkan 

peningkatan yang signifikan pada nilai Kepuasan Konsumen. 

2. Pengalaman Konsumen berpengaruh negatif signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen sehingga tidak sesuai hipotesis penelitian. Artinya hipotesis penelitian 

tidak terbukti karena peningkatan pada Pengalaman Konsumen sebaliknya justru 

menyebabkan penurunan yang signifikan pada nilai Kepuasan Konsumen. 

3. Kualitas Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen. 

Artinya peningkatan pada Kualitas Layanan tidak mampu mendorong 

peningkatan yang signifikan pada Kepuasan Konsumen. 

4. Pengalaman Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan 

Konsumen. Artinya peningkatan pada Pengalaman Konsumen akan menyebabkan 

peningkatan yang signifikan pada nilai Kepercayaan Konsumen. 
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5. Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan 

Konsumen. Artinya peningkatan pada Kepuasan Konsumen akan menyebabkan 

peningkatan yang signifikan pada nilai Kepercayaan Konsumen. 

6. Kepuasan Konsumen tidak memiliki peran mediasi pada hubungan antara 

Kualitas Layanan dengan Kepercayaan Konsumen. Artinya, pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Kepercayaan Konsumen sudah baik tanpa perlu melibatkan 

Kepuasan Konsumen sebagai variabel pemediasi. 

7. Kepuasan Konsumen memiliki peran mediasi secara parsial pada hubungan antara 

Pengalaman Konsumen dengan Kepercayaan Konsumen. Artinya, pengaruh 

Pengalaman Konsumen akan bertambah baik dalam mempengaruhi Kepercayaan 

Konsumen bilamana melibatkan Kepuasan Konsumen. 

  

5.2. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan, diantaranya yaitu penyebaran 

kuesioner terbatas waktu yang hanya tiga hari sehingga peneliti kesulitan menemukan 

karakteristik responden yang lebih bervariasi. 

  

5.3. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka peneliti memberikan saran 

bagi pihak-pihak yang terkait, sebagai berikut:   

1. Kepada J&T Express  
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a. Kualitas layanan J&T Express saat ini mampu mendorong kepuasan. Hal 

tersebut perlu dipertahankan dan bahkan ditingkatkan di kemudian hari. 

Misalnya, agar konsumen di e-commerce mampu merasakan kualitas layanan 

J&T Express, maka perusahaan dapat menambahkan fasilitas aplikasi J&T 

Express dengan fitur pelacakan berbasis grafis. Hal ini menyebabkan 

konsumen bisa segera mengetahui setiap proses yang terjadi pada barang yang 

dikirimnya serta mengetahui dengan cepat bilamana terdapat suatu kendala 

pada proses tersebut. Hal ini tentu saja memberi tambahan kepada kualitas 

layanan berupa keberwujudan, kehandalan, dan ketanggapan sehingga 

konsumen akan lebih merasa puas.  

b. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa Pengalaman Konsumen memberi 

pengaruh negatif terhadap Kepuasan Konsumen. Disarankan agar pengelola 

J&T Express menjaga dan memperhatikan tentang Pengalaman Konsumen 

pada layanannya yang selama ini mayoritas dilakukan melalui e-commerce. 

Konsumen perlu didorong untuk mengalami kesan baik selama menggunakan 

layanan J&T Express sehingga Kepuasan Konsumen dapat ditingkatkan.  

c. Penelitian  memperlihatkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh tidak 

signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen. Disarankan  kepada J&T 

Express untuk mampu meyakinkan konsumen tentang proses operasional dari 

J&T Express. J&T Express sebaiknya tidak menyerahkan proses pelayanan 

semata-mata di aplikasi e-commerce terkait, melainkan juga J&T Express 

harus menciptakan mekanisme baru sebagaimana yang telah disarankan 
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sebelumnya. J&T Express dapat menciptakan aplikasi khusus bagi para 

konsumennya agar mengetahui proses demi proses yang terjadi pada barang 

yang dikirimnya maupun bilamana terjadi suatu kendala di proses tersebut.   

d. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa Pengalaman Konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen. Disarankan kepada J&T Express 

agar Pengalaman Konsumen ini dipertahankan atau ditingkatkan lebih jauh di 

masa mendatang. Misalnya, J&T Express dapat membuatkan strategi 

pemasaran dimana konsumen diberikan kemudahan menghubungi customer 

service J&T Express sehingga setiap kebutuhan khusus dari konsumen dapat 

dilayani dengan cepat dan mudah.  

e. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen. Disarankan kepada perusahaan 

J&T Express agar Kepuasan Konsumen dipertahankan dan bahkan 

ditingkatkan lagi di kemudian hari. Kepuasan konsumen dapat ditingkatkan 

dengan cara memenuhi semua harapan konsumen dan dikondisikan dapat 

terjadi berulang kali sehingga muncul Kepercayaan Konsumen yang lebih 

tinggi lagi.  

2. Kepada peneliti lain 

Peneliti lain yang hendak mengadakan penelitian menyerupai penelitian ini agar 

mengumpulkan data lebih luas kepada segmen konsumen yang lebih beragam. 

Diharapkan, nantinya usia, penghasilan maupun pendidikan dapat dijadikan faktor 

yang memoderasi pengaruh-pengaruh variabel  yang telah ada.
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