BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai pengaruh kualitas

pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen JNE di Bandung, maka penulis dapat

mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1.

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh JNE memiliki rata-rata yang cukup
baik. Hal ini menandakan bahwa JNE sudah mampu untuk mengikuti
keinginan dan kebutuhan konsumennya dilihat dari dimensi tangible yang
memiliki nilai rata-rata yang cukup tinggi yaitu 4.12 diikuti oleh assurance
4.03 emphaty, 3.91, responsiveness 3.62, dan reliability 3.6 dengan rata-rata
keseluruhan 3,86 yang termasuk dalam kategori baik.

Dari hasil uji normalitas menunjukan bahwa tidak terdistribusi normal
karena nilai signifikansi sebesar 0,027 < 0,050. Karena hasil uji normalitas
tidak berdistribusi normal maka dilakukan uji non parametrik dengan nilai
signifkansi yang diperoleh adalah 0,00 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan
bahwa HO diterima. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen JNE di Bandung.
Dari hasil Korelasi diperoleh koefisien sebesar 0,650 berada dalam rentang
0,41 — 0,70 berarti dalam kategori hubungan yang kuat untuk responden.
Untuk uji koefisien determinasi menunjukan bahwa nilai R square adalah
0,389. Nilai tersebut berarti bahwa kualitas pelayanan dapat mempengaruhi
setiap perubahan-perubahan pada loyalitas konsumen sebesar 38,9%
sedangkan sisanya sebesar 61,1% adalah pengaruh dari faktor lain yang tidak

penulis teliti.

6.2 Saran

Berdasarkan dari kesimpulan mengenai penilaian yang telah diberikan oleh

responden maka penulis memberikan saran untuk JNE Bandung yang perlu
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diperhatikan untuk kemajuan dan kenyamanan konsumen di masa yang akan datang
mengenai Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Konsumen JNE di Bandung :
1. Bagi Perusahaan (JNE)
Dilihat dari variabel kualitas pelayanan terdapat rata-rata persentase terendah
dari hasil responden konsumen JNE di Bandung yaitu terdapat pada dimensi
responsiveness dengan pernyataan “Karyawan JNE Bandung mampu
memberikan Anda pelayanan secara cepat dan tanggap.” Sehingga penulis
menyarankan agar pihak JNE memiliki SOP yang jelas sehingga ketika
terdapat permintaan yang fluktuatif perusaahn tidak terlalu menimbun barang
terlalu lama yang menyebabkan pengiriman barang menjadi tidak efisien dan
terhambat untuk segera sampai kepada tangan konsumen. JNE dapat
memberikan batasan maksimal kuantitas barang yang perlu disimpan di
agen/sub-agen sehingga tidak terlalu menghambat layanan yang diberikan
oleh karyawan di kantor agen/sub agen terhadap konsumen baik secara
langsung maupun tidak langsung. Kedua untuk pernyataan “JNE Bandung
tidak pernah melakukan kesalahan pengiriman”, pada dimensi relibiality
penulis menyarankan agar JNE melakukan maintenance terhadap sistem
tracking yang dimiliki agar lebih akurat dan mudah untuk dilakukan
pengecekan. Misalnya dengan mencantumkan arah map yang sesuai ketika
kurir mengatarkan barang, ketika kurir sudah menuju tujuan pergerakan
antara kurir dan maps sudah sejalan sehingga konsumen mudah untuk
mengakses komunikasi ketika terjadi kesalahan alamat. Loyalitas Konsumen
di bandung Dengan beberapa saran yang sudah disebutkan diharapkan dapat
mendorong kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak JNE menjadi lebih

baik kedepannya.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Disarankan untuk meneliti dan memasukan variable jenis lainnya yang dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen JNE sehingga penelitian ini dapat

dilakukan secara lebih dalam.
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