
 

BAB V 

PENUTUP 

 

1.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dapat dikemukakan kesimpulan dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna jasa pengiriman paket PT J&T 

Express di Kota Padang. 

2. Kepercayaan pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna jasa pengiriman paket PT J&T 

Express di Kota Padang. 

3. Kepuasan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pengguna jasa pengiriman paket PT J&T 

Express di Kota Padang. 

 

1.2 Implikasi Praktis 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu referensi 

dalam ilmu manajemen pemasaran terkhusus keterkaitan antara loyalitas pelanggan 

dengankualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan ini diharapkan dapat menjadi 

implikasi praktis dan pedoman serta masukan bagi perusahaanPT J&T Express. 

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan pengguna jasa 

pengiriman paket PT J&T Express di Kota Padang tergolong cukup baik, 

diperlukan berbagai upaya untuk meningkatkan atau mempertahankan loyalitas 

pelanggan pengguna jasa pengiriman paket PT J&T Express di Kota Padang di 

masa yang akan datang.  



Upaya untuk meningkatkan atau mempertahankan loyalitas pelanggan 

pengguna jasa pengiriman paket PT J&T Express di Kota Padang di masa yang 

akan datang sebagaimana yang di jelaskan diatas dapat dilakukan dengan cara lebih 

memaksimalkan atau meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini di sebabkan karena 

hasil penelitian ini telah membuktikan secara empiris bahwa variabel kualitas 

pelayanan merupakan variabel penting yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

pengguna jasa pengiriman paket PT J&T Express di Kota Padang. Meskipun saat 

penelitian ini berlangsung variabel kualitas pelayanan telah tergolong kedalam 

kategori cukup baik. namun di masa yang akan datang pihak perusahaan PT J&T 

Express hendaknya lebih mampu memaksimalkan atau meningkatkan kualitas 

pelayanan.  

Hal lain yang harus diperhatikan oleh pihak perusahaan PT J&T Express 

sebagai upaya meningkatkan loyalitas pelangga terhadap pengguna jasa pengiriman 

paket PT J&T Express di Kota Padang di Kota Padang adalah meningkatkan 

kepercayaan. Hal ini disebabkan karena hasil penelitian ini telah membuktikan 

secara empiris bahwa variabel kepercayaan tidak mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pengguna jasa pengiriman paket PT J&T Express di Kota Padang. 

Meskipun saat penelitian ini berlangsung, variabel kepercayaan telah tergolong 

kedalam kategori cukup baik namun di masa yang akan datang pihak perusahaan 

PT J&T Express hendaknya lebih mampu meningkatkan kepercayaan.  

Hal lainnya yang harus diperhatikan oleh pihak perusahaan PT J&T Express 

sebagai upaya meningkatkan loyalitas pelangga engguna jasa pengiriman paket PT 

J&T Express di Kota Padang adalah meningkatkan kepuasan. ini disebabkankarena 



hasil penelitian ini telah membuktikan secara empiris bahwa variabel kepuasan 

tidak mempengaruhi loyalitas pelangganengguna jasa pengiriman paket PT J&T 

Express di Kota Padang. Meskipun saat penelitian ini berlangsung variabel 

kepuasan telah tergolong dalam kategori cukup baik. namun di masa yang akan 

datang pihak perusahaan PT J&T Express hendaknya lebih mampu meningkatkan 

kepuasan.  

1.3 Keterbatasan 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka beberapa keterbatasan dan saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya memfokuskan pada PT J&T Express, sehingga hasil 

penelitian tidak sama dengan jasa ekpedisi lainnya. Dengan demikian, 

disarankan untuk penelitian selanjutnya agar dapat melakukan penelitian 

dengan model yang sama terhadap objek yang berbeda.  

2. Jumlah responden pada penelitian ini hanya sebanyak 80 orang atau masih 

tergolong kecil. Dengan demikian, disarankan kepada peneliti berikutnya 

agar dapat menggunakan jumlah responden yang lebih besar. 

3.  Teknik analisis data dalam pengujian hipotesis masih menggunakan 

program SPSS. Dengan demikian, peneliti berikutnya 

1.4 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka beberapa saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 

1. Untuk perusahaan PT J&T Express di Kota Padang agar memperhatikan dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan dengan lebih baik kepada konsumen, 



seperti memperluas wilayah jangkauan pengiriman terutama di daerah- 

daerah pelososk agar pengiriman lebih merata. 

2. Selalu melakukan inovasi-inovasi seperti gratis ongkir, pengiriman barang 

dengan waktu yang singkat atau adanya diskon di hari hari spesial sehingga 

menambah loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 

3. Disarankan kepada peneliti berikutnya agar dapat menggunakan jumlah 

responden yang lebih besar. 

4. Dengan demikian, peneliti berikutnya disarankan agar menggunakan jenis 

program lainnya seperti Smart-PL Satau Amos. 
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