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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan analisis dan pembahasan dengan menggunakan 

analisis Structural Equation Model, maka dapat ditarik simpulan sebagai 

berikut : 

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di terima. Hal ini berarti bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

jasa pengiriman TIKI di Surabaya.  

2. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan di terima. Hal ini berarti bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa 

pengiriman TIKI di Surabaya.  

3. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan di terima. Hal ini berarti bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman TIKI di Surabaya.  

4. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan di terima. Hal ini berarti bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

jasa pengiriman TIKI di Surabaya.  

5. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan di terima. Hal ini berarti bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa 

pengiriman TIKI di Surabaya.  
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5.2 Saran 

Berdasarkan simpulan yang telah dikemukakan dapat diberikan 

beberapa rekomendasi yang berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi perusahaan dan bagi penelitian selanjutnya : 

1. Saran bagi Manajemen TIKI di Surabaya 

a. Pada variabel Kualitas Layanan, nilai rata-rata jawaban responden, 

nilai terendah adalah indikator “Karyawan TIKI bersedia 

menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat”. Untuk itu, saran yang 

diajukan adalah manajemen TIKI diharapkan memotivasi 

karyawannya agar bersedia menanggapi keluhan pelanggan dengan 

lebih cepat. 

b. Pada variabel Citra Merek, nilai rata-rata jawaban responden, nilai 

terendah adalah indikator “TIKI memiliki keunggulan, kecepatan, 

ketepatan waktu, memberikan harga yang terjangkau, serta 

keamanan yang terjamin, sehingga dapat memenuhi dan memuaskan 

kebutuhan, dan keinginan konsumen”. Untuk itu, saran yang 

diajukan adalah manajemen TIKI di harapkan meningkatkan sistem 

manajemennya, agar dapat mempersingkat kecepatan pengiriman 

paket. 

c. Pada variabel Kepuasan Pelanggan, nilai rata-rata jawaban 

responden, nilai terendah adalah indikator “Harga yang di tawarkan 

TIKI setara dengan kualitas layanan yang diberikan”. Untuk itu, 

saran yang diajukan adalah manajemen TIKI diharapkan  

meningkatkan kualitas layanannya, agar kualitas layanan yang di 

berikan oleh TIKI lebih unggul daripada jasa pengiriman lainnya. 

d. Pada variabel Loyalitas Pelanggan nilai rata-rata jawaban responden, 

nilai terendah adalah indikator “Saya akan tetap menggunakan jasa 
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pengiriman TIKI, meskipun ada promosi yang menarik dari jasa 

pengiriman lain”. Untuk itu, saran yang diajukan adalah manajemen 

TIKI diharapkan membuat strategi promosi yang menarik,seperti 

memberikan point reward kepada pelanggan yang sering 

menggunakan dengan jumlah transaksi (Rp) pengiriman tertentu. 

2. Saran bagi penelitian selanjutnya 

Keterbatasan penelitian ini adalah penelitian tidak fokus pada 

pelanggan member atau non member saja dan hanya meneliti pengaruh 

kualitas layanan dan citra merek terhadap kepuasan dan loyalitas. 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat fokus pada salah satu kategori 

pelanggan member atau non member saja dan menambahkan variabel 

lain yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas seperti perceived price 

dan perceived value. 
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