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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas, maka dapat 

ditarik kesimpulan yaitu : 

1. Secara parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh  terhadap keputusan konsumen. Hal ini ditunjukan 

dari dimensi yang mempengaruhi yakni kehandalan (reliability), 

daya tangkap (reponsiveness), Jaminan (assueance), 

kepedulian (empathy), dan bukti fisik (tangible). Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang semakin baik 

akan mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan 

jasa perusahaan JNE Cabang Utama Gorontalo. 

2. Secara parsial kepercayaan berpengaruh terhadap  keputusan 

konsumen. Hal ini ditunjukan dari tiga aktivitas yang dilakukan 

perusahaan untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen yakni 

Achieving result, Acting with integrity dan Demonstrate corcern. 

Hal ini menunjukan bahwa kepercayaan yang ditimbulkan 

perusahaan tehadap konsumen akan jasa mereka maka akan 

semakin mempengaruhi konsumen untuk tetap menggunakan 

jasa JNE Cabang Utama Gorontalo 

3. Secara simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap keputusan konsumen. Hal ini ditunjukkan 

dari hasil pengujian deskriptif bahwa keputusan konsumen
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memiliki capaian presentase yang sangat baik sehingga ini 

dapat dilihat dari respon konsumen ingin mencari informasi 

tentang jasa JNE Cabang Utama Gorontalo kemudian bersedia 

menggunakan jasa tersebut. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh maka disarankan 

beberapa hal sebagai berikut : 

1. Sebaiknya pimpinan memperhatikan dan melakukan 

pembenahan terkait dengan indicator tangible yakni 

ketersediaan saranan dan prasarana dalam hal pelayanan. 

Kemudian perlunya bagi perusahaan untuk memperhatikan 

indicator assurance yakni ketersediaan perusahaan untuk 

memberikan jaminan barang konsumen. Jika hal ini diperhatikan 

maka akan meningkatkan pendapatan atas pelayanan yang 

diberikan oleh PT JNE Cabang Utama Gorontalo. 

2. Bagi peneliti selanjutnya mengembangkan penelitian ini dengan 

menambahkan variabel yang lain seperti harga, promosi, citra 

perusahaan dll, yang secara teori dapat memberikan dampak 

bagi keputusan konsumen. 
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