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BAB V

PENUTUP

5.1 Simpulan
Simpulan dalam penelitian ini yang sekaligus menjawab rumusan masalah
nelitian adalah:

.Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

berlaku

dalam menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya sehingga

yang

ipotesis satu diterima. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Wahana Express maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam

gan undang-undang

menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya sehingga

i den

hipotesis dua diterima. Semakin baik kepercayaan yang diberikan oleh

Wahana Express maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen.

tuntut sesua

Brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam

d

menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya sehingga

hipotesis dua diterima. Semakin baik citra merek yang dimiliki oleh Wahana

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
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Express maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen. Karena citra merek

“E kan berpengaruh terhadap pandangan semua orang, jika perusahaan tidak
%;ﬁ'}memiliki citra merek yang bagus, maka perusahaan tersebut tidak disukai
oleh masyarakat. Akibatnya perusahaan yang memiliki citra yang jelek tidak
disukai oleh masyarakat bahkan tidak dipercaya oleh masyarakat karena

perusahaan tersebut di pandang sebagai perusahaan yang tidak dapat

memenuhi kebutuhan masyarakat.
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5.2 Saran
Sesuai dengan hasil penelitian yang diperoleh maka saran yang diajukan

dalam penelitian ini adalah:

n

£ Bagi manajemen Wahana Express hendaknya dapat meningkatkan kecepatan
pelayanan. Untuk itu perlu dibuat Standar Operasional Prosedur (SOP) yang

.mengatur proses dan lama waktu pelayanan kepada pelanggan mulai datang

berlaku

hingga pulang. Karena dengan begitu customer merasa puas dengan perhatian

yans

ari staff wahana express karena dinilai sebagai perusahaan yang selalu

memberikan sisi positif dan juga pelayanan juga harus semakin ditingkatkan

Segala bentuk pelanggaran/plagiasi

lagi, karena dengan begitu customer / konsumen merasa puas. Di sisi lain,

ndang-undang

uga dapat menambah pelanggan baru karena adanya word of mouth dari

dengan u

—setiap konsumen yang sudah mengirimkan barang melalui jasa wahana

sua

Eexpress, Sehingga diharapkan pelanggan dapat terlayani dengan baik dan
=

£
Zproses pelayanan dapat berlangsung dengan cepat , terlebih juga kepada
=

mahasiswa manajemen agar dapat berguna bagi program studi khusunya

terkait pada kualiatas pelayanan, kepercayaan, dan brand image

Nintuk keperluan pendidikan dan penelitian

Bagi manajemen Wahana Express hendaknya dapat meningkatkan
epercayaan konsumen dengan memberikan penawaran Yyang saling
/'} menguntungkan. Wahana Express dapat memberlakukan sistem member.
Konsumen yang dapat menjadi member adalah konsumen yang rutin setiap
bulan menggunakan jasa pengiriman Wahana Express. Dengan begitu

customer akan semakin senang karena mendapat banyak perhatian dari staff

wahana selain juga mendapat kualitas yang baik tentunya juga mendapat
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kepercayaan dari wahana kepada customer yang selalu rajin mengirimkan
barang melalui jasa pengiriman wahana express tersebut. Dengan begitu
tingkat kepercayaan konsumen / customer wahana terbentuk dan perusahaan
logistik wahana express tersebut semakin banyak disenangi oleh banyak
masyarakat di seluruh belahan dunia. Bagi konsumen yang menjadi member
dapat menikmati potongan harga di bulan tertentu. Tentunya customer loyal
.kepada wahana dapat sering mengirim paket / barang melalui jasa pengiriman

tersebut. Dan untuk mahasiswa yang sedang melalukan penelitian terkait

berlaku

yang

tudi terkait pada kualiatas pelayanan, kepercayaan, dan brand image
Bagi manajemen Wahana Express hendaknya dapat meningkatkan brand
image agar lebih dikenal oleh masyarakat. Upaya yang dapat dilakukan

adalah menambah penggunaan platform media sosial seperti Tik Tok dan

gan undang-undang

Twitter untuk memperkenalkan tentang reputasi Wahana Express dan aplikasi
Sahabat Wahana. Dan bagi penulis dapat menambah pengalaman khusunya

dibidang kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman.

dituntut sesuai den
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