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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Dari hasil analisis regresi linear berganda, serta pembahasan terhadap 

masing-masing variabel, maka dapat diambil kesimpulkan beberapa hal 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

 Variabel kepercayaan membuktikan dapat memuat pengaruh yang 

signifikan kepada kepuasan pelanggan, pada nilai koefisien regresi sebesar 

3,091 serta tingkat signifikansi sejumlah 0,000. Hal ini memberikan 

petunjuk bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap 

JFJ Ambon, khususnya yang berkaitan dengan aspek kejujuran, komitmen, 

dan integritas, maka tingkat kepuasan konsumen juga akan semakin 

meningkat. Selain itu, indikator yang lebih berpengaruh pada variabel 

kualitas pelayanan adalah jaminan (assurance). 

2. Kepercayaan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hal telah menetapkan bahwa variabel kepercayaan sangat berpengaruh 

terakit kepuasan konsumen, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi 

sejumlah 3,091 serta tingkat signifikansi sejumlah 0,000. faktor tersebut 

mengindikasikan bahwa semakin meningkat kepercayaan konsumen 

terhadap JFJ Ambon, khususnya dalam aspek kejujuran, komitmen, dan 

integritas, sehingga tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen juga akan 

semakin meningkat.  
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3. Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan secara Simultan Berpengaruh 

Signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

  Hasil pengujian parsial menetapkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan sangat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, pada nilai koefisien regresi sejumlah 10,064 dan tingkat 

signifikansi sejumlah 0,000. Hal ini memperlihatkan kalau kualitas 

pelayanan yang terberikan oleh Jastip JFJ Ambon semakin baik, seperti 

kecepatan dalam merespons, keramahan dalam melayani, serta ketepatan 

dalam pemberian layanan, maka tingkat kepuasan konsumen yang 

terrasakan akan terus meningkat. 

  Secara keseluruhan, temuan studi ini memperkuat bahwa 

peningkatan  kualitas pelayanan yang konsisten serta pengelolaan 

kepercayaan  konsumen secara berkelanjutan menjadi kunci penting 

dalam membangun  kepuasan pelanggan pada bisnis jasa titip. 

B. Saran 

Untuk hasil penelitian serta kesimpulan yang telah dyerkemukakan, maka 

saran yang diberikan pada temuan studi ini ialah berikut ini: 

1. Bagi jastip (JFJ) 

a. Meningkatkan Transparansi dalam Layanan 

Meskipun kepercayaan konsumen terhadap kejujuran JFJ Ambon sudah 

tinggi, namun aspek transparansi masih perlu ditingkatkan. Disarankan 



64 
 

 
 

agar JFJ lebih aktif memberikan informasi yang jelas dan tepat waktu 

mengenai status pemesanan, bukti pembelian, estimasi waktu 

pengiriman, dan segala bentuk janji layanan agar konsumen merasa 

lebih aman dan yakin. 

b. Memperkuat Pelayanan yang Responsif dan Personal 

Kualitas pelayanan yang responsif dan disesuaikan dengan kebutuhan 

individu konsumen merupakan indikator dominan dalam membentuk 

kepuasan. Oleh karena itu, pihak JFJ Ambon sebaiknya tetap menjaga 

komunikasi yang cepat tanggap dan memperlakukan setiap konsumen 

dengan pelayanan yang bersifat personal dan ramah. 

c. Menjaga dan Meningkatkan Citra Usaha yang Profesional dan 

Terpercaya 

Mengingat kepercayaan menjadi faktor penting yang memengaruhi 

kepuasan, maka disarankan agar JFJ Ambon menjaga reputasi bisnisnya 

dengan tidak hanya mengandalkan kepercayaan yang telah terbentuk, 

tetapi juga meningkatkan standar profesionalisme, termasuk melalui 

testimoni publik, media sosial, dan review pelanggan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya. 

a. Penelitian ini hanya melibatkan 28 responden, maka hasilnya belum 

dapat digeneralisasikan secara luas untuk seluruh pengguna layanan 

Jastip JFJ Ambon atau layanan jastip secara umum. Studi selanjutnya 

disarankan memakai jumlah sampel yang lebih besar dan beragam. 

b. Penelitian ini hanya mengkaji dua variabel bebas, yakni kualitas 
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pelayanan dan kepercayaan. Melainkan, terdapat variabel lain yang juga 

berpotensi memengaruhi kepuasan konsumen seperti harga, promosi, 

reputasi digital, dan kecepatan pengiriman. Penelitian selanjutnya 

disarankan dapat menambah variabel-variabel tersebut 
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Lampiran 1 

INSTRUMEN PENELITIAN 

LEMBAR ANGKET (KUESIONER) 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN PADA PENGGUNAAN JASTIP 

 
Dengan Hormat,  

 Pada rangka pelaksanaan penelitian untuk penyusunan tugas akhir (skripsi) 

di Institut Agama Islam Negeri Ambon, peneliti dengan penuh hormat memohon 

kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i guna meluangkan sedikit waktu guna mengisi 

kuesioner berikut dengan memberikan jawaban yang sesuai dengan kondisi 

sebenarnya. 

 Peneliti menjamin bahwa seluruh data dan informasi yang terberikan akan 

terjaga kerahasiaannya. Atas perhatian, waktu, serta kerja sama yang telah 

diberikan, peneliti menyampaikan ucapan terima kasih. 

A. Identitas diri 

Nama :  

Jenis kelamin : 

Alamat :  

B. Petunjuk  

1. Responden diharapkan mengisi kuesioner guna menjawab seluruh 

pertanyaan yang telah tersediakan serta memastikan tidak ada jawaban 

yang dikosongkan. 

2. Berilah tanda ceklis (√) untuk jawaban yang Anda pilih selaras pada 

pendapat anda 



 
 

 

KUESIONER PENELITIAN 

A. Kualitas Pelayanan (X1) 

No Pernyataan STS TS RR S SS 

Tangibles (Bukti Fisik) 

1 Pelayanan diberikan dengan cepat dan tepat waktu 
     

Reliability (Keandalan) 

2 Karyawan menunjukkan sikap ramah dan sopan 
     

Responsiveness (Daya tanggap) 

3 
Fasilitas yang disediakan dalam pelayanan cukup 

memadai      

Assurance (Jaminan) 

4 
Pelayanan disesuaikan dengan kebutuhan 

konsumen      

Empathy (Empati) 

5 
Informasi yang diberikan jelas dan mudah 

dimengerti      

 

 

 

B. Kepercayaan Konsumen (X2) 

No Pernyataan STS TS RR S SS 

Kredibilitas 

1 
Saya percaya bahwa jastip jfj menjalankan 

usahanya dengan jujur      

Kejujuran 

2 
Saya merasa aman melakukan transaksi dengan 

jastip jfj      

Keamanan 

3 Saya percaya jasti jfj akan memenuhi janjinya 
     

Transparansi 

4 
Informasi yang diberikan oleh jastip jfj dapat 

dipercaya      

Integritas 

5 
Saya yakin jastip jfj berkomitmen terhadap 

kepuasan konsumennya      

 

 

 



 

 
 

 

C. Kepuasan Konsumen (Y) 

No Pernyataan STS TS RR S SS 

Perasaan puas 

1 
Saya merasa puas terhadap 

pelayanan yang saya terima      

Kesesuaian harapan 

2 
Perusahaan memenuhi harapan 

saya sebagai konsumen      

Niat Pembelian Ulang 

3 

Saya merasa keputusan saya 

memilih perusahaan ini adalah 

tepat 
     

Rekomendasi 

4 
Saya akan merekomendasikan 

perusahaan ini kepada orang lain      



 
 

 

Lampiran 2 

 

Kualitas Pelayanan (X1) 

 

 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 TOTAL 

4 4 2 3 4 17 

2 5 4 4 5 20 

5 5 5 5 2 22 

4 3 4 4 3 18 

3 4 3 4 3 17 

5 4 2 3 4 18 

2 4 2 4 4 16 

4 4 3 4 4 19 

5 4 5 5 4 23 

2 3 3 4 4 16 

4 5 4 4 5 22 

5 5 4 5 5 24 

5 5 5 5 5 25 

4 4 3 4 4 19 

2 4 4 4 4 18 

5 4 3 4 4 20 

4 4 3 5 5 19 

3 4 3 4 4 18 

5 4 3 4 4 20 

2 4 3 5 5 17 

4 4 4 4 4 20 

5 4 4 4 4 21 

4 5 4 4 4 21 

5 4 4 4 4 21 

5 5 5 5 5 25 

2 4 3 3 4 16 

3 4 4 4 4 19 

5 5 4 4 4 22 

5 5 4 3 1 18 

4 3 2 4 4 17 



 
 

 

Kepercayaan (X2) 

  

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 TOTAL2 

4 4 5 4 4 13 

4 3 4 4 4 12 

5 4 5 5 5 15 

5 5 3 3 5 11 

4 4 4 4 4 12 

4 4 4 4 4 12 

4 4 4 4 4 12 

4 5 4 4 4 12 

3 4 4 5 4 13 

3 4 3 5 3 11 

5 4 4 4 4 12 

4 3 5 4 5 14 

5 4 5 5 5 15 

4 3 3 4 4 11 

5 4 4 4 5 13 

5 5 3 4 4 11 

4 4 4 5 4 13 

4 5 3 4 4 11 

4 4 3 4 4 11 

4 4 3 4 5 12 

5 4 4 5 4 13 

4 2 4 4 4 12 

4 4 4 4 4 12 

4 4 4 4 4 12 

4 4 5 5 5 15 

2 5 4 4 4 12 

4 4 4 4 4 12 

4 4 4 4 4 12 

4 4 3 3 3 9 

5 4 5 4 4 13 

 

 

 

 



 
 

 

Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 TOTAL3 

4 3 4 4 15 

4 4 5 5 18 

5 5 5 4 19 

4 5 4 4 17 

4 4 4 4 16 

4 3 4 5 16 

4 4 4 4 16 

4 4 5 4 17 

5 5 5 4 19 

4 5 4 4 17 

4 4 4 4 16 

5 5 4 5 19 

5 5 5 5 20 

4 4 4 5 17 

4 4 4 4 16 

4 4 4 5 17 

4 4 4 5 17 

4 4 4 5 17 

4 4 4 5 17 

4 4 4 5 17 

4 3 4 5 16 

3 4 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

5 5 5 5 20 

4 3 4 4 15 

4 4 4 4 16 

4 4 4 4 16 

3 3 3 5 14 

4 3 4 5 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 3 

 

Kualitas pelayanan (X1) 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 

 



 

 

Lampiran 4 

Dokumentasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 



 

 
 

 


