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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan penelitian dan analisa yang dilakukan dengan menggunakan metode PLS-

SEM yang bertujuan untuk melihat secara langsung pengaruh dari customer service, shipping, 

tracking, customer satisfaction, dan future purchase intention pada JD.ID. Sehingga dapat 

diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Customer Service memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction dengan nilai 

t-value dari Customer Service adalah 5,302. Sehingga hal ini menunjukan bahwa 

Customer Service pada JD.ID dapat memenuhi kepuasan pelanggan, kemudian pelanggan 

merasa tertarik untuk berbelanja dan bertransaksi kembali di JD.ID. Jadi semakin baik 

pelayanan yang diberikan oleh customer service dalam membantu permasalahan yang 

dihadapi konsumen maka akan semakin baik untuk tingkat kepuasan pelanggan saat 

berbelanja di JD.ID. 

2. Shipping memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction dengan nilai t-value 

dari Shipping adalah 4,680. Hal ini menunjukan bahwa pengiriman produk yang 

dikirimkan oleh JD.ID sesuai yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan ketika sudah berbelanja di JD.ID. 

3. Tracking tidak memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction dengan nilai t-

value dari Tracking adalah 1,440. Walaupun sebelumnya dalam jurnal utama ditemukan 

bahwa tracking memiliki pengaruh positif pada variabel tracking terhadap customer 

satisfaction. Sehingga hal ini menunjukan bahwa dalam penelitian ini sikap kepuasan 

pelanggan pada JD.ID tidak dipengaruhi oleh pelacakan di JD.ID. 
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4. Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Future Purchase Intention 

dengan nilai t-value dari Future Purchase Intention adalah 31,986. Sehingga hal ini 

menunjukan bahwa kepuasan pelanggan pada saat berbelanja dan bertransaksi dapat 

dipengaruhi beberapa faktor seperti customer service dan shipping, dengan faktor-faktor 

tersebut akan tercipta rasa puas pada pelanggan serta mempengaruhi niat untuk 

berbelanja dan bertransaksi kembali di JD.ID 

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan 

 Berdasarkan hasil analisa dalam penelitian ini, penulis mengajukan saran kepada 

perusahaan untuk beberapa hal yang mungkin dapat digunakan untuk kemajuan perusahaan, 

antara lain: 

1. Customer Service dapat dijadikan sebagai sarana informasi serta promosi yang baik 

kepada pelanggan, customer service di JD.ID hanya menangani keluhan dari para 

pelanggan, sebaiknya setelah membantu pelanggan menyelesaian permasalahan 

kemudian sebaiaknya memberikan informasi dan promo menarik kepada pelanggan agar 

ingin berbelanja kembali di JD.ID 

2. Shipping merupakan faktor penting untuk kepuasan pelanggan, sebaiknya jika diadakan 

promo seperti contohnya HARBOLNAS sebaiknya untuk pengiriman tidak menjadi 

lama, karena akan membuat pelanggan merasa kecewa akibat keterlambatan pengiriman. 

Meskipun memberikan ongkir gratis, sebaiknya JD.ID tetap memberikan layanan yang 

terbaik kepada pelanggan agar tidak mengecewakan para pelanggannya. Ko 
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3. Untuk perusahaan JD.ID sebaiknya menambahkan call center menjadi 24 jam, agar 

pelanggan merasa JD.ID selalu ada untuk membantu menyelesaikan permasalahan dari 

pelanggan. Saat ini call center JD.ID beroperasi dari jam 06:00 – 22.00 

5.2.2 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

 Dalam kesimpulan yang sudah diperoleh, peneliti mengajukan beberapa saran bagi 

penelitian selanjutnya, antara lain sebagai berikut: 

1. Untuk penelitian selanjutnya peneliti menyarankan untuk dapat menambahkan variabel 

Responsiveness 

2. Untuk penelitian selanjutnya pada proses screening sebaiknya ditambahkan pertanyaan: 

Apakah saat ini masih melakukan pembelanjaan di JD.ID? 

3. Dalam penelitian ini, objek yang digunakan yaitu JD.ID setelah berbelanja dan 

bertransaksi dengan variabel customer service, shipping, tracking, customer satisfaction, 

dan future purchase intention. Agar penelitian semakin baik untuk itu dapat mengukur 

faktor apa saja yang diperlukan oleh pelanggan untuk memutuskan berbelanja dan 

bertransaksi di JD.ID. 

4. Penelitian ini terbatas tentang social media JD.ID  seperti Instagram, Twitter, Facebook, 

dan lain-lain. Sebaiknya untuk penelitian selanjutnya akan lebih baik untuk melakukan 

penelitian tentang sosial media dalam promosi dan informasi, karena menjadi hal penting 

untuk keputusan membeli barang di JD.ID 


