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SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Peneliti dapat menyampaikan jawaban atas hipotesis yang dibuat berdasarkan hasil
pembahasan di atas. Penelitian ini memiliki tujuan untuk melihat adanya pengaruh service
quality terhadap berhavioral intentions yang dimediasi oleh customer satisfaction pada
Sahabat SiCepat beserta besar pengaruhnya. Simpulannya adalah adanya pengaruh
langsung dan signifikan sebesar 0,608 (60.8%) antara service quality terhadap berhavioral
intentions yang dimediasi oleh customer satisfaction Sahabat SiCepat. Customer

satisfaction berperan kuat dalam memediasi service quality dengan behavioral intentions.

5.2 Saran

5.2.1 Saran Akademis

Penelitian ini masih jauh dari sempurna karena masih banyaknya kekurangan
seperti kekayaan informasi ataupun data. Penelitian ini mengalami kendala pada
pengambilan data satu titik waktu, sehingga adanya responden yang menjadi unfollowers
akun Instagram @ SahabatSiCepat dan peneliti tidak dapat memperbaharui data tersebut.
Kendati demikian, penelitian selanjutnya diharapkan dapat berlangsung lebih dari satu
titik waktu. Peneliti juga mengharapkan penelitian ini dapat ditingkatkan lagi oleh
peneliti selanjutnya seperti penggunaan variabel intervening lain yang berkemungkinan

memiliki pengaruh besar terjadinya hubungan antara variabel service quality dengan
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behavioral intentions. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menghindari pengiriman
direct message yang banyak ke followers Instagram yang dituju karena dapat terindikasi
spamming, maka alangkah lebih baik peneliti selanjutnya mengiriman direct message

dibatasi perhari.

5.2.2 Saran Praktis

PT SiCepat Ekspres diharapkan untuk mempertahankan keunggulan membership
yang dimiliki sehingga dapat terus memunculkan behavioral intentions dan customer
satisfaction dari para Sahabat SiCepat bahkan bagi calon member. Selain itu, diharapkan
untuk mengajak seluruh member dan calon member untuk menjadi followers Instagram
@SahabatSiCepat agar menerima update terkini mengenai informasi membership.
Mengacu pada hasil penelitian, peneliti menyarankan perusahaan untuk terus
memperhatikan time management para kurir untuk mengambil paket dan memberikan
pesan informasi pengambilan paket kepada para Sahabat SiCepat secara konsisten. Hal
ini mendukung SiCepat menjadi jasa pengiriman barang yang terpercaya dan pilihan

pertama masyarakat khususnya para seller.
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