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5. Bab 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh persepsi konsumen terhadap service 

quality pada niat beli ulang jasa pengiriman ninja xpress. Berdasarkan hasil 

penelitian dan pembahasannya maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Persepsi konsumen jasa pengiriman ninja xpress mengenai service quality 

sebagai berikut: 

a. Variabel tangibles (X1) secara keseluruhan dipersepsikan tidak baik oleh 

konsumen dengan rata-rata bobot sebesar 2,48. 

b. Variabel reliability (X2) secara keseluruhan dipersepsikan baik oleh 

konsumen dengan rata-rata bobot sebesar 2,65. 

c. Variabel assurance (X3) secara keseluruhan dipersepsikan baik oleh 

konsumen dengan rata-rata bobot sebesar 2,62. 

d. Variabel responsiveness (X4) secara keseluruhan dipersepsikan tidak baik 

oleh konsumen dengan rata-rata bobot sebesar 2,50. 

e. Variabel empathy (X5) secara keseluruhan dipersepsikan tidak baik oleh 

konsumen dengan rata-rata bobot sebesar 2,48. 

2. Persepsi konsumen ninja xpress mengenai niat beli ulang secara keseluruhan 

dipersepsikan tidak baik oleh konsumen dengan rata-rata bobot sebasar 2,15. Hal 

ini tercemin dari tanggapan responden yang menunjukan bahwa konsumen tidak 

mau menggunakan kembali jasa pengiriman ninja xpress, karena niat beli ulang 

konsumen jasa pengiriman juga rendah maka mereka tidak merekomendasikan 

jasa pengiriman ninja xpress kepada orang-orang disekitarnya juga, konsumen 

juga tidak mau menggunakan jasa pengiriman ninja xpress untuk prioritas 

kedepanya, dan konsumen tidak ingin mencari lebih jauh mengenai jasa 

pengiriman ninja xpress tersebut. 

3. Pada penelitian ini variabel service quality (tangibles, reliability, assurance, 

responsiveness, dan empathy) secara bersama-sama mempunyai pengaruh 

sebesar 58,7% terhadap niat beli ulang konsumen jasa pengiriman ninja xpress. 

Sebesar 41,3% dalam penelitian ini dipengaruhi oleh faktor lain dari variabel-
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variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini jika 

dihitung secara parsial maka variabel tangibles, reliability, dan empathy 

berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. Sedangkan 

assurance dan Responsiveness tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang 

konsumen. Kelima dimensi service quality (tangibles, reliability, assurance, 

responsiveness, dan empathy) memiliki pengaruh secara simultan terhadap niat 

beli ulang konsumen ninja xpress. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terhadap setiap pernyataan yang 

masih dianggap kurang maka penulis memberikan saran yang kiranya dapat 

bermanfaat: 

1. Melakukan 5R (Ringkas, Rapi, Resik, Rawat, Rajin) yaitu penerapan Ringkas 

dapat berupa membuang barang-barang yang tidak diperlukan di dalam counter 

ninja xpress dan barang-barang yang masih digunakan disusun secara teratur 

dapat digunakan juga dengan cara memberikan rak dan diberikan label untuk 

informasi kemana barang yang akan dikirim ke tempat tujuan. Dalam penerapan 

rapi dalam counter ninja xpress dapat berupa menata barang-barang yang akan 

dikirimkan kepada konsumen ataupun diberikan konsumen dengan memberikan 

tata letak yang sesuai dengan jalur perpindahan barang sehingga kerja karyawan 

menjadi lebih cepat dan efisien. Dalam penerapan resik dalam ninja xpress dapat 

berupa memastikan kebersihan counter ninja xpress dan setiap peralatan kantor 

dalam kondisi yang baik akan digunakan atau setelah digunakan sehingga 

menciptakan suasana yang lebih baik antara karyawan dan juga konsumen yang 

berkunjung ke ninja xpress. Dalam penerapan rawat dalam counter ninja xpress 

dilaksanakan dengan perilaku ringkas, rapi, dan resik dalam cunter ninja xpress 

secara berulang-ulang. Penerapan rajin dalam counter ninja xpress dilaksanakan 

dengan disiplin melaksanakan sikap resik, rapi, rawat, dan rajin dalam setiap 

barang dalam counter ninja xpress. 

2. Melakukan Quality control yang dapat diberikan berupa evaluasi penjadwalan 

dalam barang yang akan dikirim dan memantau setiap barang yang akan dikirim 

dengan memastikan estimasi yang diberikan dengan konsumen. dalam 

penjadwalan juga dapat digunakan alat yaitu gantt chart sehingga karyawan 
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dapat mudah mengetahui barang yang akan dikirim sesuai dengan rancangan 

yang telah dibuat. Keamanan paket juga dapat dilakukan dengan evaluasi kinerja 

kurir yang memberikan paket kepada konsumen hal ini bisa dilakukan dengan 

memberikan rating dari penilaian konsumen kepada kurir. Dengan pemberian 

rating ini kurir juga dapat mendapatkan kompensasi atas sikap yang sesuai 

ketika bertemu dengan konsumen sehingga kinerja kurir dalam ninja xpress 

dapat dirasakan secara merata oleh konsumen. 

3. Melakukan FGD (focus group decision) dimana karyawan membahas dan 

mengumpulkan pertanyaan dan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dan 

pertanyaan tersebut menjadi standar yang baru bagaimana karyawan dapat 

berinteraksi dengan konsumen secara cepat sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

setelah ninja xpress mengetahui bagaimana kebutuhan konsumen saat ini 

perusahaan dapat melakukan skill training kepada karyawan dengan cara 

meningkatkan employee knowledge dengan tujuan untuk menentukan berhasil 

tidaknya pelaksanaan tugas yang dibebankan karyawan, dalam hal ini adalah 

rasa peduli karyawan terhadap konsumen. sehingga karyawan diharapkan dapat 

lebih mengerti kebutuhan konsumen seperti menginformasikan keterlambatan 

barang, peduli terhadap masalah yang dirasakan oleh konsumen, dan dapat cepat 

tanggap dalam memberikan informasi yang harus dilakukan kepada konsumen. 
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