BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empathy), niat beli ulang, serta pengaruh antara kualitas pelayanan

terhadap niat beli ulang pada aplikasi Borzo.

Berdasarkan hasil analisis data secara kualitatif dan kuantitatif yang telah dilakukan,

peneliti menarik kesimpulan bahwa:

1. Rata-rata responden dalam penelitian ini berpandangan bahwa dimensi
tangible dari layanan Borzo baik, sedangkan dimensi reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy dari layanan Borzo cukup baik
hingga buruk. Dalam pembahasan ini, interpretasi nilai baik diartikan
sebagai penampilan kurir dan penggunaan peralatan kurir baik, sedangkan
interpretasi nilai cukup baik hingga buruk diartikan sebagai rasa
ketidaknyamanan dan ketidakpercayaan konsumen saat menggunakan
layanan sameday dari Borzo.

2. Rata-rata responden dalam penelitian ini tidak memiliki niat pakai ulang
terhadap layanan sameday pada aplikasi Borzo.

3. Kaualitas pelayanan Borzo yang memberikan pengaruh positif dan signifikan
ternadap niat pakai ulang adalah dimensi reliability dan empathy. Kedua
dimensi ini baik secara simultan maupun secara parsial berpengaruh
terhadap niat pakai ulang layanan Borzo dengan koefisien determinasi
sebesar 56%, dimana nilai Beta untuk dimensi reliability adalah 0,511 dan
nilai Beta untuk dimensi empathy adalah 0,186.
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5.2 Saran

Pada bagian ini, peneliti akan memaparkan beberapa saran baik yang dapat

digunakan oleh pihak perusahaan, diantaranya:

Perusahaan membuat keputusan bersama dengan kurir yang akan bergabung
sebagai mitra untuk memastikan waktu yang ditawarkan oleh perusahaan
sesuai dengan waktu yang dibutuhkan kurir di lapangan untuk mengambil
dan mengantarkan paket.

Perusahaan memberikan penyuluhan kepada karyawan tentang standar
operasional prosedur, agar karyawan mengetahui apa yang di janjikan oleh
perusahaan dan apa yang di inginkan dari karyawan oleh perusahaan.
Perusahaan memperbaiki aplikasi yang digunakan sehingga titik lokasi
penjemputan dan pengantaran paket sesuai dengan yang diinginkan oleh
konsumen.

Perusahaan melakukan pelatihan untuk kurir terutama untuk dimensi
Reliability dan dimensi Empathy sedangkan untuk customer service diberi
pelatihan untuk lebih bisa menangani keluhan dari pelanggan dan dapat
menjawab pertanyaan dari konsumen secara cepat dan tepat.

Evaluasi kinerja. Evaluasi kinerja digunakan untuk melihat apakah
karyawan sudah bekerja dengan baik atau sesuai dengan standar yang telah
diberlakukan. Jika tidak, maka karyawan tersebut akan dievaluasi untuk bisa
meningkatkan kinerja tersebut baik itu dilakukan pelatihan kembali, atau

diberikan motivasi agar kinerjanya meningkat.
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