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5 BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab 4 mengenai pengaruh persepsi konsumen 

pada service quality terhadap repurchase intention jasa pengiriman Anteraja, 

penulis menarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Persepsi Konsumen pada Service Quality Jasa Pengiriman Anteraja 

Berdasarkan 5 dimensi service quality, dapat disimpulkan bahwa service 

quality dari jasa pengiriman Anteraja dinilai baik oleh responden. Hal 

tersebut terlihat jelas pada wujud fisik yang diberikan perusahaan kepada 

konsumen bahwa konsumen merasa wujud fisik perusahaan sudah sangat 

baik dimata konsumen. Selain itu, Anteraja juga sudah memberikan 

perhatian kepada setiap konsumen dengan baik, dibuktikan dengan 

adanya jam operasional yang sudah sesuai dengan kebutuhan konsumen 

dan juga platform untuk customer service yang mempermudah konsumen 

untuk menghubungi pihak perusahaan meliputi whatsapp, direct message 

Twitter, direct message Instagram dan juga telefon. 

a. Persepsi Konsumen pada Dimensi Tangible Jasa Pengiriman Anteraja 

Berdasarkan 2 indikator yang dimiliki dimensi tangible dinilai sangat 

baik oleh responden. Responden beranggapan bahwa penampilan 

kurir dalam hal berpakaian dan mengenakan atribut Anteraja sudah 

rapi dan lengkap saat melakukan tugasnya yaitu pada saat melakukan 

pick-up paket maupun mengirimkan paket kepada konsumen. Atribut 

yang digunakan kurir pada saat menjalankan tugasnya meliputi helm 

Anteraja, jaket Anteraja dan juga tas Anteraja. 

b. Persepsi Konsumen pada Dimensi Responsiveness Jasa Pengiriman 

Anteraja 

Berdasarkan 6 indikator yang dimiliki dimensi responsiveness 

memiliki penilaian netral oleh responden. Responden beranggapan 

bahwa dalam menjalankan tugasnya, pegawai Anteraja telah bersedia 

untuk menjawab pertanyaan konsumen pada saat konsumen memiliki 
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kendala maupun pertanyaan seputar paketnya. Selain itu para 

responden juga beranggapan, para pegawai dapat memberikan 

kesungguhan untuk dapat mengatasi permasalahan yang diterima oleh 

konsumen, sehingga masalah yang dimiliki konsumen dapat 

terselesaikan dengan baik. Akan tetapi para pegawai masih dirasa 

kurang cepat untuk dapat menyelesaikan masalah yang dialami oleh 

konsumen terutama apabila customer service selalu memberikan 

jawaban yang berupa template SOP customer service, sehingga 

konsumen tidak mendapatkan solusi dengan cepat, walau konsumen 

sudah melakukan komplain melalui beberapa platform customer 

service. 

c. Persepsi Konsumen pada Dimensi Assurance Jasa Pengiriman 

Anteraja 

Berdasarkan 8 indikator yang dimiliki dimensi assurance dinilai baik 

oleh responden. Responden memiliki penilaian yang baik terhadap 

sikap sopan dan ramah para pegawai (kurir dan customer service) jasa 

pengiriman Anteraja terutama apabila para pegawai (customer 

service) menanggapi pesan dari para konsumen. Para pegawai tersebut 

menggunakan template chat perusahaan dalam menjawab pertanyaan 

konsumen. Namun, para konsumen belum sepenuhnya merasa 

percaya terhadap pihak Anteraja dikarenakan melalui observasi lebih 

lanjut yang dilakukan penulis, terdapat komplain dari konsumen 

mengenai paket yang diterima oleh konsumen tidak sesuai dengan apa 

yang dipesan oleh konsumen dengan bukti paket yang diterima penuh 

dengan lakban seperti sudah dibongkar sebelumnya pada saat proses 

pengiriman. 

d. Persepsi Konsumen pada Dimensi Reliability Jasa Pengiriman 

Anteraja 

Berdasarkan 4 indikator yang dimiliki dimensi reliability memiliki 

penilaian netral oleh responden. Melalui wawancara lanjutan, 

responden beranggapan bahwa mereka belum pernah mengalami 

paket yang dikirim atau dipesan nya tidak sampai tujuan atau salah 
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alamat, sehingga mereka memiliki penilaian yang baik terhadap 

kinerja pegawai Anteraja dimana pegawai tidak melakukan kesalahan 

dalam memeriksa informasi paket sehingga paket sampai sesuai 

dengan tempat/ alamat pengiriman yang dituju.  Namun, pihak 

Anteraja belum bisa memberikan ketepatan waktu pada saat 

melakukan pengiriman barang masih dinilai buruk oleh konsumen, 

dikarenakan barang yang diterima konsumen diluar estimasi 

pengiriman yang dijanjikan oleh pihak Anteraja. 

e. Persepsi Konsumen pada Dimensi Empathy Jasa Pengiriman Anteraja 

Berdasarkan 4 indikator yang dimiliki dimensi empathy dinilai baik 

oleh responden. Hal tersebut dinyatakan oleh responden dengan 

beranggapan bahwa jam operasional yang diberikan oleh Anteraja 

sesuai dengan aktifitas harian mereka yaitu pada pukul 08.00 - 20.00 

setiap hari Senin - Minggu. Dimana hal tersebut mempermudah 

konsumen untuk bisa menghubungi customer service setiap saat 

ataupun melakukan pengiriman paket pada hari dan jam tersebut. 

Selain itu, Anteraja juga telah memberikan perhatian yang baik 

kepada konsumen, dibuktikan dengan memberikan kemudahan 

kepada konsumen untuk bisa menghubungi customer service melalui 

beberapa platform antara lain whatsapp, direct message Twitter, direct 

message Instagram dan juga telefon. 

2. Repurchase Intention Konsumen Jasa Pengiriman Anteraja 

Melalui analisis yang telah dilakukan sebelumnya, konsumen memiliki 

niat yang tinggi untuk melakukan repurchase intention jasa pengiriman 

Anteraja. Hal tersebut dibuktikan dengan niat transaksional yang tinggi 

dari konsumen untuk menggunakan kembali jasa pengiriman Anteraja 

dikarenakan Anteraja menawarkan harga produk layanan yang relatif 

murah. Akan tetapi niat eksploratif konsumen masih rendah dikarenakan 

penggunaan jasa pengiriman Anteraja hanya dipilih konsumen apabila 

ada permintaan dari pelanggan toko, selain itu konsumen pernah 

mengalami pengiriman barang diluar estimasi yang dijanjikan sehingga 

membuat konsumen tersebut mempengaruhi konsumen dalam mencari 
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lebih lanjut informasi mengenai produk layanan jasa pengiriman 

Anteraja. 

3. Pengaruh service quality (tangible, responsiveness, assurance, 

reliability, empathy) terhadap repurchase intention Jasa Pengiriman 

Anteraja 

Berdasarkan 5 dimensi service quality yaitu dimensi tangible, 

responsiveness, assurance, reliability & empathy, hanya terdapat 2 

dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap repurchase 

intention jasa pengiriman Anteraja yaitu dimensi assurance & empathy 

dengan kontribusi variabel kedua dimensi tersebut atas variabel 

repurchase intention sebesar 43,8%, 56,2% sisanya dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang tidak dijelaskan dalam model penelitian. 

Sedangkan dimensi tangible, responsiveness & reliability tidak 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, berikut ini 

merupakan saran yang penulis berikan kepada jasa pengiriman Anteraja terkait 

dengan service quality yang diberikan perusahaan kepada konsumen.  

1. Pihak Anteraja perlu lebih tegas untuk menanamkan sikap kejujuran 

terhadap seluruh pegawai nya (assurance), hal tersebut dapat dilakukan 

dengan memberikan sanksi yang tegas kepada pegawai agar lebih jujur 

dalam bekerja, sehingga paket konsumen tidak hilang ataupun dibongkar 

pada saat pengiriman. Pengecekan paket juga harus dilakukan dengan ketat 

pada saat paket berada di gudang pengiriman maupun saat diserahkan ke 

kurir sebelum dikirimkan ke konsumen. Dikarenakan pada penelitian ini 

didapatkan bukti bahwa beberapa konsumen mengalami kehilangan barang 

pada saat proses pengiriman, padahal dimensi assurance tersebut 

berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Hal tersebut perlu 

difokuskan agar tidak memperburuk image perusahaan dimata konsumen 

yang menimbulkan hilangnya rasa kepercayaan konsumen kepada 

perusahaan 
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2. Perusahaan perlu mempertahankan sikap perhatian untuk memahami 

kebutuhan konsumen (empathy) terutama dalam melakukan komunikasi dan 

memberikan hubungan yang baik. Hal tersebut bisa dilakukan dengan 

melakukan evaluasi secara konsisten terhadap pegawai apa saja yang telah 

dilakukan pegawai dan juga memberikan ruang kepada konsumen untuk 

dapat memberikan kritik dan saran yang bisa menjadi bahan evaluasi 

perusahaan. Hal tersebut dilakukan agar konsumen selalu merasa puas 

dengan sikap perhatian perusahaan yang diterima oleh konsumen baik 

dalam jangka pendek maupun jangka panjang. 
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