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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Pada bab ini penulis akan memaparkan kesimpulan dari pembahasan, hasil olah 

data, serta hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab 1 hingga bab 4 terkait 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel. 

Kesimpulan adalah sebagai berikut: 

 

1. Kualitas pelayanan dari jasa ekspedisi Paxel menghasilkan nilai secara 

keseluruhan pada interpretasi netral dalam aspek reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangbile. Tiga (3) dari aspek reliability, assurance, 

dan tangible memiliki interpretasi netral. Adapun, masih banyak yang perlu 

dimaksimalkan dikarenakan nilai rata-rata yang dihasilkan lebih mendekati 

batas nilai rata-rata terendah. Terlepas daripada itu, dua (2) dari aspek kualitas 

pelayanan yaitu pada aspek responsiveness dan empathy dinilai buruk oleh 

responden. Penjabaran pembahasan adalah sebagai berikut: 

 

a. Kualitas pelayanan pada dimensi reliability jasa ekspedisi Paxel 

Berdasarkan lima (5) indikator pada dimensi reliability menghasilkan 

interpretasi netral. Responden berpendapat bahwa jasa ekspedisi Paxel 

hanya sebatas netral dalam penilaian penyediaan layanan pengiriman yang 

memadai sejak pertama kali dan seterusnya, penyediaan dan pemberian 

layanan pada waktu yang telah dijanjikan, serta upaya keras pemberian 

layanan yang sempurna. Namun, responden masih merasa bahwa jasa 

ekspedisi Paxel buruk dalam memenuhi janji sesuai komitmennya dalam 

menyelesaikan pengiriman pada kurun waktu tertentu (keterlambatan 

paket sampai), terlebih lagi, responden merasa bahwa jasa ekspedisi Paxel 

tidak menunjukkan niat yang tulus dalam membantu memecahkan 

permasalahan pengiriman yang dihadapi oleh konsumen dikarenakan 

penyelesaian masalah oleh karyawan Paxel masih banyak yang didapati 
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terkesan menyepelekan serta menganggap permasalahan pengiriman yang 

terjadi adalah merupakan kesalahan konsumen sendiri. 

 

b. Kualitas pelayanan pada dimensi responsiveness jasa ekspedisi Paxel 

Berdasarkan empat (4) indikator pada dimensi responsiveness 

menghasilkan penilaian buruk. Adapun hasil salah dua (2) dari indikator 

memiliki interpretasi netral oleh responden terkait jasa ekspedisi Paxel 

dalam pemberitahuan informasi terkait waktu tepatnya kapan suatu 

layanan akan dilakukan dan pada pemberian layanan yang tepat (sesuai 

dengan yang dipilih oleh konsumen) kepada konsumen. Namun, 

responden masih merasa bahwa jasa ekspedisi Paxel buruk dalam 

kesediaan karyawan untuk membantu pengguna kapan saja (customer 

service untuk pengaduan tidak responsif), terlebih lagi, responden merasa 

karyawan tidak siap dalam menjawab pertanyaan pengguna kapan saja 

(customer service untuk pengajuan pertanyaan tidak responsif dan kurir 

tidak komunikatif). 

 

c. Kualitas pelayanan pada dimensi assurance jasa ekspedisi Paxel 

Berdasarkan lima (5) indikator pada dimensi reliability menghasilkan 

penilaian netral. Responden berpendapat bahwa jasa ekspedisi Paxel 

belum maksimal namun tidak terlalu buruk juga terkait membangun rasa 

percaya konsumen dalam penggunaan layanan pengiriman yang 

disediakan, membangun rasa terjamin konsumen dalam transaksi yang 

dilakukan, serta kesopanan karyawan jasa ekspedisi Paxel kepada 

pengguna. Namun, responden masih merasa bahwa jasa ekspedisi Paxel 

buruk dalam pengetahuan yang cukup untuk menjawab pertanyaan dari 

pengguna. Hal ini dijelaskan oleh responden karena apabila mengajukan 

pertanyaan kepada customer service Paxel, disambut oleh AI customer 

service, sehingga pertanyaan spesifik seringkali tidak terjawab dengan 

jelas. Terlebih lagi, untuk bisa berhubungan langsung dengan non-AI 

customer service membutuhkan proses penghubungan yang lama dan 

seringkali gagal terhubung. 
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d. Kualitas pelayanan pada dimensi empathy jasa ekspedisi Paxel 

Berdasarkan lima (5) indikator pada dimensi responsiveness menghasilkan 

penilaian buruk. Adapun hasil dari salah dua (2) dari indikator memiliki 

penilaian dengan interpretasi netral oleh responden terkait jasa ekspedisi 

Paxel dalam mencurahkan perhatian secara individu kepada pengguna oleh 

karyawan jasa ekspedisi Paxel dan jam kerja jasa ekspedisi Paxel sudah 

sesuai dengan kebutuhan semua pengguna. Namun, responden masih 

merasa bahwa jasa ekspedisi Paxel buruk dalam mencurahkan perhatian 

secara individu kepada setiap pengguna, memusatkan perhatian kepada 

apa yang terbaik untuk pengguna, serta pemahaman kebutuhan spesifik 

dari pengguna. 

 

e. Kualitas pelayanan pada dimensi tangible jasa ekspedisi Paxel 

Berdasarkan tiga belas (13) indikator pada dimensi tangible menghasilkan 

penilaian dengan interpretasi netral. Responden berpendapat bahwa jasa 

ekspedisi Paxel belum maksimal namun tidak terlalu buruk juga terkait 

visualisasi modern, menarik, dan bersih/rapih dari peralatan layanan yakni 

Smart Locker Paxel Box, atribut dus packaging, Hero Paxel, serta terkait 

visualisasi menarik dari materi yang terkoneksi dengan layanan Paxel 

(materi promosi dan atribut kertas resi). 

 

2. Niat pakai ulang dari jasa ekspedisi Paxel menghasilkan nilai rata-rata secara 

keseluruhan sebesar 2,51, hal ini memiliki pemahaman bahwa sebagian besar 

dari responden memiliki niat pakai ulang yang rendah terkait penggunaan jasa 

ekspedisi Paxel. Berlandaskan hasil kuesioner, hal ini terjadi atas dasar kualitas 

pelayanan jasa ekspedisi Paxel yang biasa saja dan bahkan lebih mendekati ke 

penilaian buruk pada aspek keseluruhan aspek yakni reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangible. Akibatnya, responden 

enggan untuk kembali melakukan penggunaan jasa ekspedisi Paxel. 
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3. Pengaruh kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, empathy, 

dan tangbile) terhadap niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel. 

Berlandaskan ke-lima dimensi dari kualitas pelayanan yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangbile, terdapat tiga (3) dari 

antaranya yaitu dimensi reliability, empathy, dan tangible, yang berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang. Ketiga dimensi tersebut 

memiliki kontribusi variabel sebesar 81,4%, sementara persentase sisanya 

yakni sebesar 18,6% merupakan kontribusi dari faktor lain yang tidak dapat 

diperoleh dalam penelitian ini. Adapun variabel responsiveness dan assurance 

memberikan hasil pengaruh yang tidak signifikan terhadap niat pakai ulang. 

 

5.2 Saran 

Pada sub-bab ini penulis akan memaparkan saran untuk jasa ekspedisi Paxel 

berdasarkan pembahasan, hasil olah data,  serta hasil penelitian yang telah 

dipaparkan terkait dengan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan jasa 

ekspedisi Paxel. 

 

1. Aspek reliability 

Jasa ekspedisi Paxel perlu melakukan rekrutmen karyawan dengan kualifikasi 

sesuai sejak awal untuk bagian customer service. Dimana calon karyawan yang 

melamar sudah terbiasa dalam penanganan pelanggan atau telah memiliki 

kemampuan dalam melakukan penanganan serta memberikan bantuan untuk 

permasalahan yang dialami oleh suatu pelanggan. Setelah itu, apabila masih 

dirasa perlu adanya pengembangan kemampuan dalam menangani pelanggan, 

dapat diadakan pelatihan untuk mengasah dan mengembangkan kemampuan 

karyawan. Menurut responden sebagai pelanggan jasa ekspedisi Paxel, 

seringkali bantuan yang diberikan oleh karyawan jasa ekspedisi Paxel 

terkhusus customer service tidak dilakukan secara tulus dan memberikan 

jawaban bahwa permasalahan terjadi atas dasar kesalahan konsumen. Hal ini 

seringkali membuat pelanggan merasa tidak puas dan marah karena jawaban 

yang diberikan tidak membantu. Jasa ekspedisi Paxel perlu juga memberikan 
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sanksi tegas kepada para karyawan yang memberikan bantuan tanpa beretika 

secara tulus atau bahkan melempar kesalahan kembali kepada konsumen. 

 

2. Aspek empathy 

Jasa ekspedisi Paxel perlu meninjau kembali terkait sistem pengembalian dana 

(berkaitan dengan beberapa opsi metode pembayaran) kepada konsumen 

apabila terjadi pembatalan pengiriman barang oleh konsumen maupun kurir. 

Banyak kekecewaan yang disampaikan oleh responden terkait pengembalian 

dana pada beberapa metode pembayaran tidak dapat dicairkan kembali menjadi 

dana pribadi pelanggan. Dana hanya dikembalikan kepada Paxel credit dan 

hanya dapat dipakai untuk transaksi pada beberapa jasa yang disediakan di 

aplikasi jasa ekspedisi Paxel. Hal ini dirasa konsumen tidak memberikan 

perhatian dan kepedulian kepada konsumen terkait kebutuhan dana konsumen 

yang seharusnya bisa diterima kembali dan dialokasikan untuk kebutuhan 

pribadi konsumen lainnya. Perlu diupayakan untuk kerjasama yang lebih baik 

lagi dengan partner payment method yang disediakan, agar dana pengembalian 

dapat dikembalikan kepada e-wallet yang bersangkutan, tidak hanya pada 

Paxel credit. 

 

3. Jasa ekspedisi Paxel perlu menyempurnakan kembali materi konten promosi 

atau atribut visual yang disediakan mengingat bahwa penilaian responden pada 

aspek tangible hanyalah biasa saja atau cukup. Materi promosi dirasa hanya 

cukup atau biasa saja oleh konsumen. Materi promosi tidak terlihat spesial di 

mata konsumen apabila masih kerap terjadi permasalahan pengiriman paket, 

karena untuk pengiriman paket, konsumen masih lebih mementingkan 

keamanan dan keakuratan paket untuk sampai pada tujuan ketimbang promosi 

yang didapatkan apabila melakukan pengiriman. Terlebih lagi, jasa ekspedisi 

Paxel perlu juga mempertimbangkan untuk lebih membuat materi pengetahuan 

dalam mempersiapkan dengan baik barang konsumen yang akan dikirim pada 

jasa pengiriman yang disediakan. Seperti misalkan cara packing mandiri yang 

baik oleh konsumen seperti apa, lalu penempelan alamat yang jelas yang baik 

agar meminimalisir kesalahan pengiriman alamat, dan penciptaan materi 
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konten menarik lainnya yang sekiranya berhubungan dengan pemaksimalan 

pengiriman jasa ekspedisi. Keseluruhan hal ini perlu dilakukan oleh jasa 

ekspedisi Paxel untuk meningkatkan ketertarikan konsumen untuk memakai 

jasa ekspedisi Paxel dikemudian hari. 
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