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ABSTRAK

Dari tahun ke tahun penggunaan internet di Indonesia terus mengalami peningkatan.
Hal ini dibuktikan dengan informasi jumlah pengguna internet di Indonesia yang telah yang
terus meningkat dari tahun ke tahun. Kenaikkan penggunaan internet ini membawa dampak
positif pada berbagai hal, salah satunya industri pengantaran barang. Industri ini tumbuh
berkembang seiring dengan meningkatnya minat belanja orang khususnya di market online.
Dimana industry pengiriman merupakan penopang keberhasilan penjualan barang secara
online, memudahkan penjual menjual barangnya ke tempat yang sebelumnya mereka tidak
dapat jangkau dengan lebih cepat dan mudah. Berdasarkan hal itu penulis mencoba untuk
memilih jasa pengantaran barang yang salah satunya menjanjikan pengantaran barang dengan
waktu yang tersingkat.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat
pakai ulang konsumen. Penelitian ini dimulai dari pre-eliminary dengan men-survey secara
langsung konsumen yang pernah menggunakan dilanjutkan dengan menyebarkan kuisioner.
Untuk mengolah data yang saya dapatkan, saya menggunakan metode analisis data deskriptif
dan regresi linear berganda.

Hasil yang telah didapatkan menunjukan bahwa sebagian responden berpandangan
bahwa dimensi tangible dari Borzo sudah baik, sedangkan untuk dimensi reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy dari layanan Borzo cukup baik sampai buruk. Dimana
dari hasil pertanyaan kuesioner menunjukan bahwa rata-rata responden tidak memiliki niat
pakai ulang terhadap layanan sameday pada aplikasi Borzo.

Berdasarkan hasil regresi linear berganda dengan menggunakan metode stepwise dan
diolah menggunakan SPSS, didapatkan bahwa dari kelima dimensi (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) dari Borzo, hanya dimensi reliability dan empathy
yang berpengaruh secara positif dan signifikan. Dengan adanya hasil ini, menunjukan bahwa
Borzo harus melakukan peningkatan pada dimensi reliability dan empathy untuk bisa
meningkatkan niat pakai ulang konsumen pada layanan expedisi Borzo. Berdasarkan hasil yang
didapat, kualitas pelayanan terutama untuk dimensi reliability dan empathy dari Borzo
memiliki pengaruh sebesar 56% terhadap niat pakai ulang pada layanan expedisi Borzo

Kata kunci : jasa pengantaran, kualitas layanan, niat pakai ulang,



ABSTRACT

From times to times, internet usage in Indonesia continues to grow. The proof is internet
users in Indonesia always increase from years to years. The increase of internet users causes a
positive effect in every aspect, one of them is delivery service. These services rise together
with purchase intention in the online market. Delivery services support the success of selling a
product in the online market because it facilitates the seller to send the product to their
customer. Based on that the writer tries to choose what delivery service promises to send the
package with the shortest time

The purpose of this research is to determine the effect of service quality on repurchase
intention. This research begins with preliminary questions by asking directly to the customer
who already used Borzo, after that spread the questioner. To process the data | obtained, | used
analysis descriptive method and analysis quantitative method. The existing data is interpreted
into X variables (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) and Y variables
was repurchase intention.

The results that have been obtained show that some respondents think that the tangible
dimensions of Borzo are good, while the dimensions of reliability, responsiveness, assurance,
and empathy of Borzo's services are quite good to bad. Where from the results of the
questionnaire questions show that the average respondent has no intention of reusing the same-
day service on the Borzo application.

Based on the results of multiple linear regression using the stepwise method and
processed using SPSS, it was found that from the five dimensions (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy) of Borzo, only the dimensions of reliability and
empathy have a positive and significant effect. With these results, Borzo shows that it must
improve the dimensions of reliability and empathy to increase consumer intentions to use
Borzo's expedition services again. Based on the results obtained, the quality of the service,
especially for the dimensions of Borzo's reliability and empathy, has an influence of 56% on
the intention of reusing the Borzo expedition service.

Keywords: delivery service, service quality, repurchase intention.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dari tahun ke tahun pengguna internet di Indonesia terus mengalami peningkatan.
Hal ini dibuktikan dengan informasi jumlah pengguna internet di Indonesia yang
telah mencapai 205 juta pada Januari tahun 2022 (Karnadi, 2022). Data tersebut
menunjukkan 73,7% populasi Indonesia telah menggunakan internet. Penggunaan
internet di Indonesia menjadi salah satu pendorong masyarkat untuk melakukan
transaksi belanja online. Berdasarkan hasil survei yang dilakukan pada tahun 2021,
jumlah transaksi belanja online mencapai 32 juta transaksi lebih banyak apabila
dibandingkan dengan tahun sebelumnya (Uli, 2021). Pertumbuhan transaksi belanja
online meningkatkan peluang bagi perusahaan logistik atau jasa pengiriman sebagai

salah satu bagian dari transaksi pelanggan (Wicaksono, 2019).

Pada tahun 2021, penggunaan jasa pengiriman meningkat sebesar 40%
apabila dibandingkan pada tahun 2020 (Sutianto, 2021). Kenaikan tersebut terjadi
di semua perusahaan jasa pengiriman paket, terutama yang bekerja sama dengan E-
Commerce. Hal ini memberikan kesimpulan bahwa perusahan jasa pengiriman
merupakan tulang punggung keberhasilan E-Commerce (Yati, 2021). Sebagai
faktor keberhasilan transaksi online, perusahan jasa pengiriman dituntut untuk
memberikan layanan yang cepat, aman, tepat waktu dan memberikan garansi

apabila terjadi kerusakan atau kehilangan pada barang yang dikirimkan.

Permintaan atas jasa pengiriman barang menjadi dasar bagi Borzo untuk
memberikan pengembangan jasa pengiriman di Indonesia. Borzo merupakan
bagian dari induk perusahaan yang berasal dari Rusia yang bernama Dostavista
(Detik Finance, 2021). Borzo berdiri pada tanggal 30 Agustus 2021 dengan nama
awal Mr. Speedy. Borzo merupakan perusahaan crowdservice yang memberikan
layanan pengiriman sameday service. Layanan yang diberikan oleh Borzo dapat

dijangkau melalui aplikasi mobile secara online. Pada aplikasi tersebut, pelanggan



dapat melakukan order pengiriman. Selanjutnya kurir dari Borzo akan mengambil
barang di lokasi pelanggan untuk diantarkan ke lokasi tujuan.

Borzo saat ini telah memiliki 2,5 juta kurir yang terdaftar dan 2 juta
pelanggan aktif. Pelanggan Borzo didominasi oleh UMKM sebesar 75% (Kompas,
2021). Performa pelayanan Borzo dapat dilihat di Google review dan Playstore.
Berdasarkan pengamatan secara langsung di Google review, aplikasi Borzo rata-
rata mendapatkan rating sebesar 3,3 dari 5. Sedangkan di market app Playstore,
aplikasi Borzo mendapatkan rating sebesar 4,6 dari 5. Begitu juga di market app
Appstore aplikasi Borzo mendapatkan rating sebesar 4,8 dari 5. Tabel 1.1
merupakan contoh ulasan yang ditulis oleh pengguna aplikasi Borzo di Google

Review.

Tabel 1.1

Ulasan Pelanggan di Google Review

No Komentar
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No Komentar

4 Lyd Youn

5
Rika Megawati
1 ulasan
sebulan lalu
BARANG SAYA HILANG TIDAK SAMPAI KE PENERIMA . DAN KURIR MEMBLOKIR NOMOR
KONTAK DRNGAN SAYA
|. Suka
6

Titi Rahmawati
2 ulasan - 2 foto

sebulan lalu

Saya Tolong untuk semua kurir khususnya yg ada di Bandung

Apakah kalian kenal sama orang ini

Ini nomer tipnya 081992551243

Dia nipu bawa uang cod saya

Duit sy 390.000

Tolong orang ini di blaclist dari mr speedy/borzo,supaya tidak ada korban lagi
Komplain ke cs ga bisa

iy 2

Sumber: Ulasan Borzo pada Google Review

Tabel 1.1 merupakan contoh ulasan pengguna dari aplikasi Borzo yang
menyampaikan ketidakpuasan atas pelayanan yang diberikan. Apabila diperhatikan,
komentar pelanggan berfokus pada kualitas pelayanan dari kurir aplikasi Borzo,
prosedur pelayanan yang terkait dengan pengembalian dana (refund).
ketidaktepatan waktu pengiriman yang tidak sesuai dengan slogan perusahaan yaitu
“Sameday Delivery Service”, dan pelayanan customer service yang tidak
memuaskan. Sebagai perusahaan jasa, kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan (Pawestriningtyas, 2016). Salah satu indikator
yang sudah teruji untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan adalah ulasan
pelanggan (Simamora, 2004:29). Sebagai dasar untuk mengetahui permasalahan
dari jasa layanan Borzo, Peneliti telah melakukan preliminary research kepada
sepuluh pengguna aplikasi Borzo untuk mengetahui secara performa pelayanan

Borzo.



Preliminary Research ditujukan kepada 10 orang responden yang memiliki

rentang usia dari 20 hingga 45 tahun dengan status mahasiswa sampai pegawai.

Metode preliminary research dilakukan dengan wawancara melalui telefon singkat

kepada pengguna layanan Borzo. Hasil dari preliminary research dapat dilihat pada

Tabel 1.2 berikut ini

Tabel 1.2

Hasil Preliminary Research Kepada Pelanggan Borzo

No | Pertanyaan

Jawaban

1 |Jumlah yang mengetahui

adanya Borzo

Mengetahui 100% (10 dari 10)

Tidak Mengetahui 0% (0 dari 10)

2 | Pernah menggunakan Borzo

Pernah 80% (8 dari 10)

Belum pernah 20% (2 dari 10)

3 | Kesan menggunakan Borzo

Pengiriman Tidak tepat waktu 80% (8 dari 10)

Kurir bersikap tidak profesional 80% (8 dari 10)

Barang tidak langsung diambil 80% (8 dari 10)

Aplikasi sulit digunakan 80% (8 dari 10)

4 | Niat menggunakan kembali

lya 20% (2 dari 10)

Tidak 60% (6 dari 10)

Sumber: Data Olahan Peneliti

Berdasarkan hasil Preliminary Research pada Tabel 1.2, kesan yang di

dapat dari 8 orang yang sudah pernah menggunakan Borzo adalah pengiriman

Borzo tidak tepat dan tidak sesuai dengan waktu yang sudah ditentukan oleh

aplikasi dan barang tidak langsung diambil oleh kurir. Hal ini bersangkutan dengan

dimensi Reliability yang bisa diartikan bahwa Borzo tidak menepati janji yang

sudah ditawarkan oleh Borzo. Kesan berikutnya, adalah kurir bersikap tidak

profesional yang bisa di interpretasikan untuk dimensi Assurance dimana

kemampuan perusahaan untuk membuat konsumen merasa percaya dan yakin.

Sedangkan untuk niat menggunakan kembali, minat transaksional dan minat

preferensial nya tidak terpenuhi. Berdasarkan hasil diatas, bisa disimpulkan secara




hipotesis bahwa adanya fenomena dimana rendanya kualitas pelayanan dari Borzo
sehingga mempengaruhi niat pakai ulang pelanggan Borzo

Tetapi, kualitas pelayanan adalah sebuah hasil yang harus dicapai, terlebih
pada layanan jasa. Kualitas pelayanan yang tepat dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen terhadap suatu produk ataupun jasa
sangat ditentukan dari pengalaman konsumen setelah menggunakan atau membeli
produk atau jasa tersebut. Kepuasan konsumen akan memberikan banyak
keuntungan dari sisi perusahaan. Semakin tinggi tingkat kepuasan seorang
pelanggan maka pelanggan tersebut akan semakin loyal dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang, loyalitas suatu konsumen terhadap suatu perusahaan akan membuat
perusahaan lebih menghasilkan tingkat profit, karena lebih baik mempertahankan
pelanggan yang baik daripada terus menarik dan membina pelanggan baru untuk
menggantikan pelanggan yang pergi (Lovelock & Wright, 1999:14).

Selain hasil preliminary research dan observasi yang sudah dilakukan oleh
peneliti, penelitian yang pernah dilakukan oleh Muhammad Tommy Wiratama pada
tahun 2018, menunjukan bahwa ke-5 dimensi kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. Hasil penelitian
yang dilakukan oleh Sianny Novelita di tahun 2017 menunjukan bahwa secara
terpisah, dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di
Auto2000 Rancaekek Bandung. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Joana
Jessica Sabella pada tahun 2018 mempunyai hasil hanya dimensi tangible yang
memiliki pengaruh paling besar terhadap niat beli ulang konsumen Toserba Borma
Dago. Sedangkan 2 dimensi lainnya yaitu reliability dan assurance memiliki
pengaruh yang tidak signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. Maka dari itu,
berdasarkan hasil preliminary research yang telah dijelaskan di atas, tampak
adanya indikasi pengaruh yang cukup beragam antara kualitas pelayanan dengan
niat pakai ulang. Berdasarkan fenomena tersebut, serta untuk mengetahui
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat pakai ulang konsumen

terhadap aplikasi Borzo, peneliti memutuskan ingin melakukan penelitian dengan



judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BORZO TERHADAP NIAT
PAKAI ULANG JASA EKSPEDISI BORZO.”

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang dapat diperoleh dari latar belakang penelitian adalah

sebagai berikut.

1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap kelima dimensi kualitas
pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy)
Borzo?

2. Bagaimana niat pakai ulang pelanggan Borzo?

3. Bagaimana pengaruh kelima dimensi kualitas pelayanan (tangible,
reliability, responsiveness, assurance, Empathy) terhadap niat pakai ulang

Borzo?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka, tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Mengetahui bagaimana persepsi pelanggan terhadap kelima dimensi
kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance,
empathy) Borzo.

2. Mengetahui bagaimana niat pakai ulang pelanggan Borzo.

3. Mengetahui bagaimana pengaruh kelima dimensi kualitas pelayanan
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy) terhadap niat

pakai ulang Borzo.

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan dari rumusan masalah dan tujuan penelitian, Peneliti berharap agar
hasil dari penelitian ini mempunyai manfaat sebagai berikut:



1. Bagi Peneliti
Sebagai sarana belajar dan penerapan ilmu manajemen pemasaran
khususnya kualitas pelayanan dan niat pakai ulang, khususnya terhadap
studi kasus yang terjadi di Borzo.

2. Bagi Perusahaan Borzo
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan evaluasi perusahaan
Borzo di bidang kualitas pelayanan.

3. Kontribusi Terhadap Pengembangan Teori
Memberikan gambaran teori dari ilmu pemasaran khususnya kualitas
pelayanan dan variabel-variabel yang mempengaruhinya, serta teori niat
beli kembali yang dapat diaplikasikan terhadap penelitian selanjutnya atau

praktik langsung didunia usaha.

1.5 Kerangka Pemikiran

Dengan adanya pandemi Covid-19, terjadi peningkatan pengguanan jasa
pengiriman paket karena masyarakat mulai sering menggunakan transaksi online
akibat adanya larangan untuk keluar rumah. Perusahaan jasa pengiriman dituntut
untuk memberikan layanan yang cepat, aman, tepat waktu, dan memberikan garansi

dalam pengiriman paket tersebut.

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Borzo bisa terbilang tidak maksimal
karena kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan
pelanggan (Pawestriningtyas, 2016). Secara umum, pelanggan yang puas terhadap
pelayanan suatu perusahaan akan memberikan komentar yang positif kepada
lingkungan sekitar. Sedangkan apabila pelanggan tidak puas, maka perusahaan
akan memberikan komentar yang negatif. Di era digital, tingkat kepuasan
pelanggan dapat dilihat melalui portal digital seperti Google Review atau fitur dari
suatu marketplace. Dimensi dari kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu bukti langsung (Tangible), kehandalan (Reliability), daya
tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance) dan empati (Empathy)
(Parasuraman,1988). Kualitas layanan yang dapat sesuai dengan ekspektasi

pelanggan dapat dipersepsikan sebagai kualitas layanan yang ideal. Sebaliknya



apabila kualitas layanan tidak sesuai ekpektasi pelanggan maka dipersepsikan
negatif oleh pelanggan.

Salah satu indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah dari niat
beli ulang (Kotler P. d., 2016:153). Niat beli ulang atau Repurchase Intention
menurut Peter & Olson (2009:388) adalah kegiatan pembelian yang dilakukan lebih
dari satu kali atau beberapa kali. Menurut Thamrin dan Tantri (2012:137) minat beli
ulang merupakan minat pembelian yang didasarkan atau pengalaman pembelian
yang telah dilakukan dimasa lalu. Minat pakai ulang yang tinggi mencerminkan
tingkat kepuasan yang tinggi dari konsumen ketika memutuskan untuk mengadopsi

suatu produk

Tindakan pelayanan kepada pelanggan yang sudah dilakukan perlu
dievaluasi, sehingga menjadi dasar untuk melakukan koreksi atau perbaikan dan
menjadi upaya untuk menimbulkan niat pakai ulang pelanggan. Berdasarkan
preliminary research yang dilakukan peneliti didapat masalah mengenai kualitas
pelayanan yang tidak sesuai dengan harapan konsumen yang menyebabkan nilai
pakai ulang layanan ekspedisi Borzo rendah. Oleh karena itu evaluasi dapat
dilakukan pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Gambar 1.1 merupakan model yang

digunakan pada penelitian ini.
Gambar 1.1

Model Penelitian

H1

Service Quality

Tangible (X1)

Reliability (X2)

Niat Pakai Ulang

Assurance (X4)

Empathy (X5)

NN

‘ Responsiveness (X3)

Sumber: Data Olahan Peneliti



Model penelitian pada Gambar 1.1 menjadi dasar pemikiran atau hipotesis sebagai
berikut:

Hi: Variabel Service Quality mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap niat pakai ulang di aplikasi Borzo

H>: Dimensi Tangible mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

niat pakai ulang di aplikasi Borzo.

Hs: Dimensi Reliability mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

niat pakai ulang di aplikasi Borzo

Hs: Dimensi Responsiveness mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap niat pakai ulang di aplikasi Borzo

Hs: Dimensi Assurance mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

niat pakai ulang di aplikasi Borzo

He: Dimensi Empathy mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

niat pakai ulang di aplikasi Borzo
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