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ABSTRAK

Munculnya kasus COVID-19 berdampak pada perubahan perilaku masyarakat
yaitu salah satunya lebih memilih untuk berdiam dirumah dan melakukan segala
aktivitas secara digital untuk berkomunikasi maupun berbelanja. Hal tersebut
membuat para pemilik bisnis offline mulai memanfaatkan platform online untuk
meningkatkan penjualannya yang tentunya berdampak pada penggunaan jasa
pengiriman. Salah satu jasa pengiriman yang ada di Indonesia yaitu Anteraja
dibawah PT. Tri Adi Bersama yang didirikan di Indonesia pada tahun 2019.
Berdasarkan hasil preliminary research, didapatkan data 16 responden jasa
pengiriman Anteraja memiliki keluhan yang berhubungan dengan service quality,
10 responden diantaranya sudah tidak memiliki niat beli ulang jasa pengiriman
Anteraja, serta sebanyak 6 responden lainnya masih mau menggunakan jasa
pengiriman tersebut dengan alasan harga promo yang menggiurkan walaupun
terkadang pelayanannya kurang memuaskan.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh service quality
(tangible, responsiveness, assurance, reliability dan empathy) terhadap repurchase
intention jasa pengiriman Anteraja. Jenis penelitian ini yaitu applied research
dengan metode explanatory research. Pengumpulan data dilakukan dengan studi
literatur, observasi, wawancara dan juga penyebaran kuesioner kepada 136
responden melalui google form. Setelah data terkumpul, penulis melakukan analisis
deskriptif dan analisis regresi linear berganda menggunakan alat bantu perangkat
SPSS.

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, didapatkan hasil
bahwa 3 dimensi dari variabel service quality yang mencakup tangible,
responsiveness dan reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap repurchase
intention jasa pengiriman Anteraja. Sedangkan dua dimensi lain yaitu assurance
dan empathy berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention jasa pengiriman
Anteraja dengan kontribusi sebesar 43,8% dan 56,2% sisanya tidak dielaskan pada
penelitian ini.

Kata kunci : Persepsi Konsumen, Service Quality, Repurchase Intention



ABSTRACT

The emergence of COVID-19 cases has an impact on changing people's behavior,
one of which prefers to stay at home and do all digital activities to communicate
and do shopping. This makes offline business owners start using online platforms
to increase their sales, which has an impact on the use of delivery services. One of
the delivery services in Indonesia, namely Anteraja under PT. Tri Adi Bersama was
founded in Indonesia in 2019. Based on preliminary research results, 16
respondents of Anteraja delivery services had complaints related to service quality,
10 of them had no intention of repurchasing Anteraja's delivery services, and
another 6 respondents still want to use the delivery service on the grounds of a
tempting promo price even though sometimes the service is not satisfactory.

This research aims to determine the effect of service quality (tangible,
responsiveness, assurance, reliability and empathy) on repurchase intention of
Anteraja delivery services. This research is an applied research with an
explanatory research method. The data was collected by literature study,
observation, interviews and also distributing questionnaires to 136 respondents
through google form. After the data was collected, the authors conducted
descriptive analysis and multiple linear regression analysis using SPSS tools.

Based on the results of data analytics, it was found that the 3 dimensions of
the service quality (tangible, responsiveness and reliability) did not have a
significant effect on the repurchase intention of Anteraja delivery services.
Meanwhile, the other two dimensions from service quality (assurance and
empathy), had a significant effect on repurchase intention of Anteraja delivery
services with a contribution of 43,8% and the remaining 56,2% are not explained
in this research.

Keywords : Consumer Perception, Service Quality, Repurchase Intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Internet merupakan salah satu sarana pendukung masyarakat Indonesia untuk bisa
mendapatkan informasi, berkomunikasi secara cepat bahkan dapat memenuhi
kebutuhan hidupnya dengan melakukan transaksi melalui internet. Tercatat pada
awal 2021, pengguna internet di Indonesia mencapai 202,6 juta jiwa dimana jumlah
tersebut naik sebanyak 15,5% dari tahun sebelumnya. Angka tersebut tentu
memberikan pengaruh yang besar pula terhadap penggunaan teknologi di era
globalisasi ini dimana penggunaan teknologi akan memberikan banyak pengaruh
terhadap kehidupan manusia yaitu media komunikasi dan layanan jasa yang sangat
membantu masyarakat untuk bertransaksi dan mengirim barang (kompas.com,
2021).

Penggunaan teknologi tersebut semakin digunakan oleh masyarakat sejak
munculnya kasus COVID-19 yang membuat para pemilik bisnis offline mulai
memanfaatkan teknologi sebagai salah satu sarana untuk meningkatkan
penjualannya. Selain itu, munculnya aturan pemerintah guna mengurangi
peningkatan wabah COVID-19 seperti work from home juga memunculkan
perubahan perilaku masyarakat untuk lebih memilih untuk berdiam dirumah dan
melakukan segala aktivitas secara digital untuk berkomunikasi maupun berbelanja.
Sehingga, munculnya perubahan perilaku konsumen dalam hal berbelanja secara
digital tersebut berpengaruh pada jasa pengiriman yang memiliki peran penting
dalam pendistribusian barang milik konsumen. Tentu dengan naiknya tingkat
penjualan yang ada akan berdampak pada kenaikan penggunaan jasa pengiriman.
Sebesar 72% masyarakat selektif dalam memilih jasa pengiriman. “Dua hal yang
menjadi pertimbangan utama mereka dalam memilih jasa kurir adalah affordability
yaitu harga yang terjangkau dan yang kedua adalah waktu delivery yang bisa
dikatakan cepat,” papar Senior Associate MarkPlus, Inc. Dengan adanya
pertimbangan utama ini menjadi tantangan bagi para pemilik bisnis jasa pengiriman

untuk dapat memberikan layanan jasa pengirimannya dengan harga terjangkau akan



tetapi dapat sampai tepat waktu ke pelanggan sehingga pelayanan yang diberikan
dapat memenuhi ekspektasi di benak konsumen (kontan.co.id, 2020).

Salah satu jasa pengiriman yang ada di Indonesia yaitu Anteraja dibawah
PT. Tri Adi Bersama yang didirikan di Indonesia pada tahun 2019 dan memiliki
kantor pusat di Jakarta dengan pilihan layanan yang diberikan yaitu Same Day, Next
Day dan Regular. Anteraja juga memiliki motto “SATRIA” yang merupakan
singkatan dari Sigap, Aman, Terpercaya, Ramah, Integritas dan Amanah yang
diimplementasikan sebagai kurir penjemputan maupun pengiriman barang. Selain
itu, Anteraja memiliki tagar #PastiBawaHepi dengan arti mengurangi kesulitan para
penjual dan pembeli dalam melakukan pendistribusian barang antar kota dengan
melakukan penjemputan barang dari rumah penjual, sehingga penjual tidak perlu
ke gerai Anteraja dan pembeli dapat menerima barang secara tepat waktu dengan
harga yang terjangkau (Kamini.id, 2021). Penjual dapat menggunakan jasa
pengiriman Anteraja melalui aplikasi yang terdapat pada App Store atau Play Store
di smartphone dan juga dapat melacak keberadaan paket di aplikasi tersebut.

Dalam melayani kebutuhan konsumen untuk melakukan pengiriman
barang, terdapat isu-isu yang muncul dari para konsumen mengenai ketidakpuasan
atas pelayanan yang diberikan oleh jasa pengiriman Anteraja. Penulis melakukan
observasi melalui media digital yaitu media sosial twitter dan instagram Anteraja
serta artikel yang muncul di internet. Isu-isu tersebut berkaitan dengan keluhan
yang dialami konsumen selama menggunakan layanan jasa pengiriman. Berikut ini
merupakan hasil observasi penulis :

Gambar 1.1.

Komplain Konsumen Terkait Barang yang Belum Diterima

ale.
@W), 1slaa @ AME}NG‘ Q Ocalhostt
U’ =4 @chochokim @augblithee

halo @anteraja_id inii kok ngawur
vanteraja_id Hi min, ini gimana ya @anteraja_id 10003961571156 banget yaa,diterima nya atas nama
status sudah diterima keluarga ibu keterangan paket diterima namun ini?
kost, tapi saya konfirmasi ke seluruh  konsumen sya tdk menerima paket tulisanya paket nyampe hari jumaat,
penghuni kos tidak ada yang terima.  tsp,_ Alias paketnya nyasar kerumah tapi sampe sekarang (21 maret

Mana mgga ada bukti foto saat
penerimaannya! saat pengiriman
juga si kurir tidak ada menghubungi
saya dulu!

org. Ini gmna yaa tanggung jawab 2022) orang rumah gaada yg
nerima, ini gimana ya? sampe

AL
kalian? KLJI"II' ap§ gapunya hape sekarang paket nya gaada kode
untuk konfirmasi alamat? tracking : 10003957613417

Sumber : Twitter @anteraja_id, 2022



Berdasarkan observasi penulis yang dilakukan melalui media sosial twitter
Anteraja yang terdapat pada gambar 1.1, terdapat komplain dari konsumen terkait
pengiriman barang yang dilakukan oleh jasa pengiriman Anteraja. Komplain
tersebut berisikan mengenai status pada aplikasi sudah diterima oleh masing-
masing orang rumah akan tetapi setelah di cek oleh konsumen, barang tersebut
belum diterima. Selain itu, prosedur setelah kurir memberikan paket kepada
konsumen yaitu melakukan foto barang kiriman sebagai bukti telah diterima oleh
konsumen dan dimasukan ke dalam aplikasi, akan tetapi setelah di cek oleh

konsumen, tidak ada terlampir foto bukti penerimaan barang.

Gambar 1.2.

Komentar Kekecewaan Konsumen Mengenai Layanan Anteraja

LM Berkata: A

7 Februari 2022 pukul 3:10 pm

Parahnya lagi saat cust gak bales chat WA perihal mau antar barang, dikatain beban kurir dan
berujung barangnya mau di beli dengan kurir atas alasan malas nganter wkwk Gilak si ni
ekspedisi gk ngelatih etika dulu apa ya ke kurirnya, sampe tidak bertanggungjawab begitu

Sumber : Kuriran.id, 2022

Selain itu, kekecewaan terhadap layanan jasa pengiriman Anteraja juga
muncul dari konsumen melalui komentar salah satu artikel kuriran.id yang terdapat
pada gambar 1.2, yaitu kurir jasa pengiriman Anteraja ingin mengantar paket
konsumen dan telah menghubungi konsumen melalui whatsapp, akan tetapi
konsumen tidak membalas pesan whatsapp tersebut. Kurir tersebut akhirnya
melontarkan kalimat tidak pantas kepada konsumen yaitu menjadi “beban kurir”
dan kurir tersebut tidak mau mengantarkan kembali paket konsumen tersebut dan
menawarkan barang milik konsumen akan dibeli oleh kurir. Pada komplain tersebut
konsumen merasa kurir tidak bertanggung jawab pada tugasnya dan konsumen

berpendapat bahwa perusahaan tidak melatih etika kepada pegawainya.



Gambar 1.3.

Keluhan Konsumen Mengenai Proses Pick-Up Dan Tutur Pegawai

‘A tdyrzn_ Baru kali ini org mau request
» ¥ pick up sesuai opsi ad yg pilihannya dr
sistem tapi satrianya tidak mau pik up

syara_faradisa Minta tolong ketepatan
w waktu pick up diperbaiki, dan kurir nya
diseleksi tutur bicaranya kurang sopan

36 likes

5.2 yura.tsania Call center anteraja

t sepertinya kurang pelatihan etika. Saya
sedang melakukan keluhan pelanggan
tiba2 teleponnya ditutup. Lalu harus
menyampaikan keluhan kemana?

2

5 likes

Sumber : Instagram @anteraja.id, 2022

Keluhan konsumen yang penulis dapatkan melalui media sosial instagram
Anteraja pada gambar 1.3, penulis menemukan komentar keluhan konsumen pada
salah satu postingan, yaitu seorang konsumen pengguna jasa pengiriman Anteraja
memberikan keluhan terhadap layanan yang ditawarkan oleh Anteraja yaitu layanan
pick-up. Opsi pick-up tersebut dipilih oleh konsumen melalui aplikasi, akan tetapi
kurir (SATRIA) yang bertugas melakukan pick-up tidak melakukan proses pick-up.
Selain itu terdapat konsumen yang menanggapi ketepatan waktu pick-up, dapat
disimpulkan melalui kalimat tersebut jadwal pick-up tidak sesuai dengan yang telah
dijanjikan atau tidak tepat waktu, konsumen tersebut pun juga komplain terkait tutur
bicara kurir yang kurang sopan terhadap konsumen yaitu melalui pembawaan
bahasa/ komunikasi yang dilontarkan oleh kurir serta pegawai customer service
yang mematikan telefon tanpa alasan saat konsumen ingin menyampaikan keluhan
yang dirasakan.

Setelah melakukan observasi dari website, instagram dan twitter Anteraja,

penulis juga melakukan preliminary research untuk mengetahui apakah responden



memiliki keluhan dalam menggunakan jasa pengiriman Anteraja terutama dalam
hal pelayanan dan apakah konsumen akan menggunakan kembali jasa pengiriman
Anteraja. Penulis menyebarkan kuesioner kepada 20 responden yang pernah
menggunakan layanan jasa pengiriman Anteraja dan dari 20 responden yang
mengisi kuesioner, penulis mendapatkan 16 responden pernah mengalami kendala
pada saat menggunakan layanan jasa pengiriman Anteraja. Dari 16 responden
tersebut, penulis melakukan wawancara lebih lanjut mengenai kendala yang
dialami responden pada layanan jasa pengiriman Anteraja. Dari hasil wawancara
kepada 16 responden tersebut, ditemukan 11 masalah utama yang dirasakan oleh

konsumen Anteraja antara lain,

Tabel 1.1.

Hasil Preliminary Research terkait Service Quality

Jumlah
No Keluhan Responden Percentage
(Total 16
responden)
1. | Hilangnya barang konsumen dalam
proses  pengiriman dan  klaim 2 12,5%
kehilangan tidak sebanding dengan
harga barang

2. | Salah tempel alamat pengiriman,
menyebabkan barang tertukar dan
proses pengembalian barang sudah 3 18,75%
lebih dari 2 minggu belum selesai

3. | Barang rusak/ pecah diperjalanan 1 6,25%
4. | Lama nya proses refund kepada
pembeli memakan waktu hingga 1 2 12,5%
bulan lebih

5. | Tanggapan customer service yang lelet
bahkan susah dihubungi baik melalui 2 12,5%
Whatsapp, Telfon maupun Twitter

6. | Paket tidak ter update pada aplikasi 2 12,5%

7. | Pick up dan pengiriman yang tidak
tepat waktu, sehingga sampai di 8 50%




customer  tidak  sesuai  estimasi
pengiriman.

8. | Barang salah tujuan, sehingga tidak 4 25%
sampai ke tangan customer

9. | Apa yang dijanjikan oleh customer
service tidak sesuai dengan yang 3 18,75%
diterima pelanggan

10. | Kurir kadang/ tidak pernah memakai 3 18,75%
seragam Anteraja

11. | Kurir menggunakan transportasi motor
dengan suara knalpot yang bising/besar 1 6.25%

Sumber : Hasil Olahan Data Penulis

Dari hasil preliminary research menunjukan bahwa terdapat keluhan yang
dirasakan oleh konsumen terutama dalam pelayanan pengiriman dan keamanan
produk dari jasa pengiriman Anteraja yang berhubungan dengan service quality.
Menurut Parasuraman et a/ dalam Mursyidah, Desta S. (2021), Service quality
adalah adalah penilaian dari konsumen mengenai keunggulan keseluruhan aspek
yang akan diterima oleh konsumen. Service quality memiliki 5 dimensi yaitu
tangible, responsiveness, assurance, reliability dan empathy. Dari hasil preliminary
research kepada 16 responden, 11 masalah utama yang didapatkan tersebut
bertentangan dengan teori dimensi service quality yaitu dalam melakukan pick up
paket, beberapa kali kurir tidak menggunakan seragam Anteraja dan juga salah satu
responden pernah mendapatkan kurir yang menggunakan motor dengan knalpot
bising, dimana hal tersebut berkaitan dengan teori yang menjelaskan bahwa dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen, perusahaan perlu memperhatikan wujud
fisik perusahaan yang akan diterima/ dilihat oleh konsumen (tangible). Masalah lain
juga dirasakan konsumen mengenai tanggapan customer service yang tidak
responsif dan susah dihubungi oleh konsumen pada saat konsumen ingin
menanyakan paket yang tidak ter-update melalui aplikasi dan konsumen yang mau
memberikan keluhannya. Permasalahan yang dialami konsumen tersebut berkaitan
dengan dimensi responsiveness yaitu dimana pegawai perusahaan perlu

memberikan sikap responsif dalam membantu dan melayani kebutuhan konsumen.



Assurance memiliki arti yaitu perusahaan perlu memberikan kepercayaan dan
keyakinan kepada konsumen terkait layanan yang diberikan. Melalui preliminary
research, penulis mendapatkan keluhan dari konsumen yang berkaitan dengan
pengertian dari dimensi assurance yaitu terkait barang konsumen yang hilang pada
saat pengiriman, barang yang diterima rusak dan juga pengiriman barang tidak
sesuai dengan alamat yang dituju dan membuat proses refund dan pengembalian
barang memakan waktu yang lama. Service quality juga berhubungan dengan
perusahaan harus bisa menepati janji pelayanan yang telah dijanjikan kepada
konsumen yang diartikan sebagai reliability, akan tetapi terdapat responden yang
mengalami keluhan yaitu proses penjemputan, pengiriman barang tidak sesuai
dengan waktu yang dijanjikan oleh jasa pengiriman dan apa yang telah dijanjikan
oleh customer service tidak sesuai dengan apa yang diterima oleh pelanggan.
Empathy yaitu perusahaan memberikan perhatian secara individual kepada
konsumen (Fikri, Sirhan, et.al., 2016), akan tetapi terlihat dari observasi yang
dilakukan penulis bahwa perusahaan belum menjalankan hal tersebut terutama pada
saat konsumen melakukan komplain melalui telefon kepada customer service, akan
tetapi telefon langsung ditutup oleh customer service sebelum percakapan selesai.

Penulis juga melakukan wawancara lebih lanjut kepada 5 responden dan
didapatkan data bahwa mereka cukup kesal dengan estimasi yang diberikan oleh
Anteraja sehingga membuat salah satu responden mendatangi gerai Anteraja untuk
mengirimkan paket karena tidak kunjung di pick-up. Selain itu responden lain juga
merasa customer service kurang cepat dalam menanggapi masalah walaupun telah
melakukan komplain hingga 2 kali. Dari 16 responden yang memiliki keluhan
tersebut, 10 responden diantaranya sudah tidak memiliki niat beli ulang jasa
pengiriman Anteraja, serta sebanyak 6 responden lainnya masih mau menggunakan
jasa pengiriman tersebut dengan alasan harga promo yang menggiurkan walaupun
terkadang pelayanannya kurang memuaskan.

Dengan demikian, melalui penelitian ini diharapkan pihak Anteraja bisa
mendapatkan saran dalam meningkatkan service quality terutama pada segi
tangible, responsiveness, assurance, reliability dan empathy. Melalui penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Meilasari, Anggi & Tiris Sudrartono (2021) dan Sari,
Rini et al. (2016), service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap



repurchase intention. Perusahaan perlu mempertahankan bahkan meningkatkan
service quality lebih dari yang diharapkan pelanggan, karena apabila kualitas yang
diberikan di bawah harapan pelanggan, maka akan menyebabkan pelanggan
kecewa. Apabila perusahaan dapat memenuhi ekspektasi pelanggan dalam
memberikan pelayanannya, maka pelanggan tentunya akan memiliki repurchase
intention diwaktu yang akan datang (Wibowo, et.al.,2013). Maka dari itu, penulis
memutuskan untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul penelitian
“Analisis Pengaruh Persepsi Konsumen pada Service Quality terhadap

Repurchase Intention Jasa Pengiriman Anteraja”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dari itu penulis merumuskan masalah
penelitian yang ada sebagai berikut :

1. Bagaimana persepsi konsumen pada service quality (tangible,

responsiveness, assurance, reliability, empathy) jasa pengiriman Anteraja?

2. Bagaimana repurchase intention pada konsumen jasa pengiriman Anteraja?

3. Bagaimana pengaruh service quality (tangible, responsiveness, assurance,

reliability, empathy) terhadap repurchase intention jasa pengiriman

Anteraja?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka penelitian ini memiliki tujuan
sebagai berikut :
1. Mengetahui persepsi konsumen pada service quality (tangible,
responsiveness, assurance, reliability, empathy) jasa pengiriman Anteraja
2. Mengetahui bagaimana repurchase intention pada konsumen jasa
pengiriman Anteraja
3. Mengetahui bagaimana pengaruh service quality (tangible, responsiveness,
assurance, reliability, empathy) terhadap repurchase intention jasa

pengiriman Anteraja



14 Manfaat Penelitian

Dengan dilakukan penelitian ini, diharapkan penelitian dapat memberikan manfaat
bagi yang pihak-pihak yang bersangkutan :
1. Bagi Penulis
Dengan adanya penelitian ini diharapkan penulis mendapat wawasan baru
mengenai pengaruh persepsi konsumen pada service quality yang
berpengaruh pada repurchase intention layanan jasa pengiriman Anteraja.
Selain itu penelitian ini dapat membuat penulis menerapkan teori-teori yang
sudah didapatkan mengenai service quality dan teori yang dipelajari selama
masa perkuliahan.
2. Bagi Jasa Pengiriman Anteraja
Adanya penelitian ini diharapkan perusahaan jasa pengiriman Anteraja
dapat melihat respon konsumen mengenai service quality yang dimiliki nya,
serta mendapatkan solusi untuk bisa terus meningkatkan, mempertahankan
dan memperbaiki kinerja perusahaan Anteraja yang berdampak pada
repurchase intention layanan jasa pengiriman Anteraja.
3. Bagi Perusahaan Jasa Pengiriman
Diharapkan bagi para pemilik usaha jasa pengiriman mendapatkan
pandangan baru mengenai service quality yang diberikan kepada konsumen

dan pengaruhnya terhadap repurchase intention jasa pengirimannya.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

Dalam melakukan preliminary research, penulis dapat mengumpulkan 11
komplain/ keluhan dari pengguna jasa pengiriman Anteraja. Menurut Sangadji
(2013) dalam Suci, Fika., & May, S. N (2018), keluhan pelanggan yaitu sesuatu
yang telah terjadi dan tidak dapat diterima baik yang berkaitan dengan produk
maupun pelayanan yang ditawarkan suatu jasa sehingga diungkapkan secara
emosional oleh pelanggan. Keluhan pelanggan tersebut muncul dikarenakan
ketidakpuasan yang muncul karena harapannya tidak terpenuhi, oleh karena itu
semakin tinggi harapan konsumen maka semakin besar kemungkinan ia tidak puas
terhadap jasa yang dikonsumsi atau digunakan. Keluhan yang dirasakan oleh

konsumen tidak jauh dari service quality yang diberikan oleh Anteraja, sehingga



melihat respon konsumen dapat berdampak besar pada kinerja perusahaan dalam
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2016:189) persepsi diartikan sebagai proses
yang digunakan oleh individu dalam memilih, mengorganisasi, dan
menginterpretasi masukkan informasi untuk menciptakan gambaran dunia yang
memiliki arti. Dalam hal ini, penting bagi perusahaan untuk dapat membaca
persepsi konsumen mengenai produk yang ditawarkannya, karena persepsi tersebut
akan muncul di benak konsumen baik secara baik maupun buruk. Munculnya
persepsi yang buruk dapat mempengaruhi kinerja perusahaan dikemudian hari dan
berdampak pada keberlangsungan perusahaan dalam menjalankan bisnis karena
terdapat kekurangan dalam memasarkan produk/jasa nya. Akan tetapi apabila
persepsi yang muncul di benak konsumen diterima secara baik, tentu akan menjadi
keberuntungan bagi perusahaan kedepannya untuk bisa mempertahankan kinerja
nya.

Menurut Parasuraman, et al/ dalam Mursyidah, Desta.S (2021), service
quality adalah penilaian dari konsumen mengenai keunggulan keseluruhan aspek
yang akan diterima oleh konsumen. Pernyataan tersebut memberikan arti bahwa
perusahaan perlu memberikan kesempurnaan dalam pelayanan agar keinginan
konsumen dapat terpenuhi. Service quality sendiri memiliki lima dimensi yang
dihubungkan dengan perusahaan jasa pengiriman yaitu bukti langsung (tangibles)
yang merupakan fasilitas fisik, sarana secara langsung, pegawai dan juga
perlengkapan dalam perusahaan, daya tanggap (responsiveness) yaitu adanya
keinginan dari para pegawai untuk bisa memberikan pelayanan dengan cepat dan
dapat membantu para pelanggan, jaminan (assurance) perusahaan dapat
memberikan kepercayaan kepada konsumen dengan memberikan pelayanan yang
bebas dari risiko, bahaya dan juga terpercaya, kehandalan (reliability) kemampuan
perusahaan untuk bisa memberikan pelayanan yang cepat dan memuaskan sesuai
janji yang diberikan dan yang terakhir empati (empathy) dimana perusahaan dapat
memahami kebutuhan pelanggan dengan melakukan komunikasi dan hubungan
yang baik.

Repurchase intention adalah niat pelanggan untuk membeli kembali

produk/jasa dua kali atau lebih (Filieri & Lin, 2017 dan Won & Kim, 2020) yang
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dikutip oleh Ilyas, et.al. (2020). Untuk mendapatkan repurchase intention dari
pelanggan, maka dari itu perusahaan harus memenuhi harapan konsumen. Dari teori
tersebut dapat disimpulkan apabila konsumen memiliki sikap puas terhadap suatu
produk atau jasa yang pernah dibeli nya, maka tidak menutup kemungkinan
dikemudian hari konsumen akan melakukan pembelian ulang produk atau jasa
tersebut. Dalam hal ini, perusahaan dalam memberikan impresi yang baik kepada
konsumen dapat berpengaruh pada keputusan konsumen dimasa mendatang dalam
memilih produk atau jasa yang akan dipakai nya kembali. Terdapat 4 indikator dari
repurchase intention antara lain niat transaksional, niat referensial, niat preferensial
dan niat eksploratif (Ferdinand yang dikutip oleh Juliet, Jesse, 2020).

Dalam penelitian ini, penulis melihat pelayanan yang diberikan oleh jasa
pengiriman Anteraja belum memenuhi ekspektasi konsumen yang terlihat pada
preliminary research dan juga observasi penulis pada pengalaman konsumen. Hasil
observasi tersebut berkaitan dengan teori service quality yang menyangkut dimensi
tangible, responsiveness, assurance, reliability dan empathy dan berpengaruh pada
repurchase intention konsumen jasa pengiriman Anteraja. Dimana berdasarkan
penelitian terdahulu menurut Meilasari, Anggi & Tiris Sudrartono (2021). service
quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap repurchase intention, maka
perusahaan perlu memperhatikan kualitas yang akan diberikan kepada konsumen,
agar konsumen memiliki repurchase intention pada produk perusahaan. Oleh
karena itu, model penelitian berdasarkan kerangka pemikiran tersebut sebagai

berikut,
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Gambar 1.4.
Hipotesis Penelitian

Service Quality (X)
H1
Tangible (X1) >
H2
Responsiveness —
H3 Repurchase
Assurance (X3) > Intention (Y)
H4
Reliability (X4) >
H5
Empathy (X5) >

Sumber : Data Olahan Penulis

HI : Dimensi tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap repurchase
intention jasa pengiriman Anteraja

H2 : Dimensi responsiveness memiliki pengaruh signifikan terhadap
repurchase intention jasa pengiriman Anteraja

H3 : Dimensi assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap repurchase
intention jasa pengiriman Anteraja

H4 : Dimensi reliability memiliki pengaruh signifikan terhadap repurchase
intention jasa pengiriman Anteraja

H5 . Dimensi empathy memiliki pengaruh signifikan terhadap repurchase

intention jasa pengiriman Anteraja
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