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PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUIJI

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Citra
Merek terhadap keputusan penggunaan J&T. Sampel pada penelitian ini yaitu 150 yang
merupakan konsumen J&T. Teknik penyampelan dengan metode purposive sampling.
Alat analisis pada penelitian ini adalah analisis regresi berganda. Hasil analisis yang
diperoleh menunjukkan Kualitas Pelayanan, Harga dan Citra Merek berpengaruh

positif dan signfikan terhadap Keputusan Penggunaan J&T Express.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek, Keputusan Penggunaan
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of Service Quality, Price and Brand Image on
the decision to use J&T. The sample in this study were 150 people who were J&T
consumers. The sampling technique was purposive sampling method. The analytical
tool in this research is multiple regression analysis. The results of the analysis show
that Service Quality, Price and Brand Image have a positive and significant effect on

the Decision to Use J&T Express.

Keywords: Service Quality, Price, Brand Image, Usage Decision
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1. Pendahuluan

Dengan semakin berkembangnya zaman, maka perilaku belanja manusia mengalami
perubahan yang sebelumnya melakukan transaksi melalui offline menjadi bergeser
kepada transaksi berbasis online. Aktivitas jual beli secara online semakin meningkat
serta telah menjadi tren gaya hidup praktis di masyarakat. Bisnis berbasis online sangat
membutuhkan jasa pengiriman/kurir sebagai mata rantai yang tidak bisa dipisahkan.
Hal ini menyebabkan iklim persaingan yang semakin tajam dan ketat pada penyedia
jasa logistik karena dengan berkembangnya online shop menjadikan peluang yang
sangat menjajikan untuk perusahaan jasa karena permintaan akan penggunaan jasa
logistik yang semakin tinggi oleh masyarakat. Dengan demikian perusahaan jasa
logistik berlomba-lomba dalam meningkatkan kualitas layanannya pada konsumen

serta harga yang juga bersaing.

J&T Express adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa khususnya pada
logistik. Berdasarkan data yang diperoleh dari KONTAN. CO.ID dimana belakangan
ini J&T Express mengalami peningkatan volume pengiriman yaitu dengan pengiriman
rata-rata 1,7 juta paket perhari. Peningkatan ini disebabkan perubahan perilaku
konsumen dari transaksi secara offline menjadi online terutama sejak diberlakukannya
PSBB yang disebabkan oleh virus Covid-19. J&T express pula menjadi jasa
pengiriman yang memperoleh tiga kali berturut-turut oleh Top Brand Award pada
tahun 2018, 2019 dan 2020, J&T melakukan berbagai terobosan; 1) menambah mesin

2) mendirikan Hub J&T Express di Indonesia, 3) mendukung aktivitas generasi muda,

repository.stieykpn.ac.id



PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUIJI

salah satunya adalah dengan memberikan dukungan pada e-sport melalui kerja sama
dengan EVOS Esport, serta menggelar roadshow ‘J&T Young preneur” di 15 kampus
ternama. 4) Ekspansi ke Singapura, perluasan jaringan dengan ekspansi ke singapura
merupakan langkah baru dalam menerapkan pelayanan terbaik dan mendukung bisnis
online yang semakin maju. Selain itu jenis layanan yang diberikan oleh J&T dapat
dikatakan sangat lengkap dibandingkan pesaing lain yang juga merupakan perusahaan
logistik terbesar di Indonesia salah satu nya adalah JNE. Salah satu jenis layanan yang
dimiliki oleh J&T adalah aplikasi smartphone yang telah tersedia untuk perangkat
android maupun i0S, dimana aplikasi smartphone yang dimiliki JNE hanya tersedia
pada perangkat android saja. Selain itu J&T menyediakan jasa jemput paket ditempat

melalui aplikasi tanpa menetapkan tarif atau berat minimum untuk layanan ini.

2. Landasan Teori dan Hipotesis
2.1 Tinjauan Teori

2.1.1 Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2002) layanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang
ditawarkan suatu pihak kepada pihak lainya, yang pada dasarnya tidak memiliki wujud
serta tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut Tjiptono (2005), konsep
kualitas merupakan tolak ukur kesempurnaan suatu produk maupun jasa yang terdiri
atas kualitas design dan kualitas kesesuaian. Kualitas kesesuaian merupakan ukuran

sebearapa besar tingkat kesesuaian diantara produk atau jasa melalu persayaratan
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maupun spesifikasi kualitas yang diterapkan sebelumnya. Kualitas desain ialah fungsi
spesifik atas suatu produk maupun jasa.

2.1.2 Harga

Harga mempunyai peranan yang sangat penting dalam memberikan pengaruh pada
keputusan konsumen untuk melakukan pembelian produk, sehingga keberhasilan suatu
produk dapat ditentukan akan harga. Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan
pada suatu produk atau jasa maupun jumlah atas nilai yang konsumen tukar atas
manfaat-manfaat sebab memiliki serta menggunakan produk atau jasa tersebut (Philip
Kotler dan Keller, 2012).

2.1.3 Citra Merak
Menurut Kotler & Amstrong (2008) citra merek adalah persepsi dan keyakinan

konsumen, yang tercermin dari asosiasi yang muncul dalam ingatan konsumen. Citra
merek secara umum diartikan sebagai segala sesuatu yang berhubungan pada merek
yang ada di benak konsumen. Citra merek menggambarkan persepsi konsumen secara
umum pada merek yang muncul dari pengalaman serta informasi konsumen atas suatu
merek (Suryani, 2008).

2.1.4 Keputusan Penggunaaan Jasa

Keputusan penggunaan atau lebih dikenal dengan keputusan pembelian menurut Kotler
& Amstrong (2001) merupakan fase pada proses pengambilan keputusan pembeli
dimana konsumen membeli produk tersebut. Pengambilan keputusan adalah aktifitas
individu yang terkait langsung dengan pengadaan serta penggunaan barang yang

ditawarkan. Definisi lain dari keputusan membeli merupakan keputusan pembeli
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mengenai merek mana yang akan dibeli. Konsumen memiliki niat untuk membeli
merek yang disukai. Keputusan pembelian adalah proses pengambilan keputusan yang

menentukan apa yang akan dibeli atau tidak (Kotler & Amstrong, 2001).

2.2 Pegembangan Hipotesis

2.2.1 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Penggunaan

Kualitas layanan merupakan tolak ukur seberapa baik tingkat layanan yang perusahaan
berikan dan apakah telah sesuai pada ekspetasi pelanggan. Konsumen akan merasa
senang dan puas apabila jasa yang mereka gunakan sesuai dengan ekspetasi dan
keinginan mereka. Maka dapat dikatakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang
diperikan perusahaan maka keputusan untuk menggunakan jasa oleh seseorang akan

semakin tinggi.

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan

Penggunaan J&T EXPRESS

2.2.2 Hubungan Harga dengan Keputusan Penggunaan

Jika harga yang ditawarkan sesuai pada produk yang ditawarkan maka, hal ini dapat
menjadi bahan pertimbangan bagi pelanggan. Sehingga harga dapat memberikan
pengaruh pada pelanggan untuk menggukanan produk atau jasa tersebut. harga
memiliki peran sangat penting dalam memberikan pengaruh keputusan konsumen

untuk membeli produk atau jasa, sehingga hal tersebut menjadi penentu keberhasilan
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suatu produk. Penetapan harga yang tepat akan mendorong konsumen untuk

menggunakan produk atau jasa yang diberikan oleh perusahaan. .

H2 : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Penggunaan J&T

2.2.3 Hubungan Citra Merek dengan Keputusan Penggunaan

Merek merupakan simbol yang membantu pembeli dalam menentukan produk:
perusahaan yang merek pada produknya disajikan dengan baik, maka akan
mendapatkan tempat yang lebih baik di pasar (Kambiz & Safoura, 2014). Sehingga
semakin baik citra merek perusahaan maka keputusan penggunaan oleh konsumen

akan semakin kuat,.
H3 : Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Penggunaan

2.3 Kerangka Berpikir

Kualitas Pelayanan (+)

Penggunaan

4

Citra Merek (+)
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3. Metode Penelitian

3.1 Jenis Penelitian
Deskriptif kuantitatif merupakan jenis penelitian ini. Penelitian deskriptif ialah jenis

penelitian yang bertujuan menjelaskan gambaran lengkap dari lingkungan sosial serta
bertujuan untuk mengeksplorasi dan memperjelas sebuah fenomena atau realitas sosial,
dengan mendeskripsikan serangkaian variabel berkaitan dengan permasalahan serta
unit yang diteliti adalah salah satu fenomena yang diuji. Penelitian deskriptif adalah
dasar dari seluruh penelitian. Penelitian deskriptif bisa dilakukan secara kuantitatif
sehingga bisa dilakukan analisis statistik

(Sugiyono, 2007).

3.2 Jenis Data
Jenis data yang digunakan di penelitian ini merupakan data primer, yaitu dengan data

yang dikumpulkan dan diolah oleh peneliti langsung dari objek penelitian.

3.3 Teknik Pengambilan Sampel

Dalam mengimplementasikannya, peneliti menggunakan metode purposive sampling.
Menurut (Sugiyono, 2007), purposive sampling merupakan metode pengambilan
sampel dengan pertimbangan tertentu yang menentukan peneliti untuk menentukan

sampel pengumpulan data. Kriteria tersebut adalah:
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repository.stieykpn.ac.id



PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUIJI

1. Berumur 17 tahun ke atas, dikarenakan dianggap telah memiliki
pengetahuan untuk menilai sebuah produk

2. Warga Negara Indonesia yang berdomisili di Yogyakarta

3.5 Definisi Operasional Variabel Penelitian

3.5.1 Variabel Penelitian
1. Variabel Independen

1. Kualitas Pelayanan

Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan pada suatu produk atau jasa
maupun jumlah atas nilai yang konsumen tukar atas manfaat-manfaat sebab
memiliki serta menggunakan produk atau jasa tersebut (Philip Kotler dan
Keller, 2012).

2. Harga

Kualitas produk adalah kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk

memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan
3. Citra Merek

Menurut Aaker dalam Tunggal (2005) merek ialah nama ataupun lambang yang
khas (seperti logo, cap maupun kemasan) dalam mengidentifikasi barang

maupun jasa oleh penjual ataupun kelompok penjual tertentu.

2. Variabel Dependen
Keputusan penggunaan atau lebih dikenal dengan keputusan pembelian

menurut Kotler & Amstrong (2001) merupakan fase pada proses pengambilan

keputusan pembeli dimana konsumen membeli produk tersebut. Pengambilan

11
repository.stieykpn.ac.id



PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUIJI

keputusan adalah aktifitas individu yang terkait langsung dengan pengadaan

serta penggunaan barang yang ditawarkan

3.6 Teknis Analisis Data

3.6.1 Analisis Deskriptif
Menurut Sugiyono (2007), analisis deskriptif digunakan dalam menganalisis data yang

dikumpulkan melalui mendeskripsikan objek yang diteliti oleh sampel atau populasi
dan tidak menganalisis dan menggambar analisis secara umum.

3.6.2 Uji Asumsi Klasik
Uji prasyarat merupakan uji digunakan untuk mengrtauhi apakah data pada penelitian

dapat diteliti. Uji ini meliputi uji normalitas, heterkodastisitas dan multikolinearitas
yang disebut dengan uji asumsi klasik

1 Uji Normalitas

Pendistribusian data variabel bebas (X) dan data variabel terikat (Y) pada persamaan
regresi dapat dilihat normal atau tidaknya melalui uji normalitas (Ghozali, 2011).
Pengujian ini akan menemukan dalam model regresi ditemukan atau tidak variabel
pengganggu atau variabel residual. Penelitian ini memilih analisis grafik dan uji one-
sample Kolmogorov-smirnov untuk menguji normalitas data dan keputusan ujinya
diambil berdasarkan kriteria data berdistribusi normal, jika asymptotic significan data
lebih besar daripada 0,05 (p>0,05).

2 Uji Multikoliniearitas
Regresi berganda dengan dua variabel bebas atau lebih memerlukan uji

multikolinearitas. Pengujian asumsi klasik ini dilakukan untuk mengukur keterkaitan

12
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hubungan serta asosiasi pengaruh setiap variabel bebas berdasarkan besar koefisien
korelasi (r) .Variabel ortogonal ialah variabel independen dengan nilai korelasinya
ialah nilai Tolerance serta kebalikan dari Variance Inflation Factor (VIF) ialah nilai
yang biasa digunakan agar menunjukkan tidak terdapat multikolonieritas ialah nilai

Toleransi > 0,10 atau = nilai F < 10 (Ghozali, 2011).

3. Uji Heteroskedastisitas

Tujuan uji asumsi klasik ini adalah mengetahui persamaan varians dari residual sebuah
observasi dengan observasi lainnya. Pengujian heteroskedastisitas yang menunjukkan
varians yang sama dari residualna maka dikatakan telah terjadi homoskedastisitas dan
jika variansnya tidak sama terjadi heteroskedastisitas. Penelitian ini mengharapkan
hasil uji heteroskedastisitas berupa homoskedastisitas. Uji Glejser merupakan metode
pengujian yang digunakan dengan meregresikan nilai absolute residual dengan
variabel independennya. Suatu uji tidak terjadi heteroskedastisitas bila nilai signifikan

lebih besar atas alpha (o)) (Ghozali 2011)

3.6.3 Analisis Data
1. Analisis Regresi Berganda

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini yaitu menggunakan Analisis Regresi Linier
Berganda, Analisis Regresi Linier Berganda akan mempelajari hubungan linier dua
atau lebih variabel. Pada penelitian ini terdapat satu variabel dependen dan empat

variabel independen yaitu untuk menguji pengaruh profitabilitas, likuiditas dan

13
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leverage terhadap kebijakan dividen. Adapun persamaan untuk menguji hipotesis pada
penelitian sebagai berikut:

Y =a+ biXy+ baoXot+ baXs+e

Keterangan:

Y = Variabel DPR

a = Konstanta

b1, bz, b3 = Koefisien Regresi
X1 = Variabel ROA
X2 = Variabel CR

X3 = Variabel DER

e = error

2. Uji Model

a. Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F)

Uji F atau uji simultan diujikan untuk memperoleh hasil apakah variabel bebas yang
diujikan memiliki pengaruh signifikan pada variabel terikat (Ghozali 2011). Uji ini
memiliki hipotesis:

Ho: Model yang digunakan dapat menggambarkan hubungan variabel-

variabel independen terhadap variabel dependen.

Ha: Model yang digunakan tidak dapat menggambarkan hubungan

variabel-variabel independen terhadap variabel dependen.

Kriteria uji statistiknya yaitu:

= Nilai probabilitas signifikansi > 0,05 maka Ha ditolak dan Ho

diterima

14
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= Nilai probabilitas signifikansi < 0,05 maka Ha diterima dan Ho
ditolak.

b. Koefisien Determinasi (R2)
Uji koefisien determinasi (R2) untuk mengetahui seberapa baik model dapat

menjelaskan variasi pada variabel independen. Koefisien determinasi berada 0-1.
Nilai (R2) yang kecil menunjukkan kemampuan variabel independen menjelaskan
variasi variabel dependen terbatas. Apabila mendekati satu maka variabel
independen memberikan hampir seluruh informasi yang dibutuhkan dalam
memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali 2011).

3. Uji Hipotesis
a. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t)
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen berpengaruh

signifikan atau tidak terhadap variabel dependen.
Ho: Apakah variabel dependen tidak berpengaruh dan signifikan terhadap variabel
dependen
Ha: Apakah variabel dependen berpengaruh dan signifikan terhadap variabel
dependen

e Apabila probabilitas signifikani > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak.

e Apabila probabilitas signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.

15
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4. Analisis Data

4.1 Analisis Statistik Deskriptif

Uji statistik deskriptif bertujuan dalam menyajikan banyaknya jumlah data,
nilai maksimum dan minimum, nilai rata-rata (mean) dan nilai dari simpangan baku
(standart deviation) untuk variabel dependen dan variabel independen. Hasil uji

statistik deskriptif dapat dilihat secara keseluruhan

1. Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 4.1
Penilaian Responeden Pada Kualitas Pelayanan

Item Mean
J&T memberikan layanan sesuai dengan yang 4.15
dijanjkan secara akurat, terpercaya dan akurasi yang

tinggi

J&T memberikan pelayanan yang cepat (responsive) | 4.0867
kepada saya dengan penyampaian informasi yang
jelas

J&T memberikan jaminan dan kepastian 4.0133
(Assurance) untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan

J&T memahami apa kebutuhan saya 4.0200
J&T memiliki tampilan website dan aplikasi yang 4.0067
menarik dan mudah digunakan
Rata-Rata 4.06
Sumber: Lampiran 5

Berdasarakan tabel diatas diketahui bahwa penilaian 150 responden mengenai
indikator kualitas pelayanan J&T dikategorikan tinggi atau baik yaitu dengan nilai rata-
rata 4,06. hal ini menunjukan bahwa J&T memberikan pelayanan yang baik kepada

penggunanya.

16
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2. Variabel Harga

Tabel 4.2
Penilaian Responeden Pada Harga

Item Mean
Harga yang ditawarkan J&T Express terjangkau 3.8533
oleh konsumen

Harga yang ditawarkan J&T Express bersaing 4.1333

dengan jasa pengiriman lainnya
Harga yang diberikan sesuai dengan kualitas yang 4.0533
diperoleh oleh konsumen
Manfaat yang diberikan J&T Express sesuai dengan | 4.1000
harga
Rata -Rata 4.0350
Sumber: Lampiran 5

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa penilaian 150 responden mengenai
indikator harga dikategorikan tinggi yaitu dengan nilai rata-rata 4,0350. hal ini
menunjukan bahwa harga yang diberikan oleh J&T mendapatkan respon yang baik dari
pengguna.

3. Variabel Citra Merek

Tabel 4.3
Penilaian Responeden Pada Citra Merek

Item Mean

J&T Express dikenal sebagai merek jasa pengiriman | 4.1800
yang berkualitas
J&T Express dikenal peduli dengan kebutuhan 3.9800
konsumen
J&T Express menyediakan layanan sesuai dengan 4.0467
kebutuhan konsumen
J&T Express merupakan jasa pengriman yang 4.0800
melayani semua segmen

17
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J&T Express merupakan jasa pengiriman yang 4.2467
sesuai dengan perkembangan teknologi modern
Rata-Rata 4.1067

Sumber: Lampiran 5

Berdasarakan tabel diatas diketahui bahwa penilaian 150 responden mengenai
indikator citra merek J&T dikategorikan tinggi yaitu dengan nilai rata-rata 4.1067. hal
ini menunjukan bahwa citra merek J&T baik dimata konsumen atau responden.

4. Keputusan Penggunanaan

Tabel 4.4
Penilaian Responeden Pada Keputusan Penggunaan

Item Mean
Saya lebih memilih J&T Express dibandingkan jasa | 3.8267
pengiriman lain
Saya menggunakan J&T Express karena kualitasnya | 3.9933
pengirimannya
Saya memilih J&T Express karena sesuai dengan 3.9396
kebutuhan saya
Saya ingin menggunakan J&T Express dan produk- | 3.8533
produk nya
J&T Express merupakan produk jasa yang paling 3.9133
sesuai dengan keinginan saya
Saya lebih memilih J&T Express dibandingkan jasa | 3.8267
pengiriman lain
Rata -Rata 3.9053
Sumber: Lampiran 5

Berdasarakan tabel diatas diketahui bahwa penilaian 110 responden mengenai
indikator keputusan penggunaan J&T dikategorikan tinggi yaitu dengan nilai rata-rata
3.9053. hal ini menunjukan bahwa keputusan responden untuk menggunakan J&T

tergolong tinggi

18
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4.2 Hasil Uji Asumsi Klasik
4.2.1 Uji Normalitas

Tabel 4.5
Uji Normalitas One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
N 150
Test-Statistic 0,052
Nilai Asym, Sig. (2-Tailed 0,200

Sumber: Lampiran 6

Berdasarkan tabel uji normalitas dengan one-sample Kolmogorov-smirnov
diketahui bahwa nilai sig > 0,05 yaitu 0,200 sehingga dapat dikatakan bahwa data pada

penelitian ini berdistribusi normal.

4.2.2 Uji Multikolinearitas

Tabel 4.6
Uji Multikolinearitas

Variabel Nilai Tolerance Nilai VIF Keterangan
Kualtias 524 1.909 Tidak Terdapat
Pelayanan Multikolinearitas
Harga 563 1.777 Tidak Terdapat

Multikolinearitas

Citra Merek 450 2.224 Tidak Terdapat
Multikolinearitas

Sumber: Lampiran 7

Berdasarkan tabel uji multikolinearitas diketahui dari masing masing variabel

independen memiliki nilai VIF < 10 dimana kualitas pelayanan memiliki nilai VIF
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1.909, Harga 1,777 dan nilai VIF citra merek 2,225 sehingga dapat dikatakan bahwa

data pada penelitian ini terhindar dari gejala multikolinearitas

4.2.3. Uji Heteroskedastisitas(Glesjer)

Tabel 4.7
Uji Heterokedastisitas

Variabel Nilai Sig Keterangan
Kualitas Pelayanan .206 Tidak Terdapat

Heterokedastisitas
Harga 353 Tidak Terdapat

Heterokedastisitas
Citra Merek 465 Tidak Terdapat

Heterokedastisitas

Sumber: Lampiran 8

Berdasarkan tabel uji heterokedastisitas glesjer diketahui nilai sig variabel
kualitas pelayanan, harga dan citra merek > 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa data

pada penelitian ini terhindar dari gejala heterokedasitas.

4.3 Uji Model
43.1Uji F
Tabel 4.8
Uji F
Nilai F Nilai Sig. Keterangan
56.384 .000 Variabel Independen

Berpengaruh signifikan
secara simultan
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terhadap variabel
dependen

Sumber: Lampiran 10

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai sig < 0,05 sehingga dapat
dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan, harga dan citra merek secara simultan
berpengaruh signifkian terhadap variabel keputusan penggunaan

4.3.2 Uji Koefisien Determinasi (R2)

Tabel 4.9
Uji Rz
Nilai R Nilai R Square Nilai Adjusted R
square
733 537 527

Sumber: Lampiran 11

Berdasarkan tabel diata diketahui bahwa nilai Adjusted R-Square adalah 0,527
maka dapat dikatakan bahwa variabel kualitas pelayanan, harga dan citra merek secara
simultan dapat menjelaskan variasi perubahan variabel keputusan penggunaan sebesar
52,7% sisanya yaitu 46,3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukan pada

penelitian ini.

4.4 Uji Hipotesis
4.4.1 Analisis Regresi Berganda

Tabel 4.10
Uji Regresi Berganda

Varabel B t-statistik Sig
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(Constant) -.166 -.106 916
Kualitas_Pelayanan | .192 2.056 .042
Harga 241 2.244 .026
Citra_Merek 578 5.852 .000
Variabek Dependen = Keputusan Penggunaan

Sumber: Lampiran 9

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda maka nilai persamaan pada

penelitian ini adalah:

Keputusan Penggunaan=-,166 + 0,192 Kualitas Pelayanan + 0,241 Harga + 0,578 Citra

Merek

4.6.2 Uji T (Parsial)

Tabel 4.11
Uji T

Variabel Nilai B Nilai sig Keterangan
Kualitas_Pelayanan | .192 .042 Berpengaruh Positif

dan Signifikan
Harga 241 .026 Berpengaruh Positif

dan Signifikan
Citra_Merek 578 .000 Berpengaruh Positif

dan Signifikan

Sumber: Lampiran 9

Berdasarkan tabel uji t diatas maka dapat diketahui:

repository.stieykpn.ac.id
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1. Variabel kualitas pelayanan memiliki nlai b 0,192 dengan arah positif serta nilai
signifikan < 0,05 sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan sgnifilan terhadap variabel keputusan penggunaan

2. Variabel harga memiliki nlai b 0,2412 dengan arah positif serta nilai signifikan
< 0,05 sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel harga berpengaruh positif dan
sgnifilan terhadap variabel keputusan penggunaan

3. Variabel citra merek memiliki nlai b 0,578 dengan arah positif serta nilai
signifikan < 0,05 sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel citra merek

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan penggunaan

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, maka kesimpulan pada penelitian ini adalah

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan J&T EXPRESS. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil penelelitian
dimana pada uji t kualitas pelayanan memiliki nilai sig sebesar 0,042 yaitu <
0,05 dan nilai koefisien sebesar 0,192. Sehingga dapat dikatakan apabila
kualitas pelayanan mengalami kenaikan sebesar 1 maka keputusan penggunaan
J&T Express akan mengalami kenaikan sebesa 0,192.

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan J&T
EXPRESS. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil penelelitian dimana pada uji t

kualitas pelayanan memiliki nilai sig sebesar 0,026 yaitu < 0,05 dan nilai
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koefisien sebesar 0,241. Sehingga dapat dikatakan apabila harga mengalami
kenaikan sebesar 1 maka keputusan penggunaan J&T Express akan mengalami
kenaikan sebesa 0,241.

3. Citra Merek, berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan J&T EXPRESS. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil penelelitian
dimana pada uji t kualitas pelayanan memiliki nilai sig sebesar 0,000 yaitu <
0,05 dan nilai koefisien sebesar 0,578. Sehingga dapat dikatakan apabila citra
merek mengalami kenaikan sebesar 1 maka keputusan penggunaan J&T

Express akan mengalami kenaikan sebesa 0,578.

5.2 SARAN
Saran pada penelitian ini adalah

1. Dikarenakan pada penelitian ini hanya menggunakan kualitas pelayanan, harga,
dan citra merek sebagai variabel independennya diharapkan untuk penelitian
selanjutnya untuk menambah variabel penelitian yang tidak digunakan pada
penelitian ini dalam mempengaruhi variabel keputusan pembelian

2. Berdasarkan hasil penelitian yang diperoeh diharapkan dapat menjadi
gambaran untuk pihak J&T Express dalam menyusun strategi khususnya dalam
meningkatkan konsumen pdari produk yang mereka tawarkan, salah satunya
berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan adalah dengan meningkatkan
kualitas pelayanan mereka sebab konsumen akan merasa senang dan puas

apabila jasa yang mereka gunakan sesuai dengan ekspetasi dan keinginan
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mereka. Selanjutnya adalah dengan meningkatkan citra merek yang J&T
Express miliki agar semakin positif dimata konsumen karena dengan semakin
baiknya citra merek yang dimiliki maka produk yang ditawarkan akan
mendapatkan tempat yang lebih baik di pasar dan di mata konsumen sehingga

keputusan dalam menggunakan produk yang J&T tawarkan akan semakin

tinggi.
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