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Abstrak  

 

Menemukan kepentingan relative antara kualitas layanan, harga, dan citra 

merek terhadap Keputusan Konsumen adalah tujuan dari penelitian ini. Riset ini 

dilakukan dengan metode pengumpulan data melalui penyebaran kuisioner kepada 

semua konsumen, dengan menerapkan metode Accidental Sampling.  

Sesuai dengan hasil hipotesis diperoleh t hitung untuk koefisien kualitas 

pelayanan sebesar 12.478, t hitung untuk koefisien harga sebesar 14.668 dan t 

hitung untuk koefisien citra merek sebesar 16.781 namun diketahui t tabel sebesar 

2,365. Adapun hasil hipotesis secara stimultan f hitung sebesar 145,847 namun nilai 

f tabel sebesar 2,70. Artinya hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) 

diterima karena nilai t hitung > t tabel. 

Kesimpulan yang diperoleh dari temuan uji hipotesis adalah bahwa unsur 

kualitas layanan, harga, dan citra merek mempunyai pengaruh yang besar terhadap 

keputusan konsumen menggunakan layanan JNE cabang utama di kota Tangerang. 

  

I. PENDAHULUAN 

 

Perkembangan dunia bisnis Indonesia saat ini banyak mengalami perubahan semakin banyak 

perusahaan terkemuka yang memiliki dampak besar untuk masyarakat begitulah bisnis yang 

menyediakan layanan jasa ekspedisi. JNE Express merupakan salah satu penyedia layanan 

ekspedisi di Indonesia. Persaingan layanan ekspedisi di Indonesia sangat ketat karena banyak 

kompetitor yang tak kalah bagus dengan JNE maka patut dilakukan strategi yang tepat untuk 

membuat konsumen tetap memilih jasa JNE dan merasa puas atas pelayanan yang diberikan. 

 

Tugas perusahaan layanan jasa pengiriman dapat mengantarkan barang ke customer dengan 

aman dan tepat waktu baik melalui jalur udara, laut atau darat. Layanan ekspedisi memang sangat 

membantu untuk mengirimkan barang ke sanak saudara yang jauh. JNE membantu masyarakat 

membeli atau mengirim kebutuhan pokok sehari-hari maupun digunakan untuk mengirim barang 

jualan. Penulis mengambil judul ini karena masih ada ruang untuk perbaikan baik dari segi kualitas 

layanan dan tenaga kerja mereka. Seharusnya manager bisa mengatur sehingga hal ini tidak terjadi. 

  

Penulis memilih topik ini dikarenakan memiliki ketertarikan untuk melakukan riset di 

perusahaan jasa, maka penulis memilih judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra 

 
 



 

Merek Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Memilih Jasa JNE Cabang Utama JNE Kota 

Tangerang.  
 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan  (Kusnawan., 2022) mengatakan bahwa : 

“Kualitas Pelayanan yaitu peringkat keunggulan yang diantisipasi dan pengelolaan hak-hak 

untuk melayani kepentingan pelanggan”. 

Menurut (Jania & Hernawan, 2022) mengatakan bahwa :  

“Kualitas pelayanan yaitu memberi hal utama yang ada untuk memenuhi keinginan konsumen 

dan jika melebihi harapan konsumen dapat menyebabkan loyalitas pelanggan yang tinggi” 

Menurut (Efrem & Hernawan, 2022; Pratama dkk., 2021) mengatakan bahwa : 

“Kualitas Pelayanan yaitu berfokus pada upaya di lapangan demi memenuhi kebutuhan dan 

keinginan sehingga dapat citra merek yang bagus untuk perusahaan”. 

Harga 

Menurut (Hernawan & Andy, 2019)  mengatakan bahwa :  

“Harga yaitu mutu produk yang dinyatakan dengan uang dan menjadi salah satu faktor dalam 

pengambilan keputusan pembelian”. 

Menurut (Kusnawan dkk., 2020) mengatakan bahwa : 

“Harga yaitu sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa yang dibeli pelanggan 

sesuai dengan manfaat-manfaat yang ada didalamnya”. 

Menurut (Wijaya & Kusnawan, 2022)  mengatakan bahwa :  

“Harga yaitu sebagai kontribusi keseluruhan yang bersedia dilakukan konsumen dalam rangka 

mendapatkan produk atau jasa spesifik.”. 

Citra Merek 

Menurut (Lihardo & Hernawan, 2022) mengatakan bahwa : 

“Citra Merek yaitu persepsi pada gabungan asosiasi merek yang datang pada pikiran setiap para 

konsumen”. 

Menurut (Hernawan & Kusnawan., 2023) mengatakan bahwa : 

“Citra Merek yaitu representasi dari kelengkapan persepsi kepada merek dan terbentuk dari 

informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek itu”. 

Menurut (Hernawan & Kusnawan., 2022) mengatakan bahwa : 

“Citra Merek yaitu kesan konsumen terhadap suatu merek produk atau perusahaan”. 

 

Keputusan Konsumen 

Menurut (Andy & Sutrisna., 2022) mengatakan bahwa : 

“Keputusan Konsumen yaitu suatu proses pengambilan keputusan terakhir akan pembelian yang 

mengkombinasikan pengetahuan untuk memilih satu atau lebih alternatif produk yang tersedia”.  

Menurut (Sutrisna., 2022) mengatakan bahwa : 

“Keputusan Konsumen yaitu tindakan dari konsumen untuk mau membeli atau tidak membeli 

terhadap produk atau jasa yang dipasarkan”. 

Menurut (Hernawan & Andy, 2018)  mengatakan bahwa : 



 

“Keputusan Konsumen yaitu suatu keputusan seseorang dalam memilih barang atau diantara 

beberapa pilihan yang ada”.  
 

III. METODE 

 

Tertulis bahwa penelitian ini memakai satu jenis metode penelitian yaitu menggunakan teknik 

kuantitatif yang berkaitan dengan numerik. Salah satu metode melakukan penelitian adalah dengan 

mengirimkan kuesioner. Elemen-elemen penting dimasukkan dalam kuesioner berdasarkan 

masing-masing komponen. Mencari tahu faktor mana yang lebih berpengaruh sejumlah faktor 

yang diprediksi terhadap populasi dan sampel yaitu seluruh pelanggan JNE, termasuk kualitas 

layanan JNE, harga JNE, dan brand image JNE. Pendekatan Accidental Sampling digunakan 

penulis untuk menyimpulkan bahwa 100 tanggapan merupakan ukuran sampel yang cukup.  

 

IV. HASIL 

 

1. Tabel Model Summary 

 Uji Koefisien Determinasi (R2)  

a. Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Konsumen 

 
Model Summaryb 

 R R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Kesalahan 

Standar 

Estimasi 

1 .784a 0,614 0,610 3,64099 

a. Prediktor: (Konstan), Kualitas Pelayanan 

b. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 

    Sumber : Software SPSS 25 
 

  Koefisien determinasi R square menurut tabel di atas adalah sebesar 0,614, artinya 

61,4% dari jumlah tersebut diwakili oleh persentase. Akibatnya, jika kita mengurangi 

61,4% dari 100%, kita mendapatkan 38,6% sebagai sisanya. Hasilnya menunjukkan 

bahwa sisanya 38,6% pengaruh berasal dari variabel luar. 

 

b. Koefisien Determinasi Harga terhadap Keputusan Konsumen 

 

   

 
 

 

 

 

  Sumber : Software SPSS 25 

 

Koefisien determinasi R square menurut tabel di atas adalah sebesar 0,681, artinya 

68,1% diwakili oleh persentase, sedangkan sisanya sebesar 31,9% diwakili oleh (100 – 

Model Summaryb 

 R R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Kesalahan 

Standar 

Estimasi 

1 .825a 0,681 0,678 3,30957 

a. Prediktor: (Konstan), Harga 

b. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 



 

68,1% = 31,9%). Hasilnya menunjukkan bahwa sisanya sebesar 31,9% pengaruh berasal 

dari variabel luar. 

 

c. Koefisien Determinasi Citra Merek terhadap Keputusan Konsumen 

 
 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Software SPSS 25 
 

Koefisien determinasi R square menurut tabel sebelumnya adalah 0,742, artinya 

74,2% sampel terwakili oleh nilai tersebut, sedangkan sisanya 25,8% (100 – 74,2% = 

25,8%) tidak. Hasilnya menunjukkan bahwa sisanya 25,8% mungkin disebabkan oleh 

variabel yang tidak ada cakupannya disini. 

 

d. Koefisien Determinasi Stimultan 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

  Sumber : Software SPSS 25 

 

Berdasarkan tabel di atas, persentase sebesar 82% diwakili oleh koefisien 

determinasi R square yang bernilai 0,820; sisanya 18% (100 - 82% = 18%) ditampilkan. 

Lalu sisanya sebesar 18% berasal dari variabel yang tidak dijelaskan di karya ilmiah ini. 
  

Model Summaryb 

 R R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Kesalahan 

Standar 

Estimasi 

1 .861a 0,742 0,739 2,97793 

a. Prediktor: (Konstan), Citra Merek 

b. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 

Model Summaryb 

 R R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Kesalahan 

Standar 

Estimasi 

1 .906a 0,820 0,814 2,51182 

a. Prediktor: (Konstan), Kualitas Pelayanan, 

Harga, Citra Merek 

b. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 



 

2. Tabel Uji Hipotesis 

 Uji T 

a. Koefisien Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Konsumen 

 

Koefisiena 

 Koefisien Tidak 

Standar 

Koefisien 

Standar 
t 

 

  t 

 
 

 
Sig. 

B Standard 

Eror 

Beta 

1 (Konstan) 6,786 2,745  2,472 0,015 

 Kualitas 

Pelayanan 

0,860 0,069 0,784 12,487 0.000 

a. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 

Sumber : Software SPSS 25 

 

  Terdapat nilai tetap sebesar 6,786 pada kolom B pada tabel Koefisien Tidak Standar 

dan nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,860 seperti terlihat pada tabel di atas.  

 

b. Koefisien Harga terhadap Keputusan Konsumen 

 

Koefisiena 

 Koefisien Tidak 

Standar 

Koefisien 

Standar 
t 

 

  t 

 
 

 
Sig. 

B Standard 

Eror 

Beta 

1 (Konstan) 9,935 2,156  4,608 0,000 

 Harga 0,784 0,054 0,825 14,468 0.000 

a. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 
 

    Sumber : Software SPSS 25 

 

  Nilai 0,784 dan 9,935 dapat dilihat pada tabel di atas sebagai koefisien harga dan 

konstanta yang membentuk nilai B pada kolom Koefisien Tidak Standar. 

 

c. Koefisien Citra Merek terhadap Keputusan Konsumen 

 

Koefisiena 

 Koefisien Tidak 

Standar 

Koefisien 

Standar 
t 

 

  t 

 
 

 
Sig. 

B Standard 

Eror 

Beta 

1 (Konstan) 3,942 2,214  1,780 0,078 

 Citra 

Merek 

0,941 0,056 0,861 16,781 0.000 

a. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 
 



 

   Sumber : Software SPSS 25 

 

Nilai 0,941 dan 3,942 dapat dilihat pada tabel di atas sebagai koefisien harga dan 

konstanta yang membentuk nilai B pada kolom Koefisien Tidak Standar. 

 
 

 Uji F 

Stimultan Koefisien terhadap Keputusan Konsumen 
 

ANOVAa 

 Jumlah 

Kuadrat 

df Arti 

Persegi 

F Sig 

Regression 2760,553 3 920,184 145,847 .000b 

Residual   605,687 96 6,309   

Total 3366,240 99    

a. Variabel Terikat: Keputusan Konsumen 

b. Prediktor: (Konstan), Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek 

    

Sumber : Software SPSS 25 

 

Berdasarkan data yang tersaji di atas, maka Fhitung statistik uji sebesar 145,847 

pada taraf signifikansi 0,000, dan jika dibandingkan dengan Ftabel statistik sebesar 

2,70 maka menunjukkan Fhitung > Ftabel, dan hipotesis nol (Ha) diterima sedangkan 

hipotesis nol (Ho) tidak diterima. Pilihan konsumen terbukti secara bersama-sama 

dipengaruhui oleh variabel independen yaitu kualitas layanan, harga, dan citra merek. 

V. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan kajian dan penjelasan yang disampaikan, dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Pilihan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan JNE Cabang Utama 

Kota Tangerang. Nilai t sebesar 12,487 ditemukan lebih besar dari nilai t tabel sebesar 

2,365, dan nilai signifikan sebesar 0,000 ditemukan secara signifikan lebih rendah dari 

0,05 (ambang batas  signifikansi 5%), maka 1 hipotesis terbukti. 

2. Pada JNE Cabang Utama Kota Tangerang terdapat korelasi antara harga dengan perilaku 

pelanggan. Nilai t hitung sebesar 14,468 melebihi nilai t tabel sebesar 2,365, dan nilai 

signifikansi 0,000 lebih rendah dari 0,05. (ambang batas signifikansi = 5%), maka 

hipotesis 2 terbukti. 

3. Persepsi merek mempunyai peranan besar terhadap pilihan pelanggan di Kantor Pusat 

JNE Kota Tangerang. Karena nilai t taksiran sebesar 16,781 lebih besar dari nilai t tabel 

sebesar 2,365 dan nilai signifikansi 0,000 lebih dari 0,05 (ambang batas signifikansi = 

5%), maka hipotesis 3 terbukti. 

4. Pilihan konsumen dipengaruhi secara signifikan oleh koefisien Kualitas layanan, Biaya, 

dan Reputasi Cabang Utama JNE di Kota Tangerang, Indonesia. 
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