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ABSTRAK 

 Perkembangan e-commerce yang semakin berkembang dengan pesat, 

sehingga mempengaruhi penyedia jasa pengiriman barang di Indonesia. Penyedia 

jasa pengiriman telah berkembang sangat pesat dan sangat banyak, maka konsumen 

harus dapat memilih dengan cermat dan pintar akan jasa pengiriman yang 

digunakan. E-commerce menyebabkan penyedia jasa pengiriman harus memiliki 

strategi yang baru, sehingga penyedia jasa harus bisa mengikuti perkembangan 

yang ada agar tidak kalah dari persaingan bisnis layanan pengiriman barang. Salah 

satu penyedia jasa pengiriman barang yang berkompetisi  adalah J&T Express. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1), 

harga(X2), dan promosi (X3) terhadap keputusan pelanggan(Y) menggunakan jasa 

pengiriman pada J&T Express Kedung Cowek Surabaya.  

 Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan atau konsumen di J&T 

Express Kedung Cowek Surabaya, jumlah sampel sebanyak 75 responden 

menggunakan metode pengambilan sampel Non-Probability Sampling.dengan 

kriteria minimal berusia 17 tahun dan sudah melakukan  minimal pengiriman 1 kali 

selama 1 bulan.Berdasarkan hasil pengolahan data dengan versi SPSS 23.0 

memperoleh hasil pada uji Validitas didapatkan bahwa seluruh item pernyataan 

memiliki nilai r hitung > 0,3 sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh item 

pernyataan valid. Pada Uji Reliabilitas didapatkan bahwa semua variabel memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

yang ada dalam penelitian ini reliabel dan dapat digunakan. Pada uji normalitas 

dapat dilihat bahwa Tampilan grafik normal probability plot disimpulkan pola 

distribusi pada grafik normal probability plot terlihat titik-titik menyebar disekitar 

garis diagonal, serta penyebarannya mendekati dan mengikuti arah garis diagonal, 

sehingga memenuhi asumsi normalitas. Pada Uji Multikolinearitas memiliki nilai 

Tolerance lebih dari 0,1 dan VIF kurang dari 10 sehingga dapat dikatakan bahwa 

dalam model regresi ini tidak terjadi masalah multikoliniearitas.  Pada Uji 

Heteroskesdasitas didapat bahwa semua variabel memiliki nilai absolut residual 

lebih besar dari  0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas pada model regresi ini. Pada Uji Regresi Linear Berganda 

ditemukan model persamaan regresi yaitu : Y = 1.381 + 0.083X1 + 0.118X2 + 

0.217X3. Uji Koefisien determinasi didapatkan bahwa hasil  penelitian.Adjusted R 

Square sebesar 0.645 atau 64.5%. Pada Uji t didapatkan hasil penelitian variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) = thitung  (0.927) < ttabel (1.993) dengan tingkat signifikan 

(0.357 > 0.05) yang artinya Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signfikan 

terhadap Keputusan pelanggan, variabel Harga (X2) = thitung (1.230) < ttabel (1.993) 

dengan tingkat signifikan 0.223 > 0.05 yang artinya Harga tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pelanggan, variabel Promosi (X3) = thitung  (5.080) < 

ttabel (1.993) dengan tingkat signifikan (0.000 > 0.05) yang artinya Promosi 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pelanggan. Kesimpulan bahwa Promosi 

berpengaruh siginifikan terhadap keputusan penggunaaan jasa sedangkan Kualitas 

Pelayanan, dan Harga tidak berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa 

pengiriman di J&T Express Kedung Cowek Surabaya. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Keputusan Pelanggan
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ABSTRACT 

The development of e-commerce is growing rapidly, thereby affecting the 

delivery of goods providers in Indonesia. Delivery service providers have grown 

very rapidly and very much, then consumers should be able to choose carefully and 

smart for the delivery services used. E-commerce is causing the delivery service 

provider should have a new strategy, so that the service provider must be able to 

follow the existing developments in order not to lose from the business competition 

delivery service. One of the goods delivery service that competed is J&T Express. 

This research aims to determine the influence of quality of service (X1), Price (X2), 

and Promotion (X3) to the decision of customer (Y) using the delivery service at 

J&T Express Kedung Cowek Surabaya. 

The population in this research is a customer or consumer of J&T Express 

Kedung Cowek Surabaya, a sample number of 75 respondents using Non-

Probability Sampling method. With minimum criteria of 17 years old and already 

made a minimum 1 time delivery for 1 month.Based on the results of data 

processing with SPSS version 23.0 get results in the validity test is obtained that the 

whole item statement has a value R > 0.3 So it can be said that the entire item 

statement is valid. The reliability test is derived that all variables have the value of 

Cronbach's Alpha > 0.6 so that it can be concluded that the entire variable in the 

study is reliable and usable. In test normality can be seen that the normal graph 

display probability plot deduced the distribution pattern on the normal chart 

probability the plot looks scattered around the diagonal line, as well as its spread 

approaching and following the direction of the diagonal line, thus fulfilling the 

assumption of normality. In multicolinearity tests have a value of Tolerance more 

than 0.1 and VIF is less than 10 so it can be said that in this regression model there 

is no problem of multikoliniearity. In Heteroskesdasitas test it is obtained that all 

variables have the residual absolute value greater than 0.05, so it can be concluded 

that there is no heteroskedastisity problem in this regression model. In a multiple 

Linear regression test found the regression equation model is: Y = 1,381 + 0.083 

X1 + 0.118 X2 + 0.217 X3. The coefficient test determinations obtained that the 

research results. Adjusted R Square of 0645 or 64.5%. In the t test the research 

results obtained variable Service Quality (X1) = tcount (0.927) <t table (1.993) 

with a significant level (0.357 > 0.05) which means that Service Quality has no 

significant effect on customer decisions, variable Price (X2) = tcount (1.230) ) <t 

table ¬ (1.993) with a significant level of 0.223> 0.05 which means that the price 

does not have a significant effect on customer decisions, variable Promotion (X3) 

= t arithmetic (5,080) <t table (1,993) with a significant level (0,000> 0.05) which 

means Promotion significant effect on customer decisions. Conclusion that the 

promotion has a significant effect on the decision to use the service while the quality 

of service, and price has no effect on the decision of using the delivery service at 

J&T Express Kedung Cowek Surabaya. 

Keywords: Service Quality, Price, Promotion, Customer Decisions
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