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ABSTRACT 

 The development of the world of business in the field of freight forwarding 

which is increasingly experiencing will encourage the desire of the public to carry out 

the shipping process in order to reach a certain area or place with a relatively fast 

time. The purpose of this study was to determine the analysis of the effect of price, 

corporate  image, service quality on the decision to use JNE services. 

 The sampling method in this study is non probability sampling, by distributing 

questionnaires to respondents and using purposive sampling technique. The sample 

used in this study amounted to 115 respondents who had used JNE services in 

Semarang. Data obtained from questionnaires were then analyzed using SPSS 23 

statistical analysis. 

 The results of the research obtained indicate that price, company image, service 

quality affect the decision to use services. All independent variables namely price, 

corporate image, service quality have a positive and significant effect on service use 

decisions. 

 

Keywords: Price, Corporate Image, Service Quality. Decision on the use of services.  
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ABSTRAK 

 Perkembangan dunia bisnis bidang jasa pengiriman barang yang semakin 

mengalami peningkatan akan mendorong keinginan masyarakat untuk melakukan 

proses pengiriman agar mencapai suatu daerah atau tempat tertentu dengan waktu yang 

relatif cepat. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui analisis pengaruh 

harga, citra perusahaan, kualitas layanan terhadap keputusan penggunaan jasa JNE. 

 Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability 

sampling, dengan menyebar kuesioner kepada responden dan menggunakan teknik 

purposive sampling. Sampel yang diunakan dalam penelitian ini berjumlah 115 

responden yang pernah menggunakan jasa JNE Semarang. Data yang diperoleh dari 

kuesioner kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis statistic SPSS 23. 

 Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa harga, citra perusahaan, 

kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa. Semua variabel 

independen yaitu harga, citra perusahaan, kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa. 

 

Kata kunci  : Harga, Citra Perusahaan, Kualitas Layanan. Keputusan 

Penggunaan jasa.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Sekarang ini perkembangan dalam dunia bisnis di Indonesia dari tahun ke 

tahun semakin mengalami peningkatan yang sangat pesat terutama dalam 

kegiatan bisnis online atau online shopping. Berkembangnya bisnis online 

shopping ini sangat mengacu pada proses berkembangnya  bidang komunikasi. 

Dimana kmunikasi ini sebagai penghubung antara penjual dengan pembeli. 

Dalam melakukan sebuah bisnis online shopping penjual harus bisa untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggannya, penjual harus bisa memberikan 

permintaan daripada pelanggan. Dampak dari perkembangan dari perusahaan 

bisnis online ini adalah membawa suatu perkembangan yang sangat besar dan 

membawa peluang besar juga terhadap perusahaan jasa pengiriman barang. 

Berdasarkan pola pikir masyarakat yang telah berkembang maka mendorong 

keinginan masyarakat untuk melakukan proses pengiriman agar mencapai suatu 

daerah atau tempat tertentu dengan waktu yang relatif cepat. Apalagi pada saat 

ini perkembangan dari penggunaan internet sudah menjadi suatu kemajuan dari 

masyarakat untuk berbelanja secara online, dimana masyarakat berpikir bahwa 

dengan berbelanja online akan membantu mereka sehingga mereka tidak terlalu 

buang waktu untuk pergi ke tempat perbelanjaan. Dengan adanya hal ini maka 

kita bisa simpulkan bahwa semakin tinggi jumlah dari orang yang belanja online 
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maka akan semakin tinggi juga permintaan dari penggunaan jasa pengiriman 

barang agar sampai ke lokasi konsumen baik itu rumah ataupun lokasi lainnya 

yang sudah ditentukan oleh konsumen. Peran dari jasa kurir pengiriman barang 

akan menjadi lebih penting jika dikaitkan dengan penjualan secara online, hal 

inilah yang membuat perusahaan jasa pengiriman barang menjadi suatu bisnis 

yang berkembang positif sampai saat ini. 

Menurut Kotler dan Keller (2012), perusahaan dalam mempertahankan 

kelangsungan hidup harus dapat memuhi kebutuhan konsumen dalam 

menyediakan produk yang diinginkan, perubahan untuk meningkatkan mutu 

yang lebih baik dalam prpduk ataupun pelayanan, pengiriman infomasi yang 

lebih cepat, dan harga yang lebih murah dibandingankan dengan pesaing bisnis 

yang sejenis. Dalam meningkatkan mutu tersebut diharapkan perusahaan jasa 

pengiriman barang dapat bertahan lebih besar daripada pesaing lainnya. 

Dalam bisnis jasa pengiriman barang bermunculan banyak pesain baru, 

dan semkain banyaknya pilihan dari jasa pengiriman barang yang tersedia. Pada 

saat ini sudah banyak muncul jasa pengiriman barang yang memiliki keunikan 

atau karakteristik masing – masing untuk pemenuhan kebutuhan pengiriman 

barang. Salah satu dari jasa pengiriman barang tersebut adalah jasa PT JNE. PT 

JNE ini merupakan suatu perusahaan jasa yang bergerak di bidang 

pendistribusian atau pengiriman barang . PT JNE ini didirikan pada tahun 

1990,dengan nama PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)  yang melayani 

masyarakat dalam  bidang  jasa pengiriman terutama import atas barang peka 
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waktu melalui gudang  yang disebut gudang 'Rush Handling'. PT JNE ini tidak 

hanya melayani jasa pengiriman ke dalam negeri saja, namun PT JNE ini juga 

sudah menjadi penyedia jasa pengiriman ke mancanegara ataupun ke 

internasional . PT JNE ini sudah memiliki jaringan yang luas ke seluruh Indonesia 

dan ke luar negeri serta merupakan suatu layanan yang handal dalam membantu 

untuk mendistribusikan produk serta meningkatkan daya saing dlam pemasaran. 

Semakin banyaknya kegiatan mengirim barang barang di Indonesia, maka 

kegiatan tidak akan terlepas dari campur tangan usaha jasa pengiriman yang 

sudah ada. Setiap jasa pengiriman memiliki karaketeristik masing masing.  Saat 

ini jasa pengiriman barang yang ada di Indonesia yaitu TIKI, JNE, JNT, Pos 

Indonesia, dan yang lainnya dengan karakteristik dari strategi strategi masing 

masing. 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa variabel yang mempengaruhi dalam 

penggunaan jasa JNE Semarang, diantaranya adalah harga, kualitas pelayanan, 

citra perusahaan.Seperti yang kita ketahui harga adalah suatu nilai tukar untuk 

mendapatkan barang atau jasa yang ingin kita peroleh. Menurut pendapat dari 

Gerrard dan Cunningham (2001) mereka berpandangan bahwa insiden harga 

harus dilakukan dengan harga tinggi, kenaikan harga, harga yang tidak adil dan 

menipu dan masalah umum yang terkait dengan biaya, biaya, tarif dan penawaran 

harga yang terkait dengan layanan. Bank umumnya memiliki berbagai opsi 

penetapan harga dan harga yang dibayar pelanggan umumnya bergantung pada 

volume dan nilai transaksi, hubungan pribadi dengan bank dan kekuatan tawar 



4 
 

 
 

pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa tautan kualitas harga belum diteliti 

dengan baik (Kim et al., 2006; Toncar et al., 2010). Penelitian sebelumnya telah 

menunjukkan bahwa harga tinggi menyebabkan persepsi konsumen yang tinggi 

terhadap kualitas barang dan layanan yang tinggi dan sebaliknya. Dalam 

penelitian terbaru, Toncar dkk. (2010) menemukan bahwa sejauh mana harapan 

harga pelanggan terpenuhi memengaruhi persepsi kualitas layanan mereka. Ini 

membuat kita percaya bahwa harga yang diharapkan pelanggan untuk membayar 

akan berdampak pada ekspektasi kualitas layanan mereka. Harga yang 

diharapkan didefinisikan sebagai harga yang menurut konsumen harus dia bayar 

untuk layanan yang ditentukan (Toncar et al., 2010). 

Tabel 1. 1 

Keluhan Pengguna Jasa JNE  

Tahun 2017 – 2018 
 

No. Konsumen  Keluhan  

1.  Konsumen 1, Jakarta 

Timur 

30/12/2017 

- Pengiriman barang yang sangat terlambat dan 

tidak sesuai dengan tanggal yang sudah 

ditentukan, sehingga konsumen merasa sangat 

kecewa 

2.  Konsumen 2, 

Malang, Jawa Timur 

- Keterlambatan pengiriman barang yang tidak 

sesuai dengan tanggal yang sudah ditentukan 
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23/06/2018 - Tidak ada laporan dari pihak JNE terkait 

kendala pengiriman barang 

- Barang yang dikirim rusak 

3.  Konsumen 3, Papua 

Barat  

30/06/2018 

- Keterlambatan pengiriman barang 

- Tidak ada informasi yang jelas dari pihak JNE 

4.  Konsumen 4, Bekasi 

Jawa Barat 

06/08/2018 

- Pelayanan JNE yang tidak baik, sehingga 

mengakibat kerugian terhadap konsumen, 

yaitu kerugian material, waktu dan psikologis 

5. Konsumen 5 

Jakarta Barat 

15/12/2018 

- Pelayanan jasa JNE yang sangat parah  

- Komplain  konsumen yang tidak direspon oleh 

pihak JNE 

6.  Konsumen 6, 

Pontianak, 

Kalimantan Barat 

21/12/2018 

- Konsumen merasa tertipu dengan pelayanan 

jasa JNE 

   Sumber : mediakonsumen.com 

  

Menurut tabel 1.1 mengenai data yang dilaporkan konsumen situs terhadap 

pelayanan yang diterima, menunjukkan bahwa ulasan para pengguna jasa JNE 

ditahun 2017 dan 2018 kurang memuaskan konsumen. Berdasarkan data diatas, 
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terjadi masalah mengenai kualitas pelayanan pada sistem pengiriman barang  

pada jasa kurir JNE dimana seperti customer service tidak tanggap dalam 

menjawab pertanyaan pertanyaan seputar layanan pengiriman barang, sistem 

order, dan ketidakjelasan dari barang yang akan dikirim atau yang sudah dikirim 

sehingga membuat konsumen merasa khawatir dan akan jera dalam 

menggunakan jasa JNE (mediakonsumen.com). 

  Berdasarkan data ulasan konsumen yang dimuat pada 

mediakonsumen.com penggunaan jasa JNE mengalami penurunan dimana atas 

penurunan ini  berpengaruh terhadap  persentase Top Brand Index.  

Tabel 1 .2 

Jasa Kurir Top Brand 2015-2018 

 

 

Merek 

Tahun 2015 Tahun 2016 Tahun 2017 Tahun 2018 

TBI TOP TBI TOP TBI TOP TBI TOP 

JNE 43.5% TOP 47.6% TOP 49.4% TOP 45.0% TOP 

TIKI 36,2% TOP 35.7% TOP 34.7% TOP 13.6% TOP 

Pos 

Indonesia 

6.7%  9.6%  8.4%  11.6%  

DHL 2.1%  1.3%  1.3%  3.5%  

Sumber : http://www.topbrand-award.com 
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Berdasarkan data pada table 1.2 diatas, pada tahun 2015 persentase 

realisasi pengguna jasa JNE  mencapai 43.5 %, dan meningkat pada tahun 2016 

dengan persentase realisasi sebesar 47.6%, dan pada tahun  2017 juga mengalami 

peningkatan menjadi 49.4%. Penurunan persentase penggunaan jasa JNE  justru 

terjadi pada tahun 2018  sebesar 4.4% dari  49.4 menjadi 45.0%. Kesimpulan 

pada tabel 1.2 JNE mengalami fluktuasi dalam empat tahun yaitu tahun 2015-

2018 yang mengalami penurunan pada thun 2018. Hasil fluktuasi ini didasarkan 

karena adanya sikap atau karena belum konsistennya JNE dalam melakukan 

penyediaan jasa. Menurut Lovelock et al (2010: 50-51) jika suatu layan 

diprediksi bagus maka tingkat pemakainya akan lebih tinggi dibanding jika suatu 

layanan yang diprediksi buruk maka tingkat pemakainya akan menurun juga. 

Namun berdasarkan pendapat dari Alma (2013:382) dia mengatakan bahwa 

apabila kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan 

yang ia bayangkan, maka ia cenderung akan mencoba atau menggunakannya 

kembali.Berdasarkan kedua teori atau pendapat para ahli tersebut keputusan 

penggunaan konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diprediksi dan 

dirasakan baik. 

Sesuai dengan uraian diatas salah satu pengaruh keputusan pembelian 

adalah kualitas layanan . Menurut Goesth dan Davis yang dikutipan Tjiptono 

2011, mengatakan bahwa kualitas diartikan “ sebagai suatu kondisi dimana yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 
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memenuhi atau melebihi harapan “ (Tjiptono, 2011:51) . Apabila jasa yang 

diharapkan oleh konsumen baik, maka kualitas layanan dipersepsikan baik 

bahkan memuaskan  namun sebaliknya jika jasa yang diharapkan tidak sesuai 

dengan harapan maka kualitas layanan dipersepsikan buruk atau hancur, dan 

konsumen berpikir untuk tidak menggunakan layanan tersebut. Berbeda dengan 

layanan apabila layanan yang diterima melebihi harapan konsumen, maka 

kulaitas dinilai sangat baik  dan konsumen akan lebih sering bahkan ketagihan  

dalam menggunakan layanan tersebut. Kualitas jelas merupakan kunci untuk 

menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan (Kotler :144) . Kualitas layanan dapat 

kita ketahui dengan membandingkan persepsi dari setiap konsumen yang sudah 

benar- benar menggunakan layanan yang diterima. Kualitas layanan dalam 

pemberian jasa sendiri merupakan penilaian terhadap suatu layanan yang 

dikelola secara professiona (Kang,dkk 2007). Untuk dikatakan sebuah layanan 

yang berkualitas atau terdapat lima dimensi kualitas jasa yang dikemukakan 

Parauraman, dkk (dikutip Tjiptono  dan Gregorious, 2005) seperti reliability 

(keandalan), Tangiblles (berwujud), Responsivness (ketanggapan), Assurance 

(keyakinan), dan emphaty (empati). Kualitas layanan yang baik akan 

meningkatkan jumlah individu yang menggunakan barang atau jasa . semakin 

baik kualitas dari suatu jasa maka semakin bayak juga orang yang menggunakan 

dari jasa tersebut, begitu juga dengan sebaliknya, semakin rendah atau semakin 

tidak baik kualitas pelayanan dari sebuah perusahaan maka orang yang 

menggunakan dari jasa tersebut akan semkain berkurang atau menurun.  
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Selain harga dan kualitas layanan, citra perusahaan termasuk dalam proses 

yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian layanan atau 

penggunaan jasa. Berdasarkan pada tabel 1.2 citra perusahaan dari JNE 

merupakan suatu top brand yang dikatakan Top, namun bisa juga memacu 

penurunan dalam penggunaan daripada layanan tersebut. Hal ini disebabkan 

karena variabel-variabel lain yang saling mempengaruhi satu sama lain. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya, citra perusahaan dapat didefinisikan 

sebagai persepsi tentang organisasi atau perusaan yang disimpan pelanggan 

dalam ingatan mereka. Ini menunjukkan keseluruhan citra dan prestise 

organisasi. Dikatakan bahwa pengalaman konsumsi pelanggan membuat citra 

perusahaan. Keahlian perusahaan dalam memberikan penawaran produk dan 

layanan mengacu pada citra perusahaan. Evaluasi pelanggan tentang layanan 

yang dipengaruhi oleh citra perusahaan (Rehman, 2012). Menurut Rehman 

(2012) ia berpendapat bahwa atribut fisik dan perilaku yang kuat terkait dengan 

citra perusahaan seperti nama bisnis, variasi yang terkait dengan produk dan 

layanan bisnis. Kesan dari citra perusahaan akan menarik lebih banyak pelanggan 

ke arah produk dan layanan perusahaan. Seperti layanan dari jasa JNE Semarang. 

JNE Semarang merupakan perusahaan jasa bidag pengiriman barang yang 

diresmikan sejak tahun 1996 silam. Saaat itu JNE bekerjasama dengan beberapa 

pemilik usaha di lokasi- lokasi strategis  untuk menjadi agen atau sales counter. 

Hingga saat ini JNE memiliki sebanyak 81 mitra untuk wilayah Semarang dan 
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485 mitra tersebar di 23 cabang JNE di Jawa Tengah. Namun pada tahun 2018 

JNE Semarang juga ikut mengalami penurunan pengguna, ini bisa dilihat dari 

keluhan- keluhan dari pelanggan jasa JNE Semarang atas kualitas layanan yang 

kurang baik  yang mengakibatkan pelanggan merasa kecewa sehingga beralih ke 

perusahaan jasa pengiriman lainnya. Dalam penelitian ini peneliti bertujuan 

untuk mengetahui bagaimana tanggapan pengguna jasa pada jasa  JNE 

Semarang. 

Berdasarkan uraian-uraian dari latar belakang diatas, maka dianggap 

penting  dan menarik bagi peneliti untuk melakukan sebuah penelitian dengan 

judul : Analisis Pengaruh Harga, Kualitas layanan, Citra Perusahaan 

Terhadap Keputusan  Penggunaan Jasa (Studi pada Pengguna Jasa JNE 

Semarang). 

1.2 Rumusan Masalah 

 Terjadinya penurunan jumlah pengguna layanan jasa JNE pada tahun 2018 

mengindikasikan minat penggunaan yang berpengaruh pada penurunan 

keputusan untuk menggunakan layanan jasa JNE. Hal demikian tidak bisa kita 

biarkan terjadi secara berkelanjutan karena sangat berdampak pada 

keberlangsungan perusahaan. Salah satu faktor yang menyebabkan terjadinya 

penurunan penggunaan jasa JNE ini  yaitu disebabkan oleh kualitas layanan yang 

diberikan oleh pihak JNE yang tidak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 
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konsumen, dengan adanya masalah ini konsumen juga akan beralih ke jasa 

pengiriman barang lain yang bisa memberikan kepuasan kepada konsumen. 

Namun disisi lain  para pesaing daripada jasa JNE ini memiliki suatu program 

yang lebih menarik daripada yang ada dalam jasa JNE sehingga konsumen lebih 

tertarik dalam penggunaan jasa pengiriman lain. 

Dari berbagai penyebab penurunan yang sudah dijabarkan pada latar 

belakang belakang diatas, maka dapat diidentifikasikan pertanyaaan penelitian 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1) Apakah terdapat pengaruh harga terhadap penggunaan jasa JNE?? 

2) Apakah terdapat pengaruh  citra perusahaan terhadap penggunaan jasa JNE? 

3) Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap penggunaan jasa 

JNE?? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian dari 

penelitian ini yaitu:  

1) Untuk mengetahui analisis pengaruh harga dapat mempengaruhi keputusan 

dalam penggunaan  jasa JNE 

2) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh citra perusahaan bisa 

mempengaruhi keputusan penggunaan jasa JNE 
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3) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

penggunaan jasa JNE 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi : 

1) Bagi Perusahaan 

Memberikan bahan tinjauan dan diharapkan dapat membantu perusahaan 

jasa JNE untuk lebih berkembang dan meningkatkan kualitas perusahaan 

serta memahami perilaku konsumen era digitalisasi. 

2) Untuk Akademisi 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan dalam melakukan. 

penelitian berikutnya khusunya dalam meneliti pengaruh harga, citra 

perusahaan, kualitas pelyanan dalam penggunaan jasa. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam laporan penelitian ini akan menjelaskan dan 

mengarahkan penulis dalam melakukan penelitian. 

Adapun rangkaian dari penelitian ini dibagi menjadi sebagai berikut : 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Pada pendahuluan ini berisi uraian tentang latar belakang 

masalah, rumusan masalah penelitian, tujuan dan mamfaat 

penelitian dan sistematika.  



13 
 

 
 

BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 

Tinjauan pustaka pada bab ini akan menjelaskan landasan teori 

yang digunakan sebagai dasar dari analisis penelitian, 

penelitian terdahulu, kerangka penelitian, dan hipotesis. 

BAB III  : METODE.PENELITIAN 

Pada bab ini dijelaskannmengenai variabel penelitian, cara 

penentuan sampel, jenis dan sumber.data, serta metode analisis 

yang dipakai.dalam penelitian. 

BAB IV  : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, 

analaisis data, dan pembahasan atas hasil pengolahan data 

dalam melakuan penelitian. 

BAB V  : PENUTUP 

Pada bab terakhir ini berisi kesimpulan yang diperoleh selama 

melakukan penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasi 

oleh peneliti.  


