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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1. Latar belakang 

Suatu perusahaan harus bekerja keras membuat kebijakan kebijakan 

strategis baru dalam menjual produk atau jasa mereka dalam kaitannya menghadapi 

persaingan yang ketat dengan pesaing yang dapat memberikan value yang lebih 

besar kepada customer. Pada dasarnya dengan semakin banyaknya pesaing maka 

semakin banyak pula pilihan bagi pelanggan untuk dapat memilih produk atau jasa 

yang sesuai dengan apa yang menjadi harapannya. Sehingga konsekuensi dari 

perubahan tersebut adalah pelanggan menjadi lebih cermat dan pintar dalam 

menghadapi setiap produk atau jasa yang diluncurkan oleh para produsen ke 

permukaan. Dewasa ini perkembangan bisnis belanja melalui jejaring internet atau 

e-commerce semakin pesat dalam beberapa tahun terakhir ini dan sekaligus 

membuat bisnis jasa pengiriman barang ikut melesat. Manfaat utama dari penyedia 

logistik atau pengiriman barang ini adalah memudahkan seorang mendapatkan 

keperluan paket yang tidak dapat diambil sendiri oleh penerima karena faktor 

jarak waktu yang sudah ditempuh,atau memudahkan seorang melakukan 

pengiriman barang secara tepat, cepat dan praktis kepada rekan bisnis, teman, 

dan kerabat serta memberikan pengalaman terbaik kepada pelanggan secara 

konsisten.  

Salah satu perusahaan ekspedisi yang berkembang di Indonesia adalah PT 

KARYA NIAGA ABDI (J&T EXPRESS). J&T merupakan perusahaan jasa 

ekspedisi nasional yang unggul memberikan pelayanan jasa pengiriman ekspres 

yang didirikan oleh mantan CEO OPPO Indonesia Mr. Jet Lee dan pendiri OPPO 

Mr. Tony Chen pada 20 Agustus 2015, (http://www.jobstreet.co.id). Salah satu 

harapan J&T adalah meningkatkan profit dan dapat bertahan dalam persaingan 

global dengan cara meyakinkan konsumen untuk memutuskan menggunakan 

jasanya. Seperti yang diungkapkan oleh (Tjiptono, 2014) “Keputusan pembelian 

merupakan serangkaian proses yang berawal dari konsumen mengenal masalahnya, 

mencari informasi tentang produk atau merek tertentu dan mengevaluasi produk 

http://www.jet.co.id/
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atau merek tersebut seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat 

memecahkan masalahnya, yang kemudian serangkaian proses tersebut mengarah 

kepada keputusan pembelian”. Berikut ini merupakan data pengiriman barang yang 

dilakukan oleh J&T Gresik dalam kurun waktu bulan November 2018 – Februari 

2019. 

 

Tabel 1.1 

Tabel pengiriman barang di PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express) 

Gresik pada bulan November 2018 – Februari 2019 

 

No. Bulan Jumlah pengiriman 

1 Novemer 3.386 

2 Desember 3.601 

3 Januari 3.654 

4 Februari 3.720 

Sumber : PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express) 

 

Dari tabel diatas dapat kita lihat bahwasannya pengiriman yang dilakukan 

oleh J&T pada bulan November 2018 – Februari 2019 mengalami peningkatan, hal 

ini tentu diperoleh pihak J&T Gresik dari berbagai faktor pendukung yang ada. 

Dengan adanya fenomena seperti ini maka hal tersebut dijadikan alasan utama 

untuk melakukan penelitian. Di umur ke 4 ini seperti yang diketahui bahwa J&T 

telah mendapatkan berbagai penghargaan seperti Top Brand dll, tetapi hal ini juga 

tidak dapat dijadikan patokan guna keberlangsungan dari sebuah perusahaan, maka 

dari itu J&T dirasa masih mempunyai kemungkinan mengalami penurunan, dari 

sini diasumsikan beberapa faktor yang dirasa berperan penting guna memicu 

adanya keputusan konsumen untuk tetap menggunakan jasa pada J&T Exspress 

dalam jangka panjang yang diantaranya adalah kualitas pelayanan, promosi, brand 

ambassador, dan citra merek.    

Menurut (Sangidji dan Sopiah, 2013), “kualitas pelayanan sebagai tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Definisi kualitas pelayanan berpusat pada 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
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penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dalam meyakinkan 

konsumen untuk menggunakan jasanya, J&T selalu memperhatikan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen, seperti layanan penjemputan barang 

dengan slogan “Gratis Jemput Ditempat” dan pengiriman exspress, serta keamanan 

yang terjamin bagus kepada pelanggan. Selain itu juga dari beberapa wawancara 

yang saya lakukan baik terhadap karyawan maupun pelanggan terbukti cukup 

memuaskan pelayanan yang diberikan J&T kepada konsumennya, hal itu dapat 

dilihat dari meningkatnya jumlah barang yang dikirim per bulannya.  

Setelah kualitas pelayanan faktor berikutnya yang dirasa tidak kalah penting 

yakni pada sisi promosi. Seperti apa yang dikemukaan oleh (Shinta, 2011) Promosi 

adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran. Komunikasi pemasran adalah aktivitas 

pemasaran yang berusaha untuk menyebarkan informasi, mempengaruhi atau 

membujuk dan mengingatkan pasar sasaran atau perusahaan dan produknya agar 

bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan 

yang bersangkutan. Seperti yang diketahui ada beberapa promosi yang dilakukan 

oleh J&T Exspress untuk menarik konsumen, agar konsumen dapat menggunakan 

jasa nya seperti potongan harga khusus pengiriman seluruh wilayah jawa timur dan 

adanya give away setiap penukaran 20 resi, dan promo potongan harga sebesar 5% 

terhadap customer vip dengan total biaya pengiriman minimal 1 juta perbulannya  

Selain promosi, ada faktor lain yang diperhatikan oleh perusahaan untuk 

dapat menarik minat pelanggan yaitu upaya perusahaan untuk memasarkan jasa 

mereka yaitu brand ambassador. Menurut (Shimp, 2015), mengatakan bahwa brand 

ambassador merupakan orang yang mendukung suatu merek dari berbagai tokoh 

masyarakat populer, selain dari masyarakat populer dapat juga didukung oleh orang 

biasa dan lebih sering disebut sebagai endorser biasa. Brand ambassador dianggap 

mewakili suatu perusahaan secara umum, tetapi seorang brand ambassador juga 

mewakili cabang dari masing masing perusahan tersebut termasuk pada J&T 

cabang dr. wahidin. J&T Express mencari sosok yang penuh semangat, lugas dan 

dapat memberi spirit positif bagi masyarakat, Deddy Corbuzier merupakan sosok 

yang dinilai cocok oleh  perusahaan guna menyampaikan visi dan misi J&T Express 

karena sosoknya yang menginsipirasi, seperti program kebugaran tubuh OCD yang 

diperkenalkannya, program televisi yang dibawakannya, selain itu juga bagaimana 
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Deddy memberikan opininya di mata public melalui akun youtube nya yang dapat 

menjadi faktor yang memengaruhi minat masyarakat untuk menggunakan layanan 

dari J&T Express. disamping itu  

Citra Merek merupakan salah satu faktor penting dalam kegiatan pemasaran 

karena kegiatan memperkenalkan dan menawarkan produk dan jasa tidak terlepas 

dari merek yang dapat diandalkan. Konsumen dapat mengevaluasi produk yang 

sama secara berbeda tergantung pada bagaimana produk merek tersebut. Mereka 

belajar tentang merek melalui pengalaman masa lalu dengan produk tersebut dan 

progam pemasarnya, menemukan merek mana yang memuaskan kebutuhan mereka 

dan mana yang tidak (Kotler&Keller, 2009). J&T mulai mengenalkan merek 

mereka pada 20 Agustus 2015 yang jika kita hitung maka pada tahun ini J&T 

barulah berusia 4 tahun. Ditahun ketiganya perusahaan ini menerima beberapa 

penghargaan, yakni meraih Top Brand Award seperti yang dikutip dari 

(https://news.detik.com/adv-nhl-detikcom/d-4141585/jt-express-raih-

penghargaan-top-brand-award-2018), Setelah itu J&T Express juga telah 

menunjukkan kinerja yang cukup baik hingga meraih dua penghargaan yakni 

Service Quality Award 2018 yang diadakan oleh Carre – Service Quality 

Monitoring dan Top Business Opportunity Award 2018 yang diadakan oleh 

Majalah Franchise Indonesia. Hal ini tentu dapat meningkatkan citra dan 

kepercayaan masyarakat terhadap merek atau perusahaan dari beberapa 

penghargaan yang diterimanya. 

Berdasarkan uraian diatas maka penelitian ini diberi judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Promosi, Brand Ambassador, dan Citra Merek Terhadap 

Keputusan penggunaan jasa di J&T Express Gresik” 

 

1.2. Perumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalah yang telah diuraikan di atas, maka 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express)? 

2. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan Penggunaan 

jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express)? 

https://news.detik.com/adv-nhl-detikcom/d-4141585/jt-express-raih-penghargaan-top-brand-award-2018
https://news.detik.com/adv-nhl-detikcom/d-4141585/jt-express-raih-penghargaan-top-brand-award-2018
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3. Apakah brand ambassador berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express)? 

4. Apakah Citra merek berpengaruh secara parsial terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express)? 

5. Apakah kualitas pelayanan, Promosi, Brand Ambasador dan Citra Merek 

berpengaruh secara Simultan terhadap Keputusan Penggunaan jasa konsumen 

PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express)? 

 

1.3. Tujuan penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express). 

2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap Keputusan Penggunaan 

jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express). 

3. Untuk mengetahui pengaruh brand ambassador terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express). 

4. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap Keputusan Penggunaan 

jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express). 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, Promosi, Brand 

Ambasador dan Citra Merek terhadap Keputusan Penggunaan jasa 

konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express) 

 

1.4. Manfaat penelitian 

1. Untuk mengetahui manfaat pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap 

Keputusan Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T 

Express). 

2. Untuk mengetahui manfaat pengaruh dari promosi terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express). 

3. Untuk mengetahui manfaat pengaruh dari brand ambassador terhadap 

Keputusan Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T 

Express). 

4. Untuk mengetahui manfaat pengaruh dari citra merek terhadap Keputusan 

Penggunaan jasa konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express). 
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5. Untuk mengetahui manfaat pengaruh kualitas pelayanan, Promosi, Brand 

Ambasador dan Citra Merek terhadap Keputusan Penggunaan jasa 

konsumen PT. Karya Niaga Abadi (J&T Express) 

 

1.5. Batasan masalah 

Batasan masalah yang diambil dalam penelitian tugas akhir ini adalah : 

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada J&T Express Gresik cabang DR. 

Wahidin. 

2. Respoden kuesioner adalah pelanggan yang sudah menggunakan jasa di 

J&T Gresik cabang DR. Wahidin lebih dari 2x. 

 

1.6. Asumsi asumsi 

Asumsi-asumsi yang diambil dalam penelitian tugas akhir ini adalah : 

1. Responden dianggap mengetahui kondisi J&T Express Gresik. 

2. Selama proses penelitian dianggap berjalan normal. 

 

1.7. Sistematika penelitian 

Penulisan tugas akhir ini di bagi dalam beberapa bab sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai latar belakang permasalahan, perumusan   

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, asumsi-asumsi dan 

sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas mengenai dasar-dasar teori dan pendekatan-pendekatan 

yang dipergunakan oleh penulis dalam proses pengolahan dan analisa data dalam 

rangka mencapai tujuan penelitian,  

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang objek penelitian yang diteliti yakni J&T Express 

Gresik cabang Dr.Wahidin, pustaka tentang apa yang menjadi refrensi 

pengumpulan data yang dibutuhkan, identifikasi masalah dan definisi masalah.  

BAB IV PENGOLAHAN DATA 
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Bab ini membahas tentang data yang di peroleh dari perusahaan yang diteliti 

dan dari kuisoner yang disebar kepada sampel penelitian serta pengolahan data, 

berupa data yang diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS guna mengetahui 

pengaruh dari masing masig variable X terhadap variable Y. diantara uji dan 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1. Uji Istrumen 

Uji Instrumen meupakan uji yang dilakukan untuk menguji alat (kuisoner) 

yang digunakan dalam penelitian ini, uji ini meliputi 2 jenis yaitu uji Validitas 

dan uji Realibilitas. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Klasik adalah analisis yang dilakukan untuk menilai apakah di 

dalam sebuah model regresi linear terdapat masalah. Uji yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji Normalitas, Multikoleneritas dan uji 

Heterokedastisitas. 

3. Analisis regresi linier berganda yang merupakan analisis untuk mengetahui 

pengaruh hubungan (asosiasi) antara dua variabel yakni variabel X 

(independen) dan variabel Y (dependen). 

4. Uji Hipotesis 

Uji Hipotesis adalah uji yang dilakukan guna menguji kebenaran dari hipotesis 

yang kita kemukakan. Uji ini meliputi 2 jenis yaitu uji t dan Uji F. 

 

BAB V ANALISA DAN INTERPRETASI 

Pada bab ini berisikan hasil analisis dari hubungan antara variabel X 

terhadap Y serta seberapa besar pengaruhnya, dan hasil perhitungan dari uji 

Instrumen, Uji Asumsi Klasik & Uji Hipotesis yang diperoleh dari aplikasi SPSS 

dan interpretasi dari hasil tersebut 

 

BAB VI PENUTUP 

Pada bab ini berisi akan pernyataan singkat hasil penelitian dan saran yang 

di tujukan baik untuk objek penelitian maupun untuk penelitian-penelitian yang 

akan datang. 


