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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. TINJAUAN TEORI 

Penelitian akan lebih jelas dan mudah dipahami apabila menggunakan 

landasan teori untuk memahami dan mendalami teori yang sesuai dari 

permasalahan yang diteliti, memberikan pembaharuan dari penelitian sebelumnya 

yang sejenis. Tinjauan teori berisikan teori sebagai berikut: 

1. Pemasaran 

Pemasaran memiliki peran penting dalam proses bisnis, untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen dengan memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, 

pemasaran memiliki istilah dan fungsi yang dapat dijelaskan sebagai berikut:  

a. Pengertian Pemasaran 

Pemasaran dapat didefinisikan sebagai aktivitas dan proses menciptakan, 

mengkomunikasikan dan mempertukarkan tawaran yang bernilai kepada 

konsumen, menurut (Abdullah & Tantri, 2019 : 2)  

Pemasaran merupakan keseluruhan sistem kegiatan bisnis yang memiliki 

tujuan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan serta 

mendistribusikan produk maupun jasa yang memenuhi kebutuhan memuaskan 

konsumen dan calon konsumen dengan tujuan mendapatkan keuntungan/laba 

yang diinginkan melalui proses transaksi. 

Menurut (Edhie, 2022 : 1) 

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajemen di mana individu dan 

kelompok-kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

melalui perbuatan, pertukaran barang dan jasa serta nilai satu sama lain. Peran 

pemasaran tidak hanya menjual barang atau jasa kepada konsumen, tetapi juga 

bagaimana barang atau jasa tersebut dapat membuat konsumen merasa puas 

akan produk atau jasa yang digunakan.  

Tujuan dari kegiatan pemasaran adalah untuk menarik konsumen awal 

melalui pengembangan produk atau jasa sesuai dengan harapan konsumen, 

mempelajari perilaku konsumen menjadi strategi pemasaran yang dapat dilakukan. 
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Oleh karena itu tiap konsumen pastinya memiliki kebutuhan dan keinginan yang 

berbeda-beda. 

b. Segmentasi Pemasaran 

Segmentasi pemasaran berfungsi untuk menetapkan tujuan dalam proses 

bisnis, menurut (Hidayat, 2022 : 16) 

Segmentasi pasar dapat membantu perusahaan untuk menargetkan orang-

orang yang paling berpotensi menjadi konsumen. hal ini termasuk pada 

pembagian kelompok konsumen atau pembeli pada suatu bisnis, yang memiliki 

kebutuhan, karakteristik, dan perilaku yang berbeda di dalam pasar tertentu, 

yang kemudian akan menjadi sasaran pasar dengan strategi tersendiri. 

Segmentasi pasar memudahkan perusahaan dalam melakukan pemasaran 

dengan mengembangkan kampanye, merancang rencana pemasaran yang lebih 

tepat sasaran dan efektif, memperluas cakupan pasar, dan lebih memahami 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Sebagian besar konsumen dikelompokkan 

berdasarkan kesamaan demografis, psikografis, dan perilaku. Menurut (Nugraha, 

2021 : 22)  

Segmentasi demografis mengelompokkan konsumen berdasarkan usia, jenis 

kelamin, penghasilan, pekerjaan, pendidikan, agama, ras, generasi, 

kewarganegaraan dan kelas sosial. Segmentasi psikografis dipengaruhi oleh 

karakteristik, nilai, sikap dan gaya hidup/kepribadian, sedangkan segmentasi 

perilaku dibagi-bagi atas dasar pengetahuan, sikap, tingkat pemakaian atau 

tanggapan mereka terhadap suatu produk tertentu. 

2. Bauran Pemasaran 

Bauran pemasaran pada penelitian ini akan menjelaskan terkait pengertian 

bauran pemasaran dan strategi bauran pemasaran, yang akan dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Pengertian Bauran Pemasaran 

Bauran pemasaran membantu perusahaan dalam merencanakan dan 

melaksanakan strategi pemasaran yang efektif. Menurut (Zusrony, 2021 : 116) 

“Bauran pemasaran (marketing mix) adalah gabungan dari berbagai jenis promosi 

yang ada untuk suatu produk yang sama agar hasil dari kegiatan promosi yang 

dilakukan dapat memberikan hasil yang maksimal.”  
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b. Strategi Bauran Pemasaran 

Bauran pemasaran adalah kumpulan variabel pemasaran yang digunakan 

oleh perusahaan untuk mencapai tujuan pemasaran. Menurut kotler (Zuzrony, 2021 

: 116)  

Konsep bauran pemasaran tradisional terdiri dari 4P, yaitu product (produk), 

price (harga), place (tempat/lokasi), dan promotion (promosi). Sementara itu 

untuk pemasaran jasa, perlu bauran pemasaran yang diperluas yaitu people 

(orang), physical evidence ( lingkungan fisik), dan process (proses) sehingga 

menjadi tujuh unsur (7P). Dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Produk (Product) 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 266) Produk adalah segala sesuatu 

yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dibeli, digunakan, atau 

dikonsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan.  

2) Harga (Price)  

Menurut (Nuraeni, 2023 : 90) Harga dapat didefinisikan sebagai satuan 

moneter atau ukuran yang dapat ditukarkan konsumen untuk mengambil 

kepemilikan atau menggunakan barang atau jasa untuk memenuhi 

kebutuhan bisnis yang menghasilkan keuntungan. 

3) Tempat/Saluran Distribusi (Place) 

Menurut (Tjiptono, 2012 : 66) Saluran distribusi adalah serangkaian 

organisasi yang saling tergantung yang terlibat dalam proses untuk 

menjadikan suatu produk atau jasa siap untuk digunakan atau dikonsumsi. 

4) Promosi (Promotion)’ 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 116) Promosi merupakan serangkaian 

kegiatan komunikasi yang dirancang untuk menginformasikan, membujuk, 

dan mengingatkan pelanggan tentang produk atau layanan. 

5) Orang (People) 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 62) People adalah semua pelaku yang 

memainkan peranan penting dalam penyajian jasa sehingga dapat 

mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen dari people adalah pegawai 

perusahaan, konsumen, dan konsumen lain. Semua sikap dan tindakan 

karyawan, cara berpakaian karyawan, dan penampilan karyawan memiliki 

pengaruh terhadap keberhasilan penyampaian jasa. 

6) Proses (Process) 

Menurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 63) Proses dalam bauran pemasaran 

mencakup semua prosedur, mekanisme, dan aliran aktivitas yang digunakan 

untuk menyampaikan jasa kepada pelanggan.  

7) Bukti fisik (Physical Evidence) 

Menurut (Tjiptono, 2012 : 145) fisik adalah elemen yang memberikan 

petunjuk kepada pelanggan tentang kualitas jasa yang mereka terima 
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3. Perilaku Konsumen 

Perusahaan perlu memahami perilaku konsumen karena mempunyai peran 

penting dalam proses bisnis yang dapat mempengaruhi berbagai aspek strategi 

pemasaran dan pengembangan produk. Menurut (Nugraha, 2021 : 1)  

Perilaku konsumen mempelajari proses aktivitas yang dilakukan oleh setiap 

individu dalam kondisi tertentu dan bagaimana kebiasaan seseorang membeli 

produk, jasa, maupun merek tertentu. Kebutuhan maupun keinginan para 

konsumen sangat beragam dan dapat berubah-ubah sesuai dengan 

pertumbuhan zaman dan dipengaruhi oleh banyak faktor yang memengaruhi 

konsumen dalam melakukan pembelian. 

Adapun definisi perilaku konsumen menurut Engel, Blackwell dan Miniard  

(Firmansyah, 2018 : 14).  

Perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan produk dan jasa, termasuk di 

dalamnya adalah proses keputusan yang mengawali serta mengikuti tindakan 

pembelian tersebut. Tindakan tersebut adalah terlibat secara langsung dalam 

proses memperoleh, mengkonsumsi bahkan membuang atau tidak jadi 

menggunakan suatu produk atau jasa tersebut. 

Produsen perlu memahami persepsi dan preferensi konsumen terhadap 

produk atau jasa yang ada di pasar karena persaingan yang semakin ketat, selera 

konsumen yang dapat berubah, dan kemajuan teknologi. Hal ini merupakan alasan 

mengapa produsen  harus melihat sejauh mana produk ditawarkan kepada 

konsumen  mampu memenuhi kebutuhan dan keinginannya.  

Telaah mengenai perilaku konsumen dapat dipahami melalui teori 

keprilakuan. Untuk meneliti tentang perilaku konsumen terdapat grand theory yang 

melandasinya yaitu “Theory Of Reasonend Action (TRA) dan Theory Of Planned 

Behavior (TPB). Theory Of Reasonend Action (TRA) mengasumsikan bahwa 

seseorang berperilaku dibawah kendali keinginan. Theory of Planned Behavior 

(TPB) menjelaskan bahwa perilaku konsumen dibentuk oleh sikap, norma subjektif, 

dan Perceived Behavioral Control (PBC) yang membentuk niat” (Seni, 2017 : 

4046). 

Dengan memahami perilaku konsumen dapat mendorong keputusan 

pembelian terhadap suatu produk maupun jasa berdasarkan kebutuhan dan 

keinginan yang terpenuhi. Menurut (Kotler dan Armstrong, 2021 : 56) Kebutuhan 
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adalah sesuatu yang diperlukan untuk bertahan hidup, sedangkan keinginan adalah 

bentuk spesifik dari kebutuhan yang dipengaruhi oleh budaya dan individu” 

Meningkatnya permintaan suatu produksi dipengaruhi oleh kebutuhan dan 

keinginan yang meningkat, hal ini ditandai dengan adanya pemenuhan kebutuhan 

pokok sehari-hari. Menurut (Hermawanto, 2020 : 13). 

Globalisasi di era modern ditandai dengan interaksi yang semakin luas dan 

intensif dari masyarakat internasional dalam berbagai bidang seperti politik, 

sosial, ekonomi, dan budaya. Era abad ke-21 menjadi penting karena intensitas 

kontak masyarakat dunia berlangsung dalam skala besar 

Dengan kemajuan teknologi yang pesat, minat konsumen terhadap produk 

di pasar sangat terpengaruh. Oleh karena itu, selain meningkatkan kualitas dan 

layanan, produsen juga sangat memperhatikan sikap dan motivasi konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa. Terdapat 4 cara dalam mengenali perilaku 

konsumen menurut (Zusrony, 2021 : 33) “Membaca buku, menjelajahi dunia 

internet, interaksi langsung terhadap konsumen, berkomunikasi dan 

memperkenalkan diri”. Menurut (Kotler & Keller : 192) “Gaya hidup adalah pola 

di mana orang hidup dan menghabiskan waktu serta uang. Gaya hidup 

mencerminkan pola konsumsi yang menggambarkan pilihan seseorang tentang 

bagaimana ia menggunakan waktu dan uangnya”.  Pola gaya hidup yang 

dimaksud merupakan suatu aktivitas, minat dan sudut pandang seseorang terhadap 

suatu hal yang baru. Oleh karena itu gaya hidup menjadi menjadi penentu utama 

bagi konsumen untuk dapat memilih, merasakan, dan berbagi pengalaman dari 

produk atau jasa yang ditawarkan.  

Perilaku konsumen dilakukan berdasarkan suatu proses sebelum dan 

sesudah seorang konsumen melakukan proses pembelian barang maupun jasa, 

proses pembelian tersebut dipengaruhi oleh kualitas, harga dan promosi. Menurut 

(Nugraha, 2021 : 10). 

Kualitas produk adalah persepsi konsumen tentang seberapa baik produk 

memenuhi harapan mereka. Harga merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi keputusan pembelian, di mana konsumen cenderung 

membandingkan harga dengan nilai yang mereka terima. Promosi berperan 

dalam meningkatkan kesadaran dan minat konsumen terhadap produk 
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Harga suatu produk yang tidak terlalu tinggi, konsumen tidak akan 

menghabiskan banyak waktu untuk mempertimbangkan dan melakukan tindakan 

yang terkait dengan keputusan mereka untuk membeli barang tersebut. Namun, jika 

harga barang atau jasa tersebut tinggi atau mahal, pembeli akan memerlukan waktu 

lebih banyak dalam membeli barang tersebut. Perilaku konsumen akan 

mempengaruhi proses pengambilan keputusan seseorang atas pembelian barang 

atau jasa tersebut. Menurut (Kotler & Keller, 2021 : 151-155). 

Faktor yang menyebabkan perilaku konsumen dipengaruhi oleh beberapa 

indikator, yaitu budaya, sosial, pribadi dan psikologis. Dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

a. Faktor Budaya 

Budaya mencakup nilai-nilai, persepsi, dan perilaku yang dipelajari oleh 

individu dari lingkungan sosialnya. Budaya mempengaruhi preferensi dan 

cara konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.  

b. Faktor Sosial 

Faktor sosial mencakup pengaruh dari kelompok sosial dan keluarga 

terhadap perilaku konsumen. Ini termasuk norma sosial, status kelompok, 

dan interaksi dengan orang lain yang dapat mempengaruhi pilihan produk. 

c. Faktor Pribadi 

Faktor pribadi meliputi karakteristik individu seperti usia, jenis kelamin, 

pendapatan, pekerjaan, dan gaya hidup yang mempengaruhi keputusan 

konsumen. Setiap individu memiliki keunikan yang memengaruhi cara 

mereka berperilaku dalam konteks pemasaran  

d. Faktor Psikologis 

Faktor psikologis meliputi motivasi, persepsi, keyakinan, dan sikap yang 

memengaruhi bagaimana konsumen berpikir dan merasa tentang produk 

atau layanan. Ini adalah faktor internal yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian. 

Perilaku konsumen memberikan manfaat yang begitu besar bagi perusahaan 

maupun pemasar, dengan mengembangkan strategi yang mengedepankan 

konsumen atau dikenal dengan nama customer centric, yang merupakan sebuah 

strategi perusahaan untuk menciptakan pengalaman terbaik bagi konsumen dalam 

memenuhi kebutuhannya. Perilaku konsumen juga mampu memberikan dampak 

yang berkelanjutan terhadap suatu perusahaan untuk dapat mempertahankan 

konsumennya. Perilaku konsumen dipengaruhi oleh kegiatan yang sering dilakukan 

sehari-hari untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Menurut (Zusrony 
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& Kom : 30) pada dasarnya perilaku konsumen secara umum dibagi menjadi dua 

yaitu :  

a. Rasional, merupakan tindakan konsumen dalam melakukan pembelian 

barang dan jasa dengan mengedepankan aspek-aspek konsumen secara 

umum seperti: kebutuhan utama/primer, kebutuhan mendesak, dan daya 

guna produk itu sendiri kepada konsumen pembelinya. 

b. Irrasional, adalah perilaku konsumen yang mudah terbujuk oleh iming-

iming diskon atau marketing dari suatu produk tanpa mendahulukan aspek 

kebutuhan atau kepentingan. 

4. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan sebuah upaya yang dilakukan suatu 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, serta harapan konsumen. 

Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 150) “Kualitas pelayanan adalah total fitur dan 

karakteristik layanan yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.” Untuk mengukur kualitas pelayanan, 

menurut (Putri, 2021 : 97). 

Kualitas pelayanan dapat diukur menggunakan pendekatan after the fact, 

yaitu evaluasi setelah terdapat kesalahan. Hal ini mendorong dibentuknya 

TQM (Total Quality Manajemen). TQM merupakan suatu pendekatan dalam 

menjalankan bisnis atau usaha yang berupaya memaksimalkan daya saing 

melalui penyempurnaan atas produk, jasa, sumber daya manusia dan proses 

lingkungan. 

 Untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik maka perlu dibina 

hubungan yang erat antar perusahaan, dalam hal ini adalah karyawan dengan 

pemakai jasa tersebut. Menurut (Hasugian, 2024 : 130) terdapat indikator pelayanan 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan diantaranya : 

a. Kehandalan (Reliability)  

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang terpercaya, 

akurat, dan konsisten, diantaranya: 

1) Perusahaan dapat memberikan layanan tepat waktu sesuai dengan yang 

diharapkan konsumen. Menurut (Kotler & Keller, 2018 : 305) “Kualitas 

layanan mencakup elemen-elemen seperti kecepatan respons, ketepatan 
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waktu dalam pengiriman, dan kemampuan untuk menangani keluhan secara 

efisien.“ 

2) Perusahaan dapat memberikan layanan dengan tingkat keakuratan yang 

tinggi. Hal ini melibatkan dengan memberikan informasi yang akurat dan 

transparan kepada konsumen, serta menghindari kesalahan dalam pengiriman 

produk. Menurut (Kotler & Keller, 2018 : 150) “Keandalan dalam layanan 

adalah kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara akurat 

dan tepat waktu.” 

3) Perusahaan dapat memenuhi atau melebihi harapan pelanggan dalam 

memberikan layanan. Dengan memberikan solusi yang memuaskan bagi 

konsumen selama melakukan interaksi dengan perusahaan.  Menurut (Kotler 

& Keller, 2016 : 305) “Kualitas layanan diukur dari seberapa baik layanan 

yang diberikan memenuhi harapan pelanggan. Perusahaan yang berhasil 

adalah yang dapat memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan 

dengan memberikan solusi yang tepat selama interaksi” 

b. Perhatian (Empathy)  

Kemampuan perusahaan untuk menunjukkan perhatian yang tulus dan dekat 

kepada konsumen, diantaranya: 

1) Kemudahan dalam melakukan hubungan, dengan mudahnya konsumen 

melakukan interaksi menggunakan berbagai saluran komunikasi. Menurut 

(Kotler & Keller, 2018 : 305) “Kemudahan dalam melakukan interaksi 

mencakup kemampuan konsumen untuk berkomunikasi dan bertransaksi 

dengan perusahaan melalui berbagai saluran” 

2) Komunikasi yang baik, komunikasi yang dijalin oleh perusahaan secara 

jelas, efektif dan ramah kepada konsumen. Mampu mendengarkan dan 

memberikan tanggapan yang relevan terhadap pertanyaan, masukan, atau 

keluhan konsumen. Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 305) “Komunikasi 

pemasaran yang efektif harus dilakukan dengan cara yang jelas dan ramah, 

serta harus mampu mendengarkan kebutuhan dan keluhan konsumen untuk 

memberikan tanggapan yang relevan.” 
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3) Perusahaan memperlihatkan perhatian pribadi kepada setiap konsumen, 

menemukan keunikan dan mengetahui kebutuhan konsumen. Menurut 

(Tjiptono, 2016 : 145) “Perhatian pribadi kepada konsumen mencerminkan 

kemampuan perusahaan untuk memahami dan memenuhi kebutuhan 

spesifik pelanggan” 

4) Memahami dan mengantisipasi kebutuhan, keinginan dan masalah yang 

dihadapi oleh konsumen. Sehingga perusahaan dapat menempatkan diri 

dalam proses komunikasi, penyediaan solusi dan/atau produk yang relevan. 

Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 223) “Perusahaan harus memahami 

kebutuhan dan keinginan konsumen untuk dapat mengembangkan produk 

dan layanan yang sesuai.” 

c. Daya tanggap (Responsiveness)  

Kemampuan perusahaan untuk merespons dan membantu konsumen secara 

cepat dan tepat, diantaranya: 

1) Keinginan para pegawai untuk membantu konsumen, hal ini mencerminkan 

sikap dan motivasi pegawai perusahaan dalam melayani konsumen dengan 

baik. Menurut(Tjiptono, 2016 : 145)  

Keinginan karyawan untuk membantu konsumen dengan memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat. Karyawan yang memiliki motivasi tinggi 

untuk membantu pelanggan akan lebih cenderung untuk mendengarkan dan 

memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen. 

2) Pelayanan dengan tanggap, hal ini mencakup kemampuan pegawai dalam 

memberikan respons dengan cepat dan efektif terhadap permintaan, 

pertanyaan, atau masalah yang dihadapi oleh konsumen sehingga konsumen 

merasa didengar dan diprioritaskan dalam interaksi yang dilakukan. Menurut 

(Kotler & Keller, 2016 : 374).  

Daya tanggap merupakan kemauan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan yang cepat. Ini mencakup kemampuan pegawai untuk 

merespons dengan cepat dan efektif terhadap permintaan serta masalah yang 

dihadapi oleh konsumen  
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d. Bukti fisik (Tangible)   

Penampilan fisik fasilitas, teknologi pendukung, dan tampilan karyawan 

yang profesional, diantaranya: 

1) Fasilitas Fisik  

Mencakup penampilan dan kondisi fisik dari tempat usaha yang bersih, 

terorganisir, menarik dan dapat meningkatkan kesan positif pada konsumen. 

Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 305) “Penampilan fisik dari fasilitas, 

peralatan, dan karyawan sangat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap 

kualitas layanan yang diberikan” 

2) Perlengkapan Pegawai  

Mencakup penampilan, perilaku, sikap pegawai perusahaan saat berinteraksi 

dengan konsumen. Kecakapan pegawai dalam memberikan pelayanan secara 

profesional, ramah dan memiliki pengetahuan dapat meningkatkan 

pengalaman konsumen dan menciptakan hubungan relasi yang positif antara 

perusahaan dan konsumen. Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 305). 

Kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh produk itu sendiri tetapi 

juga oleh penampilan dan perilaku pegawai. Karyawan yang ramah, 

profesional, dan memiliki pengetahuan yang baik tentang produk dapat 

memberikan pengalaman positif bagi pelanggan. 

3) Sarana Komunikasi 

Mencakup segala bentuk komunikasi secara verbal dan non verbal yang 

digunakan oleh pegawai dalam berinteraksi dengan konsumen. Sarana 

komunikasi yang jelas, konsisten dan informatif dapat membantu perusahaan 

dalam menyampaikan pesan secara efektif kepada konsumen. Menurut 

(Kotler & Keller, 2016 : 305). 

Komunikasi yang efektif dalam pemasaran mencakup semua bentuk 

komunikasi verbal dan nonverbal yang digunakan oleh pegawai untuk 

berinteraksi dengan konsumen. Sarana komunikasi yang jelas dan 

informatif membantu perusahaan dalam menyampaikan pesan dengan baik. 

e. Jaminan (Assurance) 

Jaminan yang diberikan kepada konsumen agar mereka tidak khawatir 

ketika menggunakan produk/jasa dari bisnis, diantaranya: 
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1) Pengetahuan dan kemampuan pegawai dalam memberikan layanan atau 

bantuan kepada konsumen dengan akurat, selain itu memberikan solusi yang 

efektif terhadap kebutuhan atau masalah konsumen. Menurut (Kotler & 

Keller, 2016 : 305). 

Pengetahuan dan keterampilan pegawai sangat penting dalam 

memberikan layanan yang berkualitas.Karyawan yang memiliki 

pemahaman yang baik tentang produk dan layanan, serta kemampuan untuk 

berinteraksi dengan pelanggan secara efektif, dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan lebih baik dan memberikan solusi yang tepat untuk 

masalah yang dihadapi 

2) Berinteraksi dengan sikap yang sopan dan ramah, mampu menghormati dan 

menghargai konsumen. Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 305). “Interaksi 

yang baik antara pegawai dan pelanggan harus didasarkan pada sikap yang 

sopan dan ramah.” 

3) Pegawai diberikan kepercayaan dalam memberikan layanan dan melakukan 

transaksi jual beli. Menjaga integritas dan kejujuran dalam proses interaksi 

dengan konsumen Hal tersebut dapat menumbuhkan kepercayaan konsumen 

kepada perusahaan. (Kotler & Keller, 2016 : 225).  

Kepercayaan adalah kesediaan untuk bergantung pada mitra bisnis, yang 

tergantung pada berbagai faktor interpersonal dan interorganisasional, 

seperti kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan perusahaan. Pegawai 

yang diberikan kepercayaan untuk berinteraksi dengan konsumen harus 

menjaga integritas dan kejujuran untuk membangun kepercayaan yang kuat. 

4) Keamanan dan kebebasan dari bahaya, risiko dan keraguan, sehingga 

perusahaan memberikan jaminan kepada konsumen bahwa produk dan/atau 

jasa yang digunakan terbebas dari risiko yang tidak diinginkan. (Kotler & 

Keller, 2016 : 225). 

 Keamanan produk mencakup jaminan bahwa produk yang ditawarkan 

bebas dari bahaya dan risiko yang dapat merugikan konsumen. Perusahaan 

harus memberikan informasi yang jelas tentang keamanan produk untuk 

membangun kepercayaan konsumen. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci bagi perusahaan penyedia 

layanan untuk bertahan di era persaingan yang semakin ketat dalam bidang layanan. 

Untuk mencapai kepuasan konsumen, kualitas menjadi faktor penting untuk 
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ditingkatkan dan diperbaiki terus-menerus dengan inovasi yang berkelanjutan. 

Kualitas layanan yang memuaskan terjadi ketika layanan diterima sesuai dengan 

yang diharapkan, kualitas layanan yang buruk terjadi ketika layanan dinilai jauh 

dari yang diharapkan, sedangkan kualitas layanan ideal terjadi ketika layanan 

dinilai oleh pelanggan lebih tinggi dari yang diharapkan. Pelayanan yang 

berkualitas harus mampu memenuhi harapan konsumen untuk meyakinkan 

konsumennya sebelum mencoba atau membeli suatu produk maupun jasa yang 

dapat dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk/jasa tersebut. 

Dengan demikian dapat artikan bahwa harapan konsumen merupakan suatu jasa 

ataupun produk sebelum digunakan. Standar pelayanan yang ada pada PT Pos 

Indonesia Cabang Utama Jakarta Premier, dengan membudayakan senyum, salam, 

sapa, dilanjutkan dengan menanyakan keperluan konsumen lalu melayani. 

5. Keputusan Pembelian 

a. Pengertian keputusan pembelian 

Keputusan pembelian merupakan suatu proses pengambilan keputusan oleh 

konsumen untuk membeli atau tidak membeli suatu produk atau jasa. Menurut 

Kotler & Armstrong (Zusrony, 2021 : 35) Keputusan pembelian adalah suatu proses 

pengambilan keputusan akan pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan 

dibeli atau tidak melakukan pembelian.” 

b. Faktor kelputusan pelmbellian 

Prosels kelputusan pelmbellian dipelngaruhi olelh belbelrapa faktor yang dapat 

melmelnuhi kelbutuhan konsumeln, melnurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 177-180) 

telrdapat 6 faktor kelputusan pelmbellian yang dilakukan olelh konsumen, antara lain: 

1) Pilihan produk 

Konsumeln dapat melngambil kelputusan melngelnai pelmbellian suatu produk 

atau melnggunakan uangnya untuk tujuan lain. Dalam hal ini pelrusahaan 

harus melmusatkan pelrhatiannya kelpada masyarakat yang belrminat melmbelli 

produk altelrnatif yang diminatinya 

2) Pilihan melrk 

Konsumeln harus melmutuskan melrelk mana yang akan dipilih. Seltiap melrelk 

melmiliki pelrbeldaan-pelrbeldaan telrselndiri. Dalam hal ini pelrusahaan harus 

melngeltahui bagaimana konsumeln melmilih selbuah melrk. 
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3) Pilihan saluran distribusi 

Konsumeln harus melngambil kelputusan telntang meltodel mana yang akan 

digunakan untuk mellakukan pelmbellian. Seltiap konsumeln belrbelda-belda 

dalam hal melnelntukan meltodel mana yang paling elfelktif dikarelnakan faktor 

lokasi, harga yang murah, pelrseldiaan barang yang lelngkap, kelnyamanan 

belrbellanja, luasnya telmpat dan selbagainya. 

4) Waktu pelmbellian 

Kelputusan konsumeln dalam melmilih kapan akan belrbellanja atau melmbelli 

bisa belrbelda-belda, misalnya ada yang didasarkan waktu liburan, kelbutuhan 

bisnis, melngisi waktu luang, selminar, elvelnt, dan selbagainya. 

5) Jumlah pelmbellian 

Konsumeln dapat melngambil kelputusan telntang selbelrapa banyak produk 

yang akan dipelsan pada suatu saat. 

c. Indikator kelputusan pelmbellian 

 Pelngambilan kelputusan olelh konsumeln untuk mellakukan pelmbellian 

produk atau jasa diawali delngan adanya kelsadaran atas pelmelnuhan kelbutuhan atau 

kelinginan dan melnyadari adanya suatu masalah. Melnurut (Kotler & Keller, 2016 : 

184-190) tahapan prosels kelputusan pelmbellian dipelngaruhi olelh belbelrapa indikator 

yang dapat dijellaskan selbagai belrikut. 

Tabell 2. 1 Prosels pelngambilan kelputusan 

 

Sumbelr: (Kotler & Keller, 2016 : 184-190) 

1) Pelngelnalan masalah 

Proses pembelian oleh konsumen diawali sejak pembeli mengenali 

kebutuhan atau masalah. Kebutuhan tersebut dapat ditimbulkan oleh 

rangsangan internal atau eksternal. Rangsangan internal, terjadi pada salah 

satu kebutuhan umum seseorang (seperti lapar dan haus) telah mencapai 

ambang batas tertentu dan mulai menjadi pendorong. 

2) Melncari informasi 

Pencarian informasi dapat bersifat aktif atau pasif, internal atau eksternal, 

pencarian informasi yang bersifat aktif dapat berupa kunjungan terhadap 

beberapa toko untuk membuat perbandingan harga dan kualitas produk, 

sedangkan pencarian informasi pasif hanya dengan membaca iklan di 

majalah atau surat kabar tanpa mempunyai tujuan khusus tentang gambaran 

produk yang diinginkan 

3) Elvaluasi altelrnatif 

Pengenalan 
Masalah

Pencarian

Informasi

Evaluasi 

Alternatif

Keputusan 
Pembelian

Perilaku 
Pasca 

Pembelian
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Konsumeln melmprosels informasi untuk melmilih barang atau jasa telrtelntu. 

Seltiap konsumeln melmelnuhi belbelrapa kelbutuhan dan melncari keluntungan 

telrtelntu dalam pelmbellian barang atau jasa telrselbut. Seltellah melmbelli suatu 

barang atau jasa, konsumeln akan melnelmukan tingkat pelrbeldaan pada seltiap 

kelunggulan produk atau jasa telrselbut. Manfaat ini belrasal dari ulasan 

konsumeln belrdasarkan pelngalaman melrelka selbellumnya. 

4) Kelputusan untuk melmbelli 

Pada tahapan kelputusan pelmbellian, dipelrlukan belbelrapa tindakan, selpelrti 

melmilih barang atau jasa, melnelntukan kapan dan apa yang akan dibelli, selrta 

melngelvaluasi kelmungkinan finansial. Konsumeln dapat melngambil 

kelputusan telrselbut delngan melmiliki daya belli yang telpat, pada telmpat dan 

waktu yang telpat untuk mellakukan pelmbelliannya. 

5) Pelrilaku pasca pelmbellian 

Apabila kinelrja produk atau jasa melmelnuhi harapan konsumeln maka 

konsumeln akan melrasa puas, selbaliknya jika produk atau layanan yang 

ditawarkan tidak melmelnuhi harapan konsumeln maka pelmbellian ulang tidak 

akan telrjadi. Olelh karelna itu, keltelrlibatan konsumeln pada saat pelnggunaan 

suatu produk atau jasa sangat melmpelngaruhi pelrilaku konsumeln dalam 

kelputusan pelmbellian. 

6. Penelitian Terdahulu 

Pelnellitian yang te llah dilakukan se lbellumnya akan belrpelran pelnting selbagai 

landasan dalam me lmbelntuk tujuan pelnellitian ini, se lrta pelnelliti pe lrlu untuk 

melmahami aspelk-aspelk yang tellah dipellajari dan me lngidelntifikasi arela yang pelrlu 

dipelrluas atau dipe lrbaiki selrta selbagai pelrbandingan dan contoh yang dapat 

melndukung pelnellitian selrupa, selhingga melmbelrikan kontribusi te lrhadap 

pelmahaman akan pe lnellitian ini te lrhadap pelnellitian selbellumnya yang se ljelnis. 

Kajian selrupa me lngelnai hubungan pelrilaku konsumeln dan kualitas pe llayanan 

delngan kelputusan pelmbellian adalah selbagai belrikut:
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Tabell 2. 2 Pelnellitian telrdahulu 

No. Judul Pelnellitian, Pelnelliti, Jurnal, 

Tahun 

Meltodologi 

Pelnellitian 

Variabell Pelnellitian Hasil Pelnellitian 

1 Pelngaruh Pelrilaku Konsumeln dan 

Kualitas Pellayanan Telrhadap 

Kelputusan Pelmbellian Martabak 

Bangka Telrang Bulan Arum 

Meldan, Muhammad ali akbar, 

Jurnal selnashtelk Vol.2 No.1, 

Tahun 2024. (akbar, 2024) 

 

 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Pelrilaku Konsumeln 

(X1), Kualitas 

Pellayanan (X2), dan 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y). 

 

 

 

 

 

Pelrilaku konsumeln dan kualitas pellayanan 

melmpunyai pelngaruh positif dan signifikan 

telrhadap kelputusan pelmbellian. Selmakin baik 

pelrilaku konsumeln saat belrintelraksi dan 

melngelvaluasi produk yang tellah dirasakan, maka 

selmakin belsar kelmungkinan melrelka untuk 

mellakukan pelmbellian. Kualitas pellayanan yang 

baik juga dapat melningkatkan kelpuasan 

konsumeln dan melndorong konsumeln untuk 

melmbelli produk. Pelnelliti juga melnyarankan agar 

pelnellitian sellanjutnya dapat melnambah variabell 

lain yang dapat melmpelngaruhi kelputusan 

pelmbellian, selpelrti promosi dan harga. 

2 Pelngaruh Pelrilaku Konsumeln dan 

Kualitas Pellayanan telrhadap 

Minat Belli pada PT. Mulia Cipta 

Abadi Meldan. Rocky Louis 

Linardi dan relkan, Jurnal Ilmiah 

Univelrsitas Batanghari Jambi, 

2022. (Linardi, 2022) 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Pelrilaku Konsumeln 

(X1), Kualitas 

Pellayanan (X2), 

Minat Beli (Y) 

 

 

 

Selcara masing-masing variabell pelrilaku 

konsumeln dan kualitas pellayanan belrpelngaruh 

positif signifikan telrhadap minat belli, dan selcara 

stimultan variabell pelrilaku konsumeln dan 

kualitas pellayanan belrpelngaruh positif 

signifikan telrhadap minat belli. 

Saran untuk pelnellitian sellanjutnya agar dapat 

melmpelrluas jumlah sampell dan lokasi 

pelnellitian. 

3 Pelngaruh Pelrilaku Konsumeln, 

Kualitas Pellayanan Dan Promosi 

Telrhadap Pelngambilan Kelputusan 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Pelrilaku Konsumeln 

(X1), Kualitas 

Pellayanan (X2),  

Pelrilaku konsumeln, kualitas pellayanan, dan 

promosi selcara stimultan belrpelngaruh positif 

dan signifikan telrhadap kelputusan pelmbellian 
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Pelmbellian Produk Di Toko 

Alfamart Pintu 3 Bida Ayu Seli 

Belduk. Mara Halim Harahap dan 

relkan, Jurnal Manajelmeln 

Kelwirausahaan Volumel 1 No. 1, 

Tahun 2021. (Harahap, 2021) 

Promosi (X3), 

Pelngambilan 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y) 

produk. Dan juga untuk melningkatkan kelputusan 

pelmbellian, pelnting bagi Alfamart untuk telrus 

melningkatkan kualitas pellayanan dan 

melnelrapkan stratelgi promosi yang melnarik, selrta 

melmahami pelrilaku konsumeln selcara 

melndalam. Saran untuk pelnellitian sellanjutnya 

diharapkan dapat melngelksplorasi lelbih banyak 

altelrnatif elvaluasi yang dapat melmpelngaruhi 

pelrilaku pasca pelmbellian konsumeln.  

4 Analisis Faktor-Faktor Yang 

Melmpelngaruhi Kelputusan 

Pelmbellian (Studi Pada PT Pos 

Indonelsia Cabang Probolinggo). 

Mutinda Telguh Widayanto elt al, 

Jurnal Manajelmeln dan 

Kelwirausahaan Volumel 4 No. 1, 

Tahun 2023. (Widayanto, 2023) 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Kelragaman Produk 

(X1), 

Kualitas Pellayanan 

(X2), 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y) 

 

 

 

 

Selluruh variabell belbas yaitu kelragaman produk 

dan kualitas pellayanan belrpelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap variabell telrikat yaitu 

kelputusan pelmbellian. Hal ini juga melnunjukkan 

bahwa pellayanan yang baik dan melmuaskan 

dapat melningkatkan kelpuasan konsumeln dan 

melndorong melrelka untuk mellakukan pelmbellian 

kelmbali. Saran untuk pelnellitian sellanjutnya 

dapat dilakukan di belbelrapa cabang PT Pos 

Indonelsia di daelrah lain untuk melmbandingkan 

hasil penelitian. 

5 Analisis Faktor-Faktor Yang 

Melmpelngaruhi Pelrilaku 

Konsumeln Dalam Kelputusan 

Pelmbellian Mobil Toyota Avanza 

Di Kota Tangelrang. Andrels 

Dharma Nurhalim, Jambura 

Elconomic Elducation Journal 

Meltodel 

Pelnellitian  

Kuantitatif 

Promosi (X1), Harga 

(X2), Kualitas 

Produk (X3), 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y)  

Pelngaruh harga, promosi dan kualitas produk 

telrhadap pelrilaku konsumeln dalam kelputusan 

pelmbellian mobil Toyota Avanza di Kota 

Tangelrang, baik selcara individu maupun 

belrsama-sama. Saran untuk pelnellitian 

sellanjutnya mellakukan analisis belrdasarkan 

selgmelntasi pasar yang lelbih melndalam, selpelrti 

usia, jelnis kellamin, dan status elkonomi, untuk 
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Volumel 5 No. 1, Tahun 2023. 

(Nurhalim, 2023) 

melmahami bagaimana faktor-faktor telrselbut 

belrpelngaruh pada kellompok konsumeln yang 

belrbelda. 

6 Faktor-Faktor Yang 

Melmpelngaruhi Pelrilaku 

Konsumeln Telrhadap Kelputusan 

Pelmbellian Selpelda Motor Matic 

Melrelk Honda (Studi Kasus Di 

Kota Lhokselumawel) E ldyansyah, 

Jurnal Visionelr & Stratelgis 

Volumel 11 nomor 2, Tahun 2022. 

(Edyansyah, 2022) 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Budaya (X1) 

Sosial (X2) 

Pribadi (X3) 

Psikologis (X4) 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y) 

Variabell budaya, sosial, pribadi, dan psikologi 

melmiliki pelngaruh yang signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian selpelda motor matic melrelk 

Honda. Selcara simultan, selmua variabell telrselbut 

belrkontribusi telrhadap kelputusan pelmbellian 

konsumeln. Saran untuk pelnellitian sellanjutnya, 

mellakukan pelnellitian di daelrah lain delngan 

karaktelristik delmografis dan budaya yang 

belrbelda untuk melmbandingkan hasil dan mellihat 

apakah faktor-faktor yang melmpelngaruhi 

kelputusan pelmbellian konsisteln di belrbagai 

kontelks. 

7 Thel Elffelct of Consumelr Belhavior 

and Selrvicel Quality on Consumelr 

Delcisions in Swosh Laundry. 

Nasrul elfelndi elt al, Journal of 

Managelmelnt and Businelss 

Innovations, Volumel 05 nomor 01, 

Tahun 2023. (efendi, 2023) 

 

 

 

 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Pelrilaku Konsumeln 

(X1), Kualitas 

Layanan (X2) 

Kelputusan 

Pelmbellian(Y) 

Pelrilaku konsumeln maupun kualitas layanan 

melmpelngaruhi kelputusan pelmbellian, Hal ini 

juga  melnunjukkan bahwa bagaimana konsumeln 

belrpelrilaku dan belrintelraksi delngan layanan 

laundry dapat melmelngaruhi kelputusan melrelka 

untuk melnggunakan jasa telrselbut, pelngalaman 

dari konsumeln dapat melndukung kelputusan 

pelmbellian, Saran untuk pelnellitian sellanjutnya 

dapat melmbandingkan pelngaruh pelrilaku 

konsumeln dan kualitas layanan delngan industri 

lain, selpelrti relstoran atau ritell, selrta melngkaji 

bagaimana telknologi, selpelrti aplikasi mobilel 
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atau platform onlinel, melmpelngaruhi pelrilaku 

konsumeln dan kelputusan pelmbellian. 

8 Analysis of Consumelr Belhavior, 

Selrvicel Quality, Company Imagel, 

and Pricel on Purchasel Delcisions 

Using thel Go-Jelk Application Go-

Food Felaturels in thel Nelw Habit 

Pelriod. Abdul Ghofur elt al, Journal 

Truno Joyo vol 7 Nomor 1, Tahun 

2022. 

(Ghofur, 2022) 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Pelrilaku Konsumeln 

(X1), Kualitas 

Pellayanan (X2),  

Citra Pelrusahaan, 

Harga (X3), 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y) 

Selmua variabell yang ditelliti, yaitu pelrilaku 

konsumeln, kualitas pellayanan, citra Pelrusahaan, 

dan harga, melmiliki pelngaruh yang signifikan 

telrhadap Kelputusan Pelmbellian. Saran untuk 

pelnellitian sellanjutnya melnambahkan variabell 

lain yang mungkin melmpelngaruhi kelputusan 

pelmbellian, selpelrti promosi, pelngalaman 

pelngguna, atau faktor psikologis, dapat 

melmbelrikan wawasan yang lelbih melndalam 

telntang pelrilaku konsumeln. 

9 Analisis Faktor Budaya, Sosial, 

Pribadi Dan Psikologis Telrhadap 

Pelrilaku Konsumeln Dalam 

Kelputusan Pelmbellian Pada Butik 

Yulia Gracel. Chairul Adhim, 

Jurnal Pelndidikan Tambusai, 

Volumel 4 Nomor 1, Tahun 2020. 

(Adhim, 2020) 

 

 

 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Faktor Budaya (X1), 

Faktor Sosial (X2), 

Faktor Individu 

(X3), Faktor 

Psikologis (X4), 

Kelputusan 

Pelmbellian (Y) 

 

 

 

Faktor budaya, sosial, pribadi belrpelngaruh 

positif dan signifikan dalam kelputusan 

pelmbellian, seldangkan faktor psikologis tidak 

melnunjukkan pelngaruh signifikan telrhadap 

pelrilaku konsumeln dalam kelputusan pelmbellian, 

yang melnunjukkan bahwa faktor-faktor lain 

lelbih dominan dalam melmpelngaruhi kelputusan 

telrselbut. Saran untuk pelnellitian sellanjutnya 

dapat mellakukan selgmelntasi pasar belrdasarkan 

delmografi atau psikografi untuk melmahami 

bagaimana belrbagai kellompok konsumeln 

melrelspons faktor-faktor yang melmpelngaruhi 

kelputusan pelmbellian. 

10 Kelputusan Pelmbellian Di Toko 

Agro Mart Puncu Keldiri : Pelran 

Harga, Kelragaman Produk Dan 

Meltodel 

Pelnellitian 

Kuantitatif 

Harga (X1), 

Kelragaman Produk 

(X2), 

Selcara individual keltiga variabell (harga, 

kelragaman produk, dan kualitas pellayanan) tidak 

belrpelngaruh signifikan, selcara simultan, namun 
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Kualitas Pellayanan Dalam 

Melmpelngaruhi Pelrilaku 

Konsumeln. Amiliya Elka Pratiwi, 

Jurnal Simposium Manajelmeln dan 

Bisnis Vol 2, Tahun 2023. 

(Eka, 2023) 

Kualitas Pellayanan 

(X3), Kelputusan 

Pelmbellian (Y) 

 

keltiga variabell telrselbut belrpelngaruh selcara 

signifikan telrhadap kelputusan pelmbellian. Hal ini 

melnunjukkan bahwa kombinasi dari keltiga 

faktor telrselbut dapat melmpelngaruhi kelputusan 

konsumeln. Saran untuk pelnellitian sellanjutnya 

dapat melmpelrluas jumlah relspondeln dan 

melncakup belrbagai delmografi untuk 

melndapatkan hasil yang lelbih relprelselntatif. Hal 

ini juga dapat melmbantu dalam melmahami 

pelrbeldaan pelrilaku konsumeln belrdasarkan usia, 

jelnis kellamin, atau latar bellakang sosial 

elkonomi. 

Sumbelr: Hasil olah data pelnelliti, 2024.
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B. Definisi Operasional Variabel Dan Indikatornya 

Pelnellitian ini melnggunakan tiga variabell, satu variabell telrikat yaitu 

kelputusan pelmbellian pada produk layanan dari fitur aplikasi PosAja!, dan dua 

variabell belbas belrupa pelrilaku konsumeln dan kualitas pellayanan. Indikator-

indikator variabell yang dipelrgunakan dalam pelnellitian ini  belrsumbelr dari 

pelnellitian telrdahulu yang dipelrolelh dan diselsuaikan delngan objelk yang akan 

ditelliti, selhingga dipelrolelh delfinisi opelrasional variabell dan indikator, selbagai 

belrikut.   

1. Perilaku Konsumen 

Memahami perilaku konsumen sangat penting bagi pemasar untuk 

merancang strategi pemasaran yang efektif. Dengan mengetahui bagaimana 

konsumen mengambil keputusan dan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 

keputusan tersebut, perusahaan dapat lebih baik dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pasar. Menurut (Kotler & Keller, 2016 : 166). 

Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan 

organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi barang, jasa, 

ide, atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. 

Mereka menekankan bahwa pemahaman tentang perilaku konsumen sangat 

penting bagi pemasar untuk merancang strategi pemasaran yang efektif. 

Belrdasarkan teori pelrilaku konsumeln telrselbut, adapun faktor perilaku 

konsumen yang mempengaruhi keputusan pembelian melnurut (Salmah, 2015 : 2) 

melnjellaskan bahwa indikator pelrilaku konsumeln dapat dijellaskan selbagai belrikut: 

a. Faktor budaya 

Budaya   merupakan kumpulan   nilai-nilai   dasar,   persepsi, keinginan    

dan    tingkah    laku    yang dipelajari oleh seorang anggota masyarakat dari keluarga 

dan lembaga penting lainnya, menurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 177-180)  

terbagi melnjadi belbelrapa kellompok selbagai belrikut:  

1) Faktor budaya mencakup nilai-nilai, persepsi, preferensi, dan perilaku yang 

dipelajari oleh individu dari lingkungan sosial dan budaya mereka.  

2) Subbudaya adalah kelompok dalam masyarakat yang memiliki nilai-nilai 

dan perilaku yang berbeda dari budaya dominan. Subbudaya dapat 



 

29 

 

mencakup berbagai kategori seperti kebangsaan, agama, kelompok etnis, 

ras, atau wilayah geografis. 

3) Kelas sosial adalah pembagian anggota masyarakat ke dalam suatu hirarki 

kelas-kelas status yang berbeda. Kelas sosial ditentukan oleh berbagai faktor 

seperti pendapatan, pendidikan, pekerjaan, dan kekayaan.  

b. Faktor sosial 

Faktor sosial melmpelngaruhi pelrilaku dan kelputusan selselorang yang belrasal 

dari intelraksi antara individu maupun kellompok telrtelntu, menurut (Kotler & 

Armstrong, 2016 : 177-180) dapat dijellaskan selbagai belrikut:  

1) Kelompok adalah dua orang atau lebih yang berinteraksi dan bekerja sama 

untuk mencapai tujuan bersama atau pribadi. 

2) Keluarga merupakan kelompok sosial yang paling dominan dalam 

mempengaruhi perilaku konsumen, terutama dalam masyarakat yang 

memiliki tradisi keluarga yang kuat.  

3) Peran dan status merujuk pada posisi seseorang dalam masing-masing 

kelompok atau lingkungan di tempatnya. 

c. Faktor pribadi 

Adapun faktor-faktor pribadi yang dapat melnjadi pelnelntu dalam 

melmutuskan pelmbellian, menurut (Kotler & Armstrong, 2016 : 177-180) 

diantaranya: 

1) Umur dan tahapan dalam siklus hidup individu sangat mempengaruhi apa 

yang dibeli dan bagaimana mereka melakukan pembelian. 

2) Situasi ekonomi merupakan faktor penting yang mempengaruhi keputusan 

pembelian. 

3) Pekerjaan seseorang juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian. Jenis 

pekerjaan dan lingkungan tempat kerja dapat menentukan jenis produk yang 

dibeli. 

4) Gaya hidup mencerminkan cara seseorang menjalani hidupnya dan dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Gaya hidup meliputi aktivitas 

sehari-hari, minat, dan pendapat tentang berbagai hal. 

5) Kepribadian mencakup kumpulan sifat karakteristik individu yang secara 

konsisten mempengaruhi cara mereka merespons situasi di sekitarnya.  

d. Faktor psikologis  

Faktor psikologis melrupakan suatu pelrilaku selselorang yang dapat 

melmpelngaruhi kelputusan pelmbellian, (Kotler & Armstrong, 2016 : 159-169) 

diantaranya: 
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1) Motivasi adalah dorongan yang ada dalam diri seseorang untuk melakukan 

atau tidak melakukan sesuatu.  

2) Persepsi adalah proses di mana individu memilih, mengatur, dan 

menginterpretasikan informasi untuk menghasilkan gambaran yang 

signifikan tentang sesuatu.  

3) Pengetahuan merujuk pada perubahan perilaku seseorang yang disebabkan 

oleh pengalaman.   

4) Keyakinan dan sikap adalah pola yang dibangun melalui pengetahuan dan 

kemudian dipegang oleh individu sebagai kebenaran dalam hidup mereka 

2. Kualitas Pelayanan  

Variabell kualitas pellayanan dalam pelnellitian ini melngacu pada pelndapat 

(Chandra, 2020 : 83), yaitu telrdapat indikator pellayanan yang melmpelngaruhi 

kualitas pellayanan diantaranya : 

a. Kelhandalan (Relalibility)  

Kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya 

b. Pelrhatian (Elmpathy)  

Sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen. 

c. Daya tanggap (Relsponsivelnelss)  

Kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat 

dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. 

d. Bukti fisik (Tangiblel)  

Kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik perkatoran, kompueterisasi 

administrasi, ruang tunggu, tempat informasi 

e. Jaminan dan kelpastian (Assurancel) 

Kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan 

kepercayaan konsumen. 

3. Keputusan Pembelian 

Variabell kelputusan pelmbellian dalam pelnellitian ini melngacu pada pelndapat 

melnurut (Kotler & Keller, 2016 : 184-190). tahapan prosels kelputusan pelmbellian 

dapat selbagai be lrikut: 

a. Pelngelnalan masalah 

Proses pembelian oleh konsumen diawali sejak pembeli mengenali 

kebutuhan atau masalah. Kebutuhan tersebut dapat ditimbulkan oleh 

rangsangan internal atau eksternal. Rangsangan internal, terjadi pada salah 

satu kebutuhan umum seseorang (seperti lapar dan haus) telah mencapai 

ambang batas tertentu dan mulai menjadi pendorong. 
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b. Pelncarian informasi 

Setelah konsumen yang terangsang kebutuhannya, konsumen akan 

terdorong untuk mencari informasi yang lebih banyak. Orang lebih peka 

terhadap informasi produk. Pencarian informasi dapat bersifat aktif atau 

pasif, internal atau eksternal, pencarian informasi yang bersifat aktif dapat 

berupa kunjungan terhadap beberapa toko untuk membuat perbandingan 

harga dan kualitas produk, sedangkan pencarian informasi pasif hanya 

dengan membaca iklan di majalah atau surat kabar tanpa mempunyai 

tujuan khusus tentang gambaran produk yang diinginkan. 

c. Elvaluasi altelrnatif 

Setelah melakukan pencarian informasi sebanyak mungkin tentang banyak 

hal, selanjutnya konsumen harus melakukan penilaian tentang beberapa 

alternatif yang ada dan menentukan langkah selanjutnya.  

d. Kelputusan pelmbellian 

Setelah tahap-tahap tadi dilakukan, sekarang saatnya bagi pembeli untuk 

menentukan pengambilan keputusan apakah jadi membeli atau tidak. Jika 

keputusan menyangkut jenis produk, bentuk produk, merek, penjual, 

kualitas dan sebagainya. 

e. Pelrilaku pasca pelmbellian 

Pemasar harus memperhatikan konsumen setelah melakukan pembelian 

produk. Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami 

beberapa tingkat kepuasan atau tidak ada kepuasan. ada kemungkinan 

bahwa pembeli memiliki tidakpuasan setelah melakukan pembelian. 

C. KERANGKA BERPIKIR 

Kelrangka belrpikir melnjellaskan melngelnai konselp-konselp yang ingin ditelliti  

dari hubungan dan keltelrkaitan antara variabell pelnellitian. Bagian ini dibuat 

belrdasarkan telori dan tinjauan variabell yang digunakan dalam pelnellitian, selhingga 

dapat digunakan selbagai dasar untuk melnelntukan masalah dan melmbangun 

hipotelsis telntang hubungan ini. Belrdasarkan telori dan tinjauan variabell telrselbut 

kelrangka belrpikir pada pelnellitian ini dapat digambarkan, selbagai belrikut:  
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Gambar 2. 1  

Kelrangka belrpikir 

Sumbelr: (Akbar, 2024) 

D. HIPOTESIS PENELITIAN 

Untuk melndapatkan gambaran selmelntara melngelnai jawaban dari pelnellitian 

ini, dipelrolelh suatu hipotelsis. Hipotelsis  melrupakan tanggapan awal telrhadap 

pelrumusan masalah pelnellitian yang pelrlu diuji tellelbih dahulu. Belrdasarkan gambar 

2.2, dapat disimpulkan hipotelsis pelnellitian selbagai belrikut: 

H1 Ho1: Pe lrilaku konsumeln tidak melmiliki pelngaruh dan tidak me lmiliki 

hubungan yang e lrat de lngan ke lputusan pe lmbellian. 

Ha1: Pelrilaku konsumeln melmiliki pelngaruh dan melmiliki hubungan yang 

elrat delngan kelputusan pelmbellian. 

H2 Ho2: Kualitas pellayanan tidak melmiliki pe lngaruh dan tidak me lmiliki 

hubungan yang e lrat de lngan ke lputusan pe lmbellian. 

 Ha2: Kualitas pellayanan me lmiliki pe lngaruh dan me lmiliki hubungan yang 

e lrat de lngan ke lputusan pe lmbe llian. 

H3 Ho3: Pelrilaku konsumeln dan kualitas pellayanan tidak melmiliki pelngaruh 

dan tidak me lmiliki hubungan yang elrat de lngan ke lputusan pelmbe llian. 

 Ha3: Pe lrilaku konsumeln dan kualitas pellayanan me lmiliki pelngaruh dan  

me lmiliki hubungan yang e lrat de lngan ke lputusan pe lmbe llian.   
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

Dalam meltodel pelnellitian digunakan meltodel kuantitatif untuk melndapatkan 

data delngan tujuan dan kelgunaan telrtelntu. Menurut (Kamiruddin, 2021 : 1).  

Metode penelitian kuantitatif merupakan penelitian ilmiah yang sistematis 

terhadap bagian-bagian dan fenomena serta kausalitas hubungan-

hubungannya. Penelitian kuantitatif didefinisikan sebagai investigasi 

sistematis terhadap fenomena dengan mengumpulkan data yang dapat diukur 

dengan melakukan teknik statistik, matematika atau komputasi 

B. Populasi, Sampel, Teknik Sampling 

Pelmbahasan telntang populasi, sampell dan telknik sampling melliputi 

belbelrapa hal. yaitu pelngelrtian telntang populasi, telknik pelnelntuan sampell, dan 

telknik sampling yang digunakan dapat dikelmukakan, selbagai belrikut.  

1. Populasi 

“Populasi adalah wilayah gelnelralisasi (suatu kellompok) yang telrdiri dari 

objelk atau subjelk yang melmpunyai kualitas dan karaktelristik telrtelntu yang 

diteltapkan olelh pelnelliti untuk dipellajari dan kelmudian ditarik kelsimpulan” 

(Sugiyono, 2018 : 80). Populasi dalam pelnellitian ini melncakup selluruh konsumeln 

pelngguna aplikasi mobilel PosAja!, yang dapat dijellaskan pada tabell belrikut. 

Tabell 3. 1 Data pelngguna aplikasi PosAja! 

DATA KONSUMEN  

PENGGUNA APLIKASI POSAJA! 

S.d Oktober 2024 Jumlah 

Selluruh KCU Jabodeltabelk 1.971 

Sumbelr: PT.Pos Indonelsia Cabang Utama Jakarta Prelmielr 

2. Sampel 

Dalam pelnellitian ini pelnelliti melnggunakan rumus slovin yang digunakan 

untuk melnelntukan jumlah sampell, karelna jumlah populasi sudah dikeltahui. 

Pelrumusan pelnelntuan telrselbut, selbagai belrikut: (Wahyudi, 2023 : 173-174).  
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Keltelrangan: 

n  = Jumlah Sampell 

N  = Jumlah Populasi 

𝑒2 = Tingkat Kelsalahan (1% = 0,01, 5% = 0,05, dan 10% = 0,1). 

1 = Nilai Konstan 

Pelnelliti melnggunakan  nilai 𝑒2 (tingkat kelsalahan), selbelsar 10% maka pelrhitungan 

sampell dapat dihitung, selbagai belrikut: 

n =       1.971      =       1.971   = 99,94 dibulatkan melnjadi  100 sampell  

  1 + 1.971 (0,1)2    19,72 

3. Teknik Sampling 

Belrdasarkan pelrhitungan rumus telrselbut, ukuran sampell dalam pelnellitian 

ini adalah 100 Relspondeln. Relspondeln dalam pelnellitian ini akan diambil 

belrdasarkan telknik pelnelntuan sampell Purposivel Sampling. Melnurut (Sugiyono, 

2018 : 138) "purposive sampling adalah pengambilan sampel dengan menggunakan 

beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang diinginkan untuk dapat 

menentukan jumlah sampel yang akan diteliti." Pada telknik pelngambilan sampell 

telrselbut diambil belrdasarkan kritelria-kritelria telrtelntu agar dapat melnghasilkan 

informasi selcara maksimal, selsuai delngan tujuan pelnellitian. Sampell dalam 

pelnellitian ini belrdasarkan keltelntuan kritelria belrikut: 

a. Pelngguna aplikasi PosAja! 

b. Pelrnah mellakukan pelmbellian produk layanan dari aplikasi PosAja! diantaranya: 

Pos Relgulelr, Pos Nelxt Day, dan Pos Samelday. 

c. Pelrnah melnggunakan fitur layanan pelngiriman dari aplikasi PosAja! yaitu drop 

off atau pickup. 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam pelnellitian ini, pelnelliti melmanfaatkan meltodel pelngumpulan data 

delngan melnyelbarluaskan kuelsionelr selcara telrtutup, yang telrmasuk dalam 

kellompok data primelr atau data yang dipelrolelh selcara langsung olelh pelnelliti. 
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Pelngumpulan data dalam kelrangka pelnellitian ini dilakukan mellalui distribusi 

kuelsionelr yang belrisi seljumlah pelrtanyaan  atau pelrnyataan telrtulis kelpada 

relspondeln untuk melmpelrolelh tanggapan dari konsumeln pelngguna aplikasi 

PosAja!, delngan tujuan untuk melnciptakan pelluang atau inovasi keldelpan nya bagi 

PT Pos Indonelsia Cabang Utama Jakarta Prelmielr. Kuelsionelr belrfokus pada pelrilaku 

konsumeln, kualitas pellayanan, dan kelputusan pelmbellian yang disusun belrdasarkan 

dimelnsi dan indikator yang telrkait delngan masing-masing variabell. 

1. Data Primer 

Data primelr melrujuk kelpada informasi yang dipelrolelh olelh pelnelliti mellalui 

pelnyelbaran kuelsionelr. Kuelsionelr ini telrdiri dari seljumlah pelrnyataan yang dijawab 

selcara sistelmatis, lalu disampaikan kelpada relspondeln selcara onlinel melnggunakan 

googlel form.  

2. Data Sekunder 

Data selkundelr mellibatkan informasi melngelnai profil PT Pos Indonelsia 

Cabang Utama Jakarta Prelmielr, melncakup dokumelntasi pelrusahaan yang di 

dipublikasikan selcara langsung atau tidak dipublikasikan selcara langsung. Dalam 

pelnellitian ini didukung delngan pelnggunaan data selkundelr belrupa buku, publikasi 

jurnal, artikell, sumbelr intelrnelt dan pelnellitian yang tellah dilakukan selbellumnya. 

D. Instrumen Penelitian 

Dalam pelnellitian ini, pelnelliti melnggunakan kuelsionelr yang melngukur 

indikator variabell dan dibuat melnggunakan googlel form. Kuelsionelr belrisi 

pelrtanyaan telrtutup yang sudah diseldiakan  jawabannya olelh pelnelliti. Variabell yang 

diukur adalah pelrilaku konsumeln, kualitas pellayanan, dan kelputusan pelmbellian.  

Pelnelliti melngumpulkan data pelrselpsi konsumeln PT Pos Indonelsia Cabang Utama 

Jakarta Prelmielr delngan melmbuat pelrtanyaan-pelrtanyaan selputar variabell yang 

tellah ditelntukan. Instrumeln dalam pelnellitian ini melnggunakan skala likelrt, delngan 

indikator yang dapat ditunjukkan pada tabell belrikut:  
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Tabell 3. 2 Instrumeln pelnellitian 

No. Variabell Delfinisi Variabell Indikator 

1 Pelrilaku Konsumeln Pelrilaku konsumeln 

melmpellajari prosels 

aktivitas yang 

dilakukan olelh seltiap 

individu dalam kondisi 

telrtelntu dan 

bagaimana kelbiasaan 

selselorang melmbelli 

produk, jasa, maupun 

melrelk telrtelntu. 

(Nugraha, 2021 : 1) 

• Budaya 

• Pribadi 

• Sosial 

• Psikologis 

(Kotler & Armstrong, 

2016 : 177-180) 

 

2 Kualitas Pellayanan Kualitas adalah tingkat 

mutu yang diharapkan, 

dan pelngelndalian 

kelragaman dalam 

melncapai mutu yang 

diharapkan, dan 

pelngelndalian 

kelragaman dalam 

melncapai mutu 

telrselbut untuk 

melmelnuhi kelbutuhan 

konsumeln. 

(Kotler K. , 2016, hal. 

150) 

• Kelhandalan 

• Pelrhatian 

• Bukti Fisik 

• Keltanggapan 

• Jaminan 

(Chandra, 2020 : 83) 

 

 

3 Kelputusan 

Pelmbellian 

Keputusan pembelian 

adalah perilaku 

konsumen dalam 

memilih, membeli, 

dan menggunakan 

barang, jasa, ide, atau 

pengalaman untuk 

memenuhi kebutuhan 

dan keinginan mereka. 

(Kotler & Armstrong, 

2016 : 177-180) 

• Pelngelnalan Masalah 

• Pelncarian Informasi 

• Elvaluasi Altelrnatif  

• Kelputusan Pelmbellian 

• Pelrilaku Pasca 

Pelmbellian 

(Kotler & Keller, 2016 : 

184-190) 

 

Sumbelr: Diolah pelnulis (2024)  
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E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Selbellum instrumeln pelnellitian dise lbarkan untuk melngambil sampe ll di 

lapangan, selbuah instrumeln pelnellitian pelrlu dilakukan uji validitas dan re lliabilitas 

telrlelbih dahulu.  Menurut (Ghozali, 2018 : 45) “Uji validitas dan reliabilitas sangat 

penting dalam penelitian untuk memastikan bahwa instrumen yang digunakan dapat 

memberikan data yang akurat dan konsisten” 

1. Uji Validitas 

Validitas melncelrminkan seljauh mana suatu instrumeln pelngukur selsuai 

untuk melngukur aspelk yang ditargeltkan. Menurut (Sugiyono, 2019 : 121) Uji 

validitas melrupakan “sebuah alat ukur yang digunakan untuk mengukur objek dan 

keakuratan tes pengukuran objek yang seharusnya diukur.” Delngan delmikian, 

apabila suatu alat ukur, selpelrti meltelr, dapat melmelnuhi targelt atau melmbelrikan 

pelmbacaan yang lelbih tinggi dari nilai yang diukur, kelmungkinan belsar alat 

telrselbut dianggap valid. Salah satu rumus yang umum digunakan untuk melnguji 

validitas konstruk adalah telknik korellasi product momelnt, yang digunakan untuk 

melngukur seljauh mana hubungan antara variabell dapat dianggap valid, yang ditulis 

pada rumus selbagai belrikut: (Kamiruddin, 2021 : 77). 

 

 

Keltelrangan: 

𝑟  = Nilai koelfisieln korellasi.  

𝑛  = Jumlah relspondeln.  

𝑋  = Jumlah skor tiap pelrtanyaan.  

Y  = Jumlah skor total.  

(∑𝑋)²  = Kuadrat jumlah nilai itelm.  

∑𝑋²  = Jumlah kuadrat nilai itelm.  

(∑𝑋)²  = Kuadrat jumlah nilai total.  

∑𝑋²  = Jumlah kuadrat nilai total. 
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Melnurut (Sugiyono, 2019 : 176-177) “uji signifikansi dilakukan dengan 

cara nilai r hitung dibandingkan dengan nilai r tabel. Penentuan layak atau tidaknya 

suatu item ditentukan dengan uji signifikansi koefisien korelasi pada taraf 

signifikansi 0,1, yang berarti suatu item dapat dikatakan valid jika memiliki korelasi 

yang signifikan dengan skor total.” Telknik uji validitas delngan melnggunakan 

korellasi pelarson adalah delngan melngorellasikan selluruh itelm pelrnyataan delngan 

skor total. Skor total adalah hasil pelnjumlahan selluruh itelm pada suatu variabell. 

Pelngujian signifikansi melnggunakan r tabell, delngan nilai signifikansi 0,1 atau 10% 

dan mellakukan uji 2 sisi delngan meltodel delgrelel of freleldom (df) = n-2 delngan 

pelnjellasan n adalah jumlah relspondeln. Pelrbandingan r hitung delngan r tabell adalah 

selbagai belrikut: 

 Jika r hitung < r tabell, maka instrumeln dapat dikatakan valid. 

 Jika r hitung > r tabell, maka instrumeln dapat dikatakan tidak valid.  

a. Uji Validitas 

Data kuelsionelr dapat dikatakan valid apabila dasar pe lngambilan uji 

validitas mellelbihi nilai r tabe ll, belrikut hasil uji validitas dari variabe ll indelpelndeln 

yaitu pelrilaku konsumeln dan kualitas pe llayanan. (Sugiyono, 2019 : 267) “Uji 

validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada objek penelitian 

dengan data yang dilaporkan oleh peneliti.” 

Tabel 3. 3 Uji validitas variabell pelrilaku konsumeln 

Variabell r hitung r tabell (10%) Keltelrangan 

Pelrilaku Konsumeln 

X1.P1 0,771 0,2960 Valid 

X1.P2 0,683 0,2960 Valid 

X1.P3 0,549 0,2960 Valid 

X1.P4 0,760 0,2960 Valid 

X1.P5 0,759 0,2960 Valid 

X1.P6 0,677 0,2960 Valid 

X1.P7 0,687 0,2960 Valid 

X1.P8 0,677 0,2960 Valid 

X1.P9 0,805 0,2960 Valid 

X1.P10 0,751 0,2960 Valid 

X1.P11 0,797 0,2960 Valid 

Sumbelr: Hasil olahan pelnulis melnggunakan SPSS 25, 2024 
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Tabel 3. 4 Uji validitas variabell kualitas pellayanan 

Variabell r hitung r tabell (10%) Keltelrangan 

Kualitas Pe llayanan 

X2.P1 0,621 0,2960 Valid 

X2.P2 0,859 0,2960 Valid 

X2.P3 0,627 0,2960 Valid 

X2.P4 0,792 0,2960 Valid 

X2.P5 0,782 0,2960 Valid 

X2.P6 0,847 0,2960 Valid 

X2.P7 0,755 0,2960 Valid 

X2.P8 0,803 0,2960 Valid 

X2.P9 0,762 0,2960 Valid 

X2.P10 0,830 0,2960 Valid 

Sumbelr: Hasil olahan pelnulis melnggunakan SPSS 25, 2024 

Tabel 3. 5 Uji validitas variabell kelputusan pelmbellian 

Variabell r hitung r tabell (10%) Keltelrangan 

Kelputusan Pelmbellian 

Y.P1 0,576 0,2960 Valid 

Y.P2 0,606 0,2960 Valid 

Y.P3 0,800 0,2960 Valid 

Y.P4 0,578 0,2960 Valid 

Y.P5 0,422 0,2960 Valid 

Y.P6 0,646 0,2960 Valid 

Y.P7 0,707 0,2960 Valid 

Y.P8 0,706 0,2960 Valid 

Y.P9 0,766 0,2960 Valid 

Y.P10 0,779 0,2960 Valid 

Sumbelr: Hasil olahan pelnulis melnggunakan SPSS 25, 2024 

Belrdasarkan data kue lsionelr diatas hasil uji validitas delngan jumlah sampe ll 

kelcil belrjumlah 32 relspondeln telrdiri dari pelngguna aplikasi PosAja! yang te llah 

mellakukan pelmbellian produk layanan. Pe lrtanyaan diselbar belrdasarkan indikator 

dari seltiap variabe ll. Pelnyelbaran kuelsionelr dalam sampell kelcil ini dilakukan agar 

dapat melnjadi bahan uji se lhingga dapat digunakan untuk populasi sampe ll belsar 

seljumlah 100 relspondeln. Kelselluruhan pelrtanyaan dari seltiap variabell telrselbut dapat 

dikatakan valid dikare lnakan melmpunyai nilai r hitung > r tabell (0,2960) yang 

melmiliki arti se lluruh itelm pelrtanyaan dapat dikatakan valid.  
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2. Uji Reliabilitas 

Relliabilitas dilakukan te lrhadap pelrtanyaan atau pelrnyataan yang sudah 

valid untuk me lngukur kelhandalan/konsiste lnsi hasil, apakah te ltap handal/konsiste ln 

jika dilakukan pe lrhitungan ulang dari waktu ke l waktu. Menurut (Ghozali, 2018 : 

45-46) “Kuelsione lr dapat dikatakan handal atau konsiste ln jika nilai cronbach’s alpha 

lelbih belsar dari 0,6 dan selbaliknya jika nilai cronchbach’s alpha le lbih kelcil dari 0,6 

maka kuelsionelr dapat dikatakan tidak re lliabell atau tidak konsiste ln.“ 

Tabel 3. 6 Uji relliabilitas variabell 

Variabell N of itelm Cronbach’s Alpha Keltelrangan 

Pelrilaku Konsumeln 11 0,907 Sangat Relliabell 

Kualitas Pe llayanan 10 0,924 Sangat Relliabell 

Kelputusan Pelmbellian 10 0,854 Sangat Relliabell 

Sumbelr: Hasil olahan pelnulis melnggunakan SPSS 25, 2024 

       Belrdasarkan tabell 4.4, dapat telrlihat bahwa hasil uji relliabilitas me lnunjukkan 

nilai cronbach’s alpha > 0,6 yang be lrarti data dapat dikatakan sangat re lliabell pada 

seltiap indikatornya. 

F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 

Dalam pelnellitian kuantitatif, analisis data mellibatkan pelngolahan dan 

pelnyajian data, pelrhitungan untuk melnguraikan data, selrta pelngujian hipotelsis 

delngan melnggunakan meltodel statistik IBM SPSS Velrsi 25.  

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas data melrupakan cara yang digunakan dalam melnelntukan 

apakah suatu modell belrdistribusi normal atau tidak, hanya delngan mellihat pada 

histogram relsidual apakah melmiliki belntuk selpelrti “loncelng “ atau tidak. Pengujian 

normalitas sebagaimana yang di kemukakan oleh (Sugiyono, 2018 : 192) adalah 

“Pelngujian normalitas data melnggunakan meltodel Uji Kolmogorov-Smirnov (Uji-

KS), dan selbagai dasar untuk melnelrima atau melnolak kelputusan melngelnai 

kelnormalan distribusi data, diteltapkan pada tingkat signifikansi alpha selbelsar 

0,05.” 
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2. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinielritas ini dimaksudkan untuk melnguji apakah telrdapat 

korellasi yang tinggi atau selmpurna antara variabell belbas atau tidak dalam modell 

relgrelsi. Untuk melndeltelksi adanya korellasi yang tinggi antar variabell Indelpelndeln 

dapat dilakukan delngan belbelrapa cara, salah satunya delngan melnggunakan 

Tolarancel dan Variancel Inflation Factor (VIF). Melnurut (Ghozali, 2018 : 36) 

“tolelrancel  melngukur variabilitas variabell indelpelndeln lainnya. Jadi, tolelrancel yang 

relndah sama delngan nilai VIF yang tinggi.” Selhingga dapat dijellaskan selbagai 

belrikut: 

Jika VIF > 10 dan nilai tolelrancel < 0,10 maka telrjadi multikolinielritas. 

Jika VIF < 10 dan nilai tolelrancel > 0,10 maka tidak telrjadi multikolinielritas. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah proses yang digunakan dalam analisis regresi 

untuk memeriksa apakah varians dari residual (kesalahan) model regresi tidak 

konstan. Melnurut (Ghozali, 2018 : 47). 

Heltelroskeldastisitas melmiliki arti bahwa telrdapat varian variabell pada 

modell relgrelsi yang tidak sama, apabila telrjadi selbaliknya varian variabell pada 

modell relgrelsi melmiliki nilai yang sama maka diselbut homoskeldastitas, Jika 

ada pola telrtelntu, selpelrti titik-titik yang ada melmbelntuk pola telrtelntu yang 

telratur, (belrgellombang atau mellelbar kelmudian melnyelmpit) maka tellah telrjadi 

heltelroskeldastisitas, dan jika tidak ada pola yang jellas selrta titik-titik melnyelbar 

diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak telrjadi 

heltelroskeldastisitas. 

4. Regresi Linier Berganda 

Analisis relgrelsi belrganda digunakan untuk melnganalisis hubungan satu 

variabell telrikat delngan selkurang-kurangnya dua variabell belbas selbagai faktor. 

Pelrsamaan relgrelsi belrganda dapat dikeltahui mellalui SPSS delngan rumus selbagai 

belrikut. Menurut (Sugiyono, 2018 : 307). 
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Keltelrangan: 

Y = Variabell telrikat 

α = Konstanta 
β1β2 = Koe lfisie ln relgre lsi 
X1X2 = Variabell belbas 

Nilai masing-masing koelfisieln relgrelsi sellanjutnya digunakan untuk rumus 

korellasi ganda untuk melmpelrolelh nilai koelfisieln deltelrminasi. 

5. Uji Hipotesis 

Uji hipotelsis dilakukan untuk melmbuktikan hipotelsis pelnellitian, yaitu 

melmbuktikan hubungan antara variabell-variabell yang ditelliti. Uji hipotelsis 

dilakukan delngan melncari koelfisieln korellasi telrhadap data intelrval dan dari sumbelr 

yang sama. Menurut (Sugiyono, 2018 : 149). “merupakan langkah penting dalam 

penelitian yang digunakan untuk menentukan apakah ada cukup bukti untuk 

menerima atau menolak hipotesis yang telah diajukan.” 

a. Uji parsial (uji t) 

Uji t adalah meltodel statistik yang digunakan untuk melnelntukan apakah 

telrdapat pelrbeldaan yang signifikan selcara statistik antara variabell indelpelndeln 

delngan variabell delpelndeln. Seltellah dipelrolelh hasil uji relgrelsi, sellanjutnya dapat 

dibandingkan delngan nilai signification alpha yaitu 0,1 atau lelvell of significance l 

10%. Apabila nilai signifikansi lelbih belsar dari 0,1 maka dapat diartikan bahwa 

variabell indelpelndeln tidak belrpelngaruh telrhadap variabell delpelndeln, jika nilai 

signifikansi lelbih kelcil dari 0,1 maka dapat diartikan bahwa variabell indelpelndeln 

belrpelngaruh telrhadap variabell delpelndeln. Uji t dapat dilakukan delngan melngeltahui 

nilai t tabell dan t hitung, pelrolelhan t tabell delngan signifikansi 10% atau 0,1 dapat 

dihitung delngan rumus selbagai belrikut. Menurut (Sugiyono, 2018 : 207). 

 
Keltelrangan:  

t tabell = nilai tabell yang ingin dikeltahui 

a = tingkat signifikansi (10%) 

n = jumlah total obselrvasi atau relspondeln 

k = jumlah variabell   
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b. Uji pelngaruh simultan (uji f)  

Melnurut (Bahri, 2018 : 89) “uji f dapat digunakan untuk melngeltahui dan 

mellakukan pelngujian hipotelsis apakah selcara belrsama-sama (simultan) variabell 

indelpelndeln melmiliki pelngaruh telrhadap variabell delpelndeln.” Pelngujian dilakukan 

delngan mellihat nilai signifikansi selbelsar 0,1, selhingga tingkat kelpelrcayaan untuk 

melmpelrolelh kelbelnaran dalam pelnellitian ini selbelsar 95%, melngeltahui nilai 

signifikansi f dapat dilihat pada hasil output anova. Apabila nilai signifikansi lelbih 

belsar dari 0,1 maka dapat disimpulkan bahwa selcara belrsama (simultan) variabell 

indelpelndeln tidak belrpelngaruh telrhadap variabell delpelndeln, selbaliknya jika nilai 

signifikansi < 0,1 maka selcara belrsama (simultan) variabell indelpelndeln 

belrpelngaruh telrhadap variabell delpelndeln. Pelrhitungan delngan uji f dapat dilakukan 

pelrhitungan delngan melngeltahui f tabell dan f hitung delngan rumus selbagai belrikut. 

Menurut (Sugiyono, 2018 : 208).  

 

Keltelrangan: 

F = nilai statistik uji f 

k = jumlah variabell indelpelndeln 

n = jumlah total obselrvasi atau relspondeln 

6. Koefisien Determinasi 

Uji koelfisieln deltelrminasi melrupakan pelngujian yang dilakukan untuk 

melngeltahui pelngaruh antara variabell belbas delngan variabell telrikat. Jika nilai R-

Squarel belsar maka akan selmakin tinggi proporsi dari total variasi variabell telrikat 

yang dapat dijellaskan olelh variabell belbas. Nilai R-Squarel telrbagi dalam belbelrapa 

katelgori selbagai belrikut. (Ghozali, 2018 : 97). 

a. R-Squarel dikatakan kuat jika nilai > 0,67 

b. R-Squarel dikatakan modelrat jika nilai > 0,33 dan < 0,67 

c. R-Squarel dikatelgorikan lelmah jika nilai > 0,19 dan < 0,33 
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Belrikut melrupakan rumus yang digunakan untuk melnghitung  uji koelfisieln 

deltelrminasi: 

 

Keltelrangan: 

𝑅2 = Koelfisieln deltelrminasi 

𝑟2 = Koelfisieln relgrelsi belrganda
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Penyajian Data  

Pelnyajian data dalam pelnellitian ini akan melnjellaskan gambaran umum, visi 

misi dan struktur organisasi.  

1. Gambaran umum PT Pos Indonesia  

Seljarah melncatat kelbelradaan PT Pos Indonelsia tellah belrdiri seljak lama, 

kantor pos pelrtama kali didirikan di Batavia (Jakarta) olelh Gubelrnur Jelndelral G.W 

Baron Van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 delngan tujuan untuk melnjamin 

kelamanan surat-surat. masyarakat, khususnya bagi melrelka yang belrkantor di luar 

pulau Jawa dan bagi melrelka yang datang dan pelrgi kel Bellanda, seljak saat itu 

layanan pos hadir untuk melmelnuhi pelran dan fungsi pellayanan publik. Seltellah 

belrdirinya Kantor Pos Batavia, elmpat tahun kelmudian didirikan Kantor Pos di 

Selmarang untuk melnyellelnggarakan komunikasi antara keldua lokasi dan 

melmpelrcelpat prosels pelngiriman. Jalur pos saat itu adalah Karawang, Cirelbon, dan 

Pelkalongan.        

PT Pos Indonelsia tellah belbelrapa kali melngalami pelrubahan status mulai 

dari Jawatan PTT (Post, Tellelgraph dan Tellelphonel). Badan usaha yang dipimpin 

olelh selorang Kelpala Jawatan ini opelrasinya tidak belrsifat komelrsial dan fungsinya 

lelbih diarahkan untuk melngadakan pellayanan publik. Pelrkelmbangan telrus telrjadi 

hingga statusnya melnjadi Pelrusahaan Nelgara Pos dan Tellelkomunikasi (PN Postell). 

Belrikut melrupakan seljarah pelrkelmbangan PT Pos Indonelsia: (Pos, Sejarah Pt Pos 

Indonesia, 2024) 

1) 1746-Kantor Pos Pelrtama 

Kantorpos pelrtama didirikan belrada di Batavia (Jakarta) olelh Gubelrnur 

Jelndelral G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 delngan 

tujuan untuk lelbih melnjamin kelamanan surat-surat pelnduduk, telrutama bagi 

melrelka yang belrdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan bagi melrelka 
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yang datang dari dan pelrgi kel Nelgelri Bellanda. Seljak itulah pellayanan pos 

tellah lahir melngelmban pelran dan fungsi pellayanan kelpada publik. 

2) 1875-Posteln Tellelgrafdielnst 

Pada tahun ini dinas pos disatukan delngan dinas tellelgrap delngan status 

jawatan delngan nama Posteln Tellelgrafdielnst. 

3) 1877-Union Postalel Univelrselllel 

Seljak pelmelrintahan kolonial dinas pos pelmelrintahan Bellanda sudah 

belrhubungan dalam pelngiriman surat dan barang selcara intelrnasional, 

selhingga telrcatat selbagai anggota Union Postalel Univelrselllel (UPU). 

4) 1945-Hari Bakti POSTElL 

Pada saat pelndudukan Jelpang di Indonelsia, jawatan PTT dikuasai olelh 

militelr Jelpang, 27 Selptelmbelr 1945 Angkatan Muda PTT melngambil alih 

kelkuasaan PTT dan selcara relsmi belrubah melnjadi Jawatan PTT Relpublik 

Indonelsia. Pelristiwa telrselbut dipelringati melnjadi hari bakti PTT atau hari 

bakti POSTElL. 

5) 1965-PN Pos dan Giro 

Melngamati pelrkelmbangan zaman dimana selktor pos dan tellelkomunikasi 

belrkelmbang sangat pelsat, maka pada tahun 1965 belrganti melnjadi 

Pelrusahan Nelgara dan Giro (PN Pos dan Giro). 

6) 1978-Pelrusahaan Umum Pos dan Giro 

Pada tahun 1978 belrubah melnjadi Pelrusahaan Umum Pos dan Giro yang 

seljak ini ditelgaskan selbagai badan usaha tunggal dalam melnyellelnggarakan 

dinas pos dan giropos baik untuk hubungan dalam maupun luar nelgelri. 

7) 1995-PT Pos Indonelsia (Pelrselro) 

Sellama 17 tahun belrstatus Pelrusahaan Umum. Pada tanggal 20 Juni 1995 

belrubah melnjadi Pelrselroan Telrbatas delngan nama PT Pos Indonelsia 

(Pelrselro). 

PT Pos Indonelsia kini tellah mampu melnunjukkan krelatifitasnya dalam 

pelngelmbangan bidang pelrposan Indonelsia delngan melmanfaatkan infrastruktur 

jeljaring yang dimilikinya yang melncapai selkitar 58.700 titik layanan yang 
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melnjangkau 100 pelrseln kota/kabupateln, hampir 100 pelrseln kelcamatan dan 42 

pelrseln kellurahan/delsa, dan 940 lokasi transmigrasi telrpelncil di Indonelsia . Wilayah 

layanan telrselbut telrbagi dalam 6 Relgional, diantaranya: 

1) Relgional 1 belrkeldudukan di Meldan melncakup wilayah Pulau Sumatelra. 

2) Relgional 2 belrkeldudukan di Jakarta melncakup wilayah DKI Jakarta, 

jabodelbotabelk, dan Provinsi Banteln. 

3) Relgional 3 belrkeldudukan di Bandung melncakup wilayah Provinsi 

Jawabarat.  

4) Relgional 4 belrkeldudukan di Selmarang melncakup wilayah Provinsi Jawa 

Telngah dan Provinsi DI Yogyakarta. 

5) Relgional 5 belrkeldudukan di Surabaya melncakup wilayah Provinsi Jawa 

Timur, Bali, NTB, dan NTT. 

6) Relgional 6 belrkeldudukan di Makasar melncakup wilayah Pulau Kalimantan, 

Sulawelsi, dan Papua 

Seliring delngan pelrkelmbangan informasi, komunikasi dan telknologi, 

jeljaring Pos Indonelsia sudah melmiliki 4.800 Kantor pos onlinel, selrta dilelngkapi 

ellelktronik mobilel pos di belbelrapa kota belsar. Selmua titik melrupakan rantai yang 

telrhubung satu sama lain selcara solid & telrintelgrasi. Sistelm Kodel Pos diciptakan 

untuk melmpelrmudah procelssing kiriman pos dimana tiap jelngkal daelrah di 

Indonelsia mampu diidelntifikasi delngan akurat. Elkspansi wilayah pellayanan Pos 

Indonelsia tidak hanya melliputi wilayah Indonelsia saja, akan teltapi juga sudah 

melliputi dunia intelrnasional delngan melnjalin kelrjasama badan usaha di nelgara lain 

yang belrskala intelrnasional, selpelrti Welstelrn Union.  

1. Visi Misi 

PT Pos Indonelsia selbagai pelrusahaan milik nelgara yang belrgelrak dalam 

bidang elkspeldisi melmiliki visi dan misi selbagai belrikut: (Pos, Visi, misi, tujuan 

nilai, 2024) 

VISI : Melnjadi Postal Opelrator, Pelnyeldia Jasa Kurir, Logistik dan Keluangan        

mPaling Kompeltitif. 
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MISI : Belrtindak Elfelktif Untuk Melncapai Pelrformancel Telrbaik. Untuk 

mmelwujudkan Visi dan Misi, telntunya pelrusahaan melmiliki pelrsyaratan 

mutama (Kely Words) diantaranya: 

1) Melmbelrikan produk yang rellelvan selsuai delngan kelbutuhan pasar; 

2) Melmbelrikan jasa layanan yang prima; 

3) Melnjalankan prosels bisnis selcara elfisieln; 

4) Melmbangun solusi telknologi informasi yang prima dan human capital yang 

andal; 

5) Melmpelrkuat sistelm pelngelndalian intelrnal, govelrnancel, dan manajelmeln 

risiko untuk melncapai tingkat kelmatangan yang melmadai unik 

melngamankan pelncapaian tujuan Pelrusahaan. 

2. Struktur Organisasi 

Belrikut melrupakan struktur organisasi yang digunakan olelh Kantor Cabang 

Utama PT Pos Indonelsia Jakarta Prelmielr: 

STRUKTUR ORGANISASI  

KANTOR CABANG UTAMA  

PT. POS INDONElSIA JAKARTA PRElMIElR 

 

Gambar 4. 1  

Struktur Organisasi KCU Jakarta Prelmielr 

Sumbelr: PT.Pos Indonelsia Jakarta Prelmielr, 2024 
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Belrikut melrupakan penjelasan mengenai tugas pokok bagian dari struktur 

organisasi: 

a. E lxelcutivel Gelnelral Managelr KCU Jakarta Prelmielr 

Adapun tugas pokok dari ElGM PT.Pos Indonelsia Jakarta Prelmielr, yang 

dapat dijelaskan selbagai belrikut:  

1) Melngatur dan melnyusun relncana kelrja kantor pos untuk diusulkan kelpada 

relgional. 

2) Melngalokasikan anggaran biaya, melneltapkan tujuan pelndapatan, dan 

melngelvaluasi kelgiatan pellaksanaan kantor utama dan kantor cabang.  

3) Melngawasi dan melngatur pellaksanaan kelgiatan pelmasaran pelnjualan, 

opelrasi, pelnagihan, pellayanan konsumeln, keluangan, dan akuntansi, 

sumbelr daya manusia dan sarana, pelnggunaan telknologi, dan kelgiatan 

administratif.  

b. Bagian Audit  

Bagian audit melrupakan selselorang yang belrtanggung jawab untuk 

melmastikan bahwa pelngelndalian intelrnal pelrusahaan belrfungsi delngan baik, 

adapun tugas dari selorang audit selbagai belrikut: 

1) Melmpelrsiapkan dan mellaksanakan relncana kelrja audit intelrnal tahanan. 

2) Mellakukan pelmelriksaan, elvaluasi dan elfelktivitas di selluruh bagian. 

3) Melnyusun program untuk elvaluasi mutu kelgiatan audit yang dilakukan. 

4) Melmbuat laporan hasil audit dan melnyampaikannya kelpada ElGM KCU 

Jakarta Prelmielr. 

c. Kelselkreltariatan  

Bagian Kelselkreltariatan belrtanggungjawab yang belrtugas dalam administrasi 

kelpelgawaian, keluangan dan pelrlelngkapan. Tugas dari Bagian Kelselkreltariatan 

diantaranya adalah: 

1) Melnyusun relncana kelrja. 

2) Melngurus pelrlelngkapan dan pelralatan barang yang melndukung kinelrja 

pelgawai. 

3) Melngellola kelgiatan administrasi surat-melnyurat. 
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d. Delputi E lxelcutivel Gelnelral Managelr   

       Adapun tugas dari Delputi Elxelcutivel Gelnelral Managelr yaitu: 

1) Melmbuat pelmbagian tugas di bagiannya selsuai delngan keltelntuan yang 

belrlaku selbagai peldoman kelrja. 

2) Melngawasi dan melngatur pellaksanaan prosels pelkelrjaan di bagian 

pelngawasan pellayanan di kantor pos. 

e. Bagian SDM dan Dukungan Umum  

       Adapun tugas dari Bagian SDM dan Dukungan Umum yaitu: 

1) Melnyusun anggaran biaya dan mellaksanakan program kelrja  

2) Melmastikan hak-hak dan kelwajiban pelgawai dapat dilaksanakan telpat 

waktu 

3) Melngorganisasikan dan melngelndalikan pellaksanaan pelkelrjaan Sumbelr 

Daya Manusia 

4) Melngellola pelnyellelsaian piutang karyawan 

5) Melmelriksa kelhadiran karyawan 

f. Bagian Keluangan dan Aselt 

Adapun fungsi-fungsi dari bagian keluangan dan aselt yang dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

1) Melnyusun dan mellaksanakan program kelrja di bagiannya 

2) Melngawasi pelmbuatan laporan keluangan (Laporan Posisi Keluangan, 

Laporan Laba-Rugi Komprelhelnsif, Laporan Mutasi Elkuitas, Laporan Laba 

Ditahan, Laporan Arus Kas, Catatan atas Laporan Keluangan) dan 

melngkonsolidasikan selmua laporan keluangan telrselbut untuk pihak 

manajelmeln selrta laporan keluangan untuk pihak luar. 

3) Melncocokkan pelncatatan transaksi keluangan delngan nelraca atau dokumeln 

sumbelr telrkait, selrta melmastikan kondisi keluangan. 

g. Bagian Opelrasi Kurir  

       Adapun fungsi dari bagian opelrasi kurir yakni: 

1) Melmbuat dan melnelrapkan program kelrja untuk bagian telrselbut. 

2) Melmbagi rutel wilayah pelngiriman bagi kurir 
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3) Melncatat dan melnginput seltiap surat, pakelt dan kiriman yang masuk 

4) Melngellompokkan surat, pakelt dan kiriman yang masuk untuk diantar 

melnurut waktu pelrjalanan 

5) Melnginput dan melmpelrbaharui status pelngiriman di sistelm yang telrseldia 

h. Bagian Solusi Telknologi  

 Adapun tagas dari Bagian Solusi Telknologi yakni : 

1) Belrtanggung jawab melmastikan pelngellolaan pelmelnuhan kelbutuhan KCU 

maupun KCP telrkait delngan layanan IT 

2) Melngellola keltelrseldianan layanan IT 

3) Melngellola fungsi layanan untuk pelnelrimaan laporan insideln, gangguan 

kelluhan dan pelrmintaan layanan IT (Selrviceldelsk/Hellpdelsk) 

4) Pelrbaikan Sistelm Aplikasi dan Pelrangkat Telknologi 

i. Bagian Pelnjualan Ritell dan Kelmitraan 

Belrtanggung jawab pada cabang telrselbut dan mellakukan transaksi 

pellayanan jasa surat, pakelt, jasa keluangan dan kelagelnan, giro dan pelnyaluran dana, 

pelmbayaran pelnsiun, prosels tutupan pos dan antaran pos selrta kelgiatan pelndukung 

dan administrasi lainnya selbagai infrastruktur bisnis.  

j. Kantor Cabang 

Belrtanggung jawab untuk melmelnuhi kelbutuhan konsumeln, yaitu melnelrima 

selgala jelnis transaksi pellayanan, selpelrti pelngiriman barang atau surat, matelrai, dan 

jasa keluangan.  

k. Kantor Cabang Pelmbantu 

Kantor Cabang Pelmbantu melmiliki pelran yang sama selpelrti kantor cabang, 

teltapi kantor cabang pelmbantu yang dimaksud adalah Ageln pos yaitu mitra Pos 

Indonelsia yang melnjalin kelrjasama. Namun bisa melnelrima layanan transaksi 

pellayanan selpelrti jasa pelngiriman surat, pakelt, jasa keluangan dan kelagelnan. Dalam 

pelnellitian ini, yang melnjadi fokus masalah ditujukan kelpada bagian pelnjualan ritell 

dan kelmitraan yaitu bagaimana objelk pelnellitian yaitu PT Pos Indonelsia Cabang 

Utama Jakarta Prelmielr dapat melningkatkan inovasi dan stratelgi keldelpannya untuk 

melmpelrtahankan konsumeln dan dapat belrsaing selcara global mellalui variabell yang 
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ditelliti yakni pelrilaku konsumeln (X1), kualitas pellayanan (X2) dan kelputusan 

pelmbellian (Y). (Akbar, 2024 : 346) 

B. Pembahasan 

Belrdasarkan hasil pelnyelbaran kuelsionelr mellalui googlel form, belrikut hasil 

jawaban relspondeln yang telrbagi melnjadi belbelrapa karaktelristik, selbagai belrikut: 

1. Karakteristik Responden 

a. Karaktelristik Relspondeln berdasarkan Usia 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dikumpulkan mellalui pelnyelbaran 

kuelsionelr, melnunjukkan usia relspondeln selbagai belrikut: 

Tabell 4. 1 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan usia 

 
Sumbelr: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.1 diatas dapat disimpulkan bahwa dari 100 relspondeln 

yang dipelrolelh dalam pelnellitian ini, relspondeln delngan relntang usia < 20 tahun 

belrjumlah 5 orang atau selbelsar 5%, relspondeln delngan relntang usia 21-30 tahun 

belrjumlah 66 orang atau selbelsar 66% dan relspondeln delngan relntang usia 31-40 

tahun belrjumlah 29 orang atau sebesar 29% dari total sampel. 

b. Karaktelristik Relspondeln belrdasarkan Jelnis Kellamin 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dikumpulkan mellalui pelnyelbaran 

kuelsionelr, melnunjukkan jelnis kellamin relspondeln selbagai belrikut: 

Tabell 4. 2 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan jenis kellamin 

 
Sumbelr: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 
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Belrdasarkan tabell 4.2 diatas dapat disimpulkan dari 100 relspondeln yang 

dipelrolelh dalam pelnellitian ini, relspondeln yang belrjelnis kellamin laki-laki belrjumlah 

40 orang atau selbelsar 40%, dan 60 orang sisanya beljelnis kellamin pelrelmpuan atau 

selbelsar 60% dari total sampell. 

c. Karaktelristik Relspondeln belrdasarkan Pelndidikan Telrakhir 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dikumpulkan mellalui pelnyelbaran 

kuelsionelr, melnunjukkan pelndidikan telrakhir relspondeln selbagai belrikut: 

Tabell 4. 3 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan pelndidikan telrakhir 

 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.3 diatas dapat disimpulkan dari 100 relspondeln yang 

dipelrolelh dalam pelnellitian ini, relspondeln yang belrpelndikan telrakhir SMP 

belrjumlah 8 orang, SMA/SMK belrjumlah 53 orang, dan DIPLOMA/S1 belrjumlah 

39 orang dari total jumlah sampell. 

d. Karaktelristik Relspondeln belrdasarkan Pelkelrjaan Saat Ini 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dikumpulkan mellalui pelnyelbaran 

kuelsionelr, melnunjukkan pelelkelrjaan relspondeln saat ini selbagai belrikut: 

Tabell 4. 4 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan pelkelrjaan 

 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 
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Belrdasarkan tabell 4.4 diatas dapat disimpulkan dari 100 relspondeln yang 

dipelrolelh dalam pelnellitian ini, dikeltahui relspondeln yang belrstatus 

pellajar/mahasiswa belrjumlah 38 orang, pelgawai nelgelri belrjumlah 9 orang, pelgawai 

swasta belrjumlah 39 orang, dan lain lain yang tidak dapat dikeltahui olelh pelnelliti 

seljumlah 14 orang. 

e. Karaktelristik Relspondeln belrdasarkan Pelnggunaan Fitur Layanan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian yang dikumpulkan mellalui pelnyelbaran 

kuelsionelr, melnunjukkan skala pelnggunaan fitur layanan ole lh relspondeln selbagai 

belrikut: 

Tabell 4. 5 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan skala pelnggunaan 

 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.5 diatas dapat disimpulkan dari 100 relspondeln yang 

dipelrolelh dalam pelnellitian ini, rata-rata konsumeln melnggunakan aplikasi pos saja 

1-3 kali selbanyak 52 orang, 4-6 kali sebanyak 33 orang, 7-10 kali sebanyak 13 

orang, lebih dari > 10 kali sebanyak 2 orang dari jumlah total sampel.  

Tabell 4. 6 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan pelnggunaan fitur layanan 

 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 
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Belrdasarkan tabell 4.6 diatas dapat disimpulkan bahwa dari 100 relspondeln 

yang dipelrolelh dalam pelnellitian ini, relspondeln rata-rata melnggunakan fitur layanan 

pos relgulelr pada aplikasi PosAja! selbanyak 60 orang, pos nextday sebanyak 26 

orang, dan pos same day sebanyak 14 orang dari total jumlah sampell. 

Tabell 4. 7 Karaktelristik relspondeln belrdasarkan pelmilihan meltodel 

pelngiriman 

 

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.7 diatas dapat disimpulkan dari 100 relspondeln yang 

dipelrolelh dalam pelnellitian ini, relspondeln rata-rata melnggunakan meltodel 

pelngiriman drop off yaitu datang langsung kel kantor pos selbanyak 59 orang dan 

pick up sebanyak 41 orang dari total jumlah sampel. 

2. Statistik Deskriptif 

Pengujian statistik deskriptif variabel ini perlu dilakukan untuk melihat 

gambaran data secara umum seperti nilai rata-rata (mean), tertinggi (max), terendah 

(min), dan standar deviasi dari masing-masing variabel. yang dapat dijelaskan 

sebagai berikut. Menurut (Sugiyono, 2018, hal. 226-227)  
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Tabel 4. 8 Statistik deskriptif variabel perilaku konsumen 

No. Pertanyaan Rata-rata Std.  

Deviasi 

Min Maks 

1 Konsumen menggunakan aplikasi 

PosAja! berdasarkan keinginan 

pribadi 

4,11 0,920 1 5 

2 Harga layanan atau biaya transaksi 

pada aplikasi PosAja! sesuai 

dengan kelas sosial yang ingin 

ditampilkan 

4,05 0,947 1 5 

3 Konsumen cenderung 

menggunakan fitur pada aplikasi 

pos aja berdasarkan anjuran orang 

lain 

3,57 1,085 1 5 

4 Pengaruh dan peran keluarga 

membuat saya menggunakan 

aplikasi PosAja! 

3,47 1,344 1 5 

5 Konsumen merekomendasikan 

aplikasi PosAja! kepada teman-

teman saya 

3,83 1,083 1 5 

6 Fitur pada aplikasi PosAja! sesuai 

dengan tingkat kebutuhan 

konsumen 

4,20 0,739 2 5 

7 Aplikasi PosAja! merupakan salah 

satu bentuk layanan yang paling 

praktis digunakan konsumen saat 

ini 

4,17 0,817 1 5 

8 Konsumen memiliki motivasi diri 

selama menggunakan aplikasi 

PosAja! 

3,89 0,875 1 5 

9 Konsumen memiliki persepsi atau 

pandangan yang positif terhadap 

fitur layanan aplikasi PosAja! 

4,06 0,750 1 5 

10 Konsumen mengetahui bahwa fitur 

layanan dari aplikasi PosAja! dapat 

memudahkan penggunanya 

4,21 0,782 2 5 

11 Keyakinan konsumen terhadap 

suatu produk layanan dari aplikasi 

PosAja! meningkat ketika 

mendapatkan pelayanan yang baik 

4,32 0,815 1 5 

 Rata-rata 3,99    

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS versi 25, 2024 
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Berdasarkan tabel 4.11 diatas, hasil uji deskriptif variabel perilaku 

konsumen dengan keputusan pembelian dalam menggunakan aplikasi PosAja! 

memiliki nilai mean 3,99 yang tergolong cukup tinggi. Semakin tinggi nilai mean 

(rata-rata) pada variabel perilaku konsumen maka semakin tinggi juga variabel 

perilaku konsumen dengan keputusan pembelian dalam menggunakan aplikasi 

PosAja!. Nilai mean 4,11 artinya dalam penilaian responden terdapat faktor 

keinginan selama menggunakan aplikasi PosAja!. Dengan mean 4,05 menunjukkan 

bahwa harga yang ditampilkan pada aplikasi PosAja! sesuai dengan kebutuhan 

konsumen. Nilai mean 3,57 menunjukkan hasil yang baik karena selama konsumen 

menggunakan aplikasi PosAja! dipengaruhi oleh pendapat orang lain. Dengan mean 

3,47 menunjukkan hasil yang baik, terdapat pengaruh peran keluarga 

mempengaruhi konsumen dalam menggunakan aplikasi PosAja!. Nilai mean 3,83 

menunjukkan penilaian responden bahwa konsumen merekomendasikan aplikasi 

PosAja! kepada teman-temannya. Dengan mean 4,20 menunjukkan bahwa Fitur 

pada aplikasi PosAja! sesuai dengan kebutuhan konsumen. Nilai mean 4,17 

Aplikasi PosAja! merupakan salah satu bentuk layanan yang paling praktis 

digunakan konsumen saat ini, Dengan mean 3,89 menunjukkan bahwa konsumen 

selama menggunakan aplikasi PosAja! di dukung dengan kemauan atau motivasi 

diri, Nilai mean 4,06 memiliki arti bahwa konsumen memiliki persepsi atau 

pandangan yang positif terhadap fitur layanan aplikasi PosAja!, Dengan mean 4,21 

Konsumen mengetahui bahwa fitur layanan dari aplikasi PosAja! dapat 

memudahkan penggunanya, Nilai mean 4,32 menunjukkan bahwa kurangnya 

keyakinan konsumen terhadap suatu produk layanan dari aplikasi PosAja! 

meningkat ketika mendapatkan pelayanan yang baik.  
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Tabel 4. 9 Statistik deskriptif variabel kualitas pelayanan 

No. Pertanyaan Rata-rata Std.  

Deviasi 

Min Maks 

1 Konsumen yakin dengan 

estimasi waktu kecepatan 

pengiriman pada aplikasi 

PosAja! 

4,29 0,868 1 5 

2 Tersedianya nomor kontak 

aduan pada aplikasi PosAja! 

yang dapat dihubungi 

konsumen kapanpun dapat 

menyelesaikan masalah yang 

dihadapi 

4,01 0,847 2 5 

3 Petugas mampu memberikan 

penjelasan informasi yang 

dibutuhkan konsumen 

4,14 0,804 1 5 

4 Petugas mampu menerapkan 

budaya senyum, salam, sapa 

4,15 0,936 1 5 

5 Petugas selalu memakai 

seragam ketika sedang 

menjemput dan mengantarkan 

barang kepada konsumen 

4,05 0,869 1 5 

6 Dalam melayani konsumen 

didukung dengan peralatan dan 

perlengkapan yang memadai 

4,17 0,829 1 5 

7 Petugas selalu bersedia 

membantu menyelesaikan 

kesulitan konsumennya 

4,19 0,861 1 5 

8 Tanggapan yang cepat dari 

petugas ketika mengalami 

masalah membuat saya yakin 

dalam menggunakan aplikasi 

PosAja! 

4,07 0,868 1 5 

9 Layanan yang ditawarkan dari 

aplikasi PosAja! membuat saya 

merasa aman dalam melakukan 

transaksi pengiriman 

4,26 0,705 1 5 

10 Terdapat jaminan pengiriman 

cepat sampai pada tujuan, 

sesuai dengan spesifikasi 

produk layanan yang diberikan 

4,22 0,746 1 5 

 Rata-rata 4,16    

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS versi 25, 2024 
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Berdasarkan tabel 4.12 diatas, hasil uji deskriptif variabel kualitas 

pelayanan dengan keputusan pembelian memiliki nilai mean 4,16 yang tergolong 

cukup tinggi. Semakin tinggi nilai mean (rata-rata) pada variabel kualitas pelayanan 

maka semakin tinggi juga variabel kualitas pelayanan dengan keputusan pembelian. 

Dengan mean  4,26 konsumen yakin dengan estimasi waktu kecepatan pengiriman 

pada aplikasi PosAja!. Nilai  mean  4,01 Tersedianya nomor kontak aduan pada 

aplikasi PosAja! yang dapat dihubungi konsumen kapanpun dapat menyelesaikan 

masalah yang dihadapi. Dengan mean 4,14 hal ini menunjukkan bahwa petugas 

sangat baik dalam memberikan penjelasan informasi yang dibutuhkan konsumen, 

Nilai mean 4,15 menunjukkan bahwa petugas mampu menerapkan budaya senyum, 

salam, sapa. Dengan mean 4,05 menunjukkan bahwa petugas selalu memakai 

seragam ketika sedang menjemput dan mengantarkan barang kepada konsumen. 

Nilai mean 4,17 menunjukkan bahwa dalam melayani konsumen didukung dengan 

peralatan dan perlengkapan yang memadai. Dengan mean 4,19 menunjukkan 

bahwa petugas selalu bersedia membantu menyelesaikan kesulitan konsumennya. 

Nilai mean 4,07 menunjukkan tanggapan yang cepat dari petugas ketika mengalami 

masalah membuat saya yakin dalam menggunakan aplikasi PosAja!. Dengan mean 

4,26 menunjukkan layanan yang ditawarkan dari aplikasi PosAja! membuat saya 

merasa aman dalam melakukan transaksi pengiriman. Nilai mean 4,22 

menunjukkan bahwa konsumen yakin terdapat jaminan pengiriman cepat sampai 

pada tujuan, sesuai dengan spesifikasi produk layanan yang diberikan.  
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Tabel 4. 10 Statistik deskriptif variabel keputusan pembelian 

No. Pertanyaan Rata-rata Std.  

Deviasi 

Min Maks 

1 Konsumen cenderung mengenali 

kebutuhan atau masalah sebelum 

melakukan pembelian 

4,22 1,021 1 5 

2 Ketika konsumen merasa ingin 

membeli sesuatu, segera mencari 

tahu lebih lanjut tentang produk 

tersebut 

4,07 0,891 1 5 

3 Konsumen sering mencari informasi 

tentang produk jasa sebelum 

memutuskan untuk membelinya 

4,17 0,933 1 5 

4 Konsumen cenderung mempercayai 

testimoni pelanggan ketika mencari 

informasi tentang produk jasa 

4,15 1,048 1 5 

5 Konsumen sering membandingkan 

beberapa produk jasa sebelum 

membuat keputusan pembelian 

4,08 0,884 1 5 

6 Konsumen merasa lebih yakin dalam 

memilih produk jasa setelah 

mengevaluasi berbagai pilihan 

alternatif lain yang tersedia 

4,10 0,823 1 5 

7 Konsumen lebih tertarik membeli 

produk jasa dari merek yang sudah 

dikenal dan terpercaya 

4,29 0,795 2 5 

8 Merek yang memiliki pelayanan baik 

kepada konsumen, lebih menarik 

bagi konsumen dalam memutuskan 

pembelian 

4,25 0,821 1 5 

9 Setelah melakukan pembelian, 

konsumen selalu mengevaluasi 

apakah produk layanan tersebut 

memenuhi harapan  

4,11 0,803 1 5 

10 Pelayanan yang baik setelah 

pembelian, membuat konsumen 

cenderung untuk membeli dari 

produk jasa tersebut lagi di masa 

depan 

4,33 0,766 2 5 

 Rata-rata 4,18    

Sumber: Hasil pengolahan data menggunakan SPSS versi 25, 2024 
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Berdasarkan tabel 4.12 diatas, hasil uji deskriptif variabel keputusan 

pembelian memiliki nilai mean 4,18 yang tergolong cukup tinggi. Dengan nilai 

mean 4,22 menunjukkan bahwa konsumen cenderung mengenali kebutuhan atau 

masalah sebelum melakukan pembelian. Nilai mean 4,07 ketika konsumen merasa 

ingin membeli sesuatu, segera mencari tahu lebih lanjut tentang produk tersebut. 

Dengan nilai mean 4,17 konsumen sering mencari informasi tentang produk jasa 

sebelum memutuskan untuk membelinya. Nilai mean  4,15 menunjukkan bahwa 

konsumen cenderung mempercayai testimoni pelanggan ketika mencari informasi 

tentang produk jasa. Dengan nilai mean  4,08 menunjukkan bahwa konsumen sering 

membandingkan beberapa produk jasa sebelum membuat keputusan pembelian. 

Nilai mean 4,10 Menunjukkan bahwa konsumen merasa lebih yakin dalam memilih 

produk jasa setelah mengevaluasi berbagai pilihan alternatif lain yang tersedia. 

Dengan nilai 4,29 menunjukkan bahwa konsumen lebih tertarik membeli produk 

jasa dari merek yang sudah dikenal dan terpercaya. Nilai mean 4,25 menunjukkan 

bahwa merek yang memiliki pelayanan baik kepada konsumen, lebih menarik bagi 

konsumen dalam memutuskan pembelian. Dengan nilai mean  4,11 menunjukkan 

bahwa setelah melakukan pembelian, konsumen selalu mengevaluasi apakah 

produk layanan tersebut memenuhi harapan. Nilai mean  4,33 menunjukkan bahwa 

pelayanan yang baik setelah pembelian, membuat konsumen cenderung untuk 

membeli dari produk jasa tersebut lagi di masa depan. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik melrupakan selrangkaian pelngujian yang dilakukan untuk 

melmastikan bahwa modell relgrelsi linelar melmelnuhi syarat telrtelntu selbellum analisis 

lelbih lanjut, yang telrbagi melnjadi tiga tahapan selbagai belrikut. Menurut (Sugiyono, 

2018 : 192) 

a. Uji normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk melnguji dan melngeltahui apakah selbaran 

data pada suatu variabell indelpelndeln dan delpelndeln ataupun kelduanya melmpunyai 

distribusi normal atau tidak normal. Untuk melngeltahui normalitas pada selbuah 
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variabell, dilakukan uji elxact telst montel carlo pada pelngujian onel samplel 

kolmogorov-smirnov, dapat dilihat melnggunakan  nilai asymp sig. Apabila nilai 

asymp sig lelbih belsar dari 0,5 maka data dapat dikatakan normal, selbaliknya jika 

nilai asymp sig lelbih kelcil dari 0,5 maka data tidak belrdistribusi normal. Sellain itu 

pelngujian normalitas dapat dikeltahui delngan mellihat grafik dari probability plots, 

yang dapat ditunjukkan selbagai belrikut:  

Tabell 4. 11 Hasil uji normalitas 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS velrsi 25, 2024 

Belrdasarkan hasil uji normalitas, nilai relsidual pada asymp.sig (2-taileld) 

melnunjukkan nilai selbelsar 0,015, dari hasil telrselbut data tidak belrdistribusi normal. 

Seltellah pelnelliti melnggunakan opsi lain delngan meltodel montel carlo, melnunjukkan 

nilai signifikansi selbelsar 0,257. Angka telrselbut lelbih belsar dari 0,05, selhingga 

dapat disimpulkan bahwa nilai relsidual melmiliki distribusi yang normal dan dapat 

dilanjutkan untuk pelngujian sellanjutnya. 

Belrdasarkan hasil pelngujian yang tellah dilakukan, dapat diamati bahwa data 

telrselbut melnunjukkan distribusi yang normal. Titik-titik telrselbar selcara melrata di 

selkitar garis diagonal, me lnunjukkan bahwa hasil te lrselbut melmelnuhi syarat 

normalitas dan dapat dianggap se lbagai distribusi normal. 
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Gambar 4. 2 Hasil uji normalitas 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS velrsi 25, 2024 

b. Uji Multikolinielritas 

Uji multikolinielritas dilakukan untuk melngeltahui apakah ada korellasi atau 

hubungan antara variabell belbas dalam modell relgrelsi yang digunakan. Apabila nilai 

VIF dari seltiap variabell belbas < 10,00 dan nilai tolelransinya > 0,1 maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak telrdapat geljala multikolinielritas atau hubungan yang 

telrjadi antar variabell belbas dapat ditolelransi.(Ghozali, 2018 : 36). 

Tabell 4. 12 Hasil uji multikolinielritas 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS velrsi 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.30 diatas, dapat dikeltahui bahwa nilai VIF variabell 

pelrilaku konsumeln (X1) dan kualitas pellayanan (X2) adalah < 10,00 dan nilai 

Tolelrancel Valuel > 0,1. Maka dapat dikatakan bahwa data yang dipelrolelh tidak 

telrjadi multikolinielritas.  
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c. Uji Heltelroskeldastisitas 

Uji heltelroskeldastisitas digunakan untuk melngeltahui apakah telrdapat 

konsistelnsi atau variasi dalam varians antara pelngamatan dalam suatu modell 

relgrelsi. Uji heltelroskeldastisitas dilakukan delngan melnggunakan scattelrplots. 

Belrikut melrupakan hasil pelngujian heltelroskeldastisitas. Menurut (Ghozali, 2018 : 

47).  

 

Gambar 4. 3  

Uji heltelroskeldastisitas 

Sumbelr: Hasil pelngolahan  data melnggunakan SPSS velrsi 25, 2024 

Belrdasarkan gambar 4.3 diatas, dapat disimpulkan bahwa pola yang telrjadi 

tidak belrbelntuk selcara spelsifik. Titik-titik yang ada belrada pada posisi diatas dan 

dibawah atau melnyelbar dari angka 0 tanpa melmbelntuk suatu kellompok yang 

telrleltak diatas atau pun dibawah saja. Delngan delmikian, maka belrdasarkan hasil uji 

heltelrokeldastisitas diatas dikatakan bahwa tidak telrjadi indikasi masalah 

heltelrokeldastisitas dalam data telrselbut. 

4. Analisis Regresi Linear Berganda 

Pelngujian hubungan variabell indelpelndeln yaitu pelrilaku konsumeln (X1) dan 

kualitas pellayanan (X2) delngan kelputusan pelmbellian (Y) dilakukan mellalui 
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analisis relgrelsi belrganda. Hasil dari pelngujian analisis relgrelsi belrganda dapat 

dilihat pada tabell belrikut. Menurut (Sugiyono, 2018 : 307). 

Tabell 4. 13 Relgrelsi linielr belrganda 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS velrsi 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.31 diatas, dipelrolelh pelrsamaan relgrelsi selbagai belrikut: 

Y = 6,367 + 0,448 X1 + 0,379 X2 

Pelrsamaan relgrelsi diatas melmpelrlihatkan hubungan antara variabell 

indelpelndeln delngan variabell delpelndeln  selcara parsial, dari pelrsamaan telrselbut 

dapat diambil kelsimpulan bahwa:  

a. Nilai konstanta a melnunjukkan nilai selbelsar 6,367. hal ini melnunjukkan jika 

tidak telrjadi pelrubahan variabell indelpelndeln (nilai X1 dan X2 adalah 0) 

maka nilai variabell delpelndeln (nilai Y) selbelsar 6,387. 

b. Nilai koelfisieln relgrelsi variabell belbas pelrilaku konsumeln (X1) adalah 0,448 

belrnilai positif selhingga jika pelrilaku konsumeln yang dibelrikan melngalami 

kelnaikan 1 nilai, maka kualitas pellayanan akan melningkat selbelsar 0,448. 

c. Nilai variabell kualitas pellayanan (X2) adalah 0,379 belrnilai positif selhingga 

jika kualitas pellayanan melngalami kelnaikan 1 nilai, maka kelputusan 

pelmbellian akan melningkat selbelsar 0,379.  

C. Sintesis Pemecahan Masalah 

       Belrikut ini dije llaskan sintelsis pelmelcahan masalah yang dilakukan dalam 

pelnellitian ini. 

1. Uji Hipotesis 

Uji hipotelsis dilakukan untuk dapat melngelvaluasi dampak variabell 

indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln. Uji hipotelsis yang dilakukan dalam 
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pelnellitian ini yakni uji t, uji f, dan koelfisieln deltelrminasi. Hasil pelngujiannya adalah 

selbagai belrikut. Menurut (Sugiyono, 2018 : 149). 

a. Uji T (T-telst) 

Uji t digunakan untuk melmbuktikan adanya dampak antara dua variabell 

belbas yakni pelrilaku konsumeln (X1) dan kualitas pellayanan (X2) telrhadap satu 

variabell telrikat, yakni kelputusan pelmbellian (Y). Jika tingkat signifikansi yang 

digunakan yakni 10% artinya jika probabilitas Ha > 0,1 maka hasil yang dipelrolelh 

dianggap tidak signifikan, belgitupun selbaliknya jika probabilitas ha < 0,1 maka 

hasil dianggap signifikan. (Sugiyono, 2018, hal. 207). 

ttabe ll  = t (= t (a/2 ; n-k-1) 

a = 10%= t (0,1/2 ; 100 - 2 – 1 

   = 0,05 ; 97 

   = 1.66071 

1) Hubungan pelrilaku konsumeln delngan kelputusan pelmbellian 

Belrdasarkan tabell 4.31 diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi dari 

variabell pelrilaku konsumeln (X1) telrhadap kelputusan pelmbellian (Y) adalah 0,000 

< 0,1 dan nilai thitung 4,598 > nilai ttabell 1,66071 maka H01 ditolak dan Ha1 

ditelrima. Melnunjukkan bahwa pelrilaku konsumeln belrpelngaruh signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian dalam melnggunakan jasa pengiriman. Hasil dari penelitian 

menunjukkan kesamaan pada penelitian sebelumnya, bahwa perilaku konsumen 

memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian (Akbar, 2024; Edyansyah, 2022) 

2) Hubungan kualitas pellayanan delngan kelputusan pelmbellian 

Belrdasarkan tabell 4.31 diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi dari 

variabell kualitas pellayanan (X2) telrhadap kelputusan pelmbellian (Y) adalah 0,000 < 

0,1 dan nilai thitung 3,619 > nilai ttabell 1,66071 maka H02 ditolak dan Ha2 ditelrima. 

Melnunjukkan bahwa kualitas pellayanan belrpelngaruh signifikan telrhadap 

kelputusan pelmbellian. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pellayanan yang baik akan 

melningkatkan kelputusan pelmbellian. Hasil dari penelitian ini menunjukkan hasil 

yang sama pada penelitian terdahulu (Harahap, 2021); (Linardi, 2022).  
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b. Uji F 

Uji F digunakan untuk melnelntukan apakah variabell belbas pelrilaku 

konsumeln (X1) dan kualitas pellayanan (X2) selcara belrsama-sama melmpelngaruhi 

variabell telrikat, yakni kelputusan pelmbellian (Y). Menurut (Bahri, 2018 : 89) 

“Hipotelsis dapat ditelrima delngan melnggunakan statistik F delngan nilai signifikansi 

F < 0,1 atau Fhitung > Ftabe ll, maka selcara simultan variabell belbas belrpelngaruh 

signifikan telrhadap variabell telrikat.”  

Ftabell = f (k ; n-k) 

 = f (2 ; 100 – 2) 

 = f (2 ; 98) 

 = 2,36 

Tabell 4. 14 Hasil Uji F 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS velrsi 25 

Belrdasarkan tabell 4.31 telrlihat bahwa nilai signifikansi untuk variabell pelrilaku 

konsumeln dan kualitas pellayanan selcara belrsama-sama (H3) belrpelngaruh telrhadap 

kelputusan pelmbellian selbelsar 0,000 < 0,1 dan belrdasarkan tabell 4.32 diatas nilai 

Fhitung  80,603 > Ftabell 2,36. Hal telrselbut melnyatakan bahwa H03 ditolak dan Ha3 

ditelrima. Belrarti bahwa pelrilaku konsumeln dan kualitas pellayanan melmiliki 

pelngaruh yang signifikan selcara belrsama-sama telrhadap kelputusan pelmbellian. 

Hasil penelitian menunjukkan kesamaan pada penelitian terdahulu, diantaranya: 

(efendi, 2023) (Ghofur, 2022)  
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c. Koelfisieln deltelrminasi 

Koelfisieln deltelrminasi digunakan untuk melngeltahui pelngaruh antara 

variabell belbas delngan variabell telrikat. Apabila ukurannya melningkat, maka 

prelselntasel pada variabell indelpelndeln juga melningkat, dan belgitupun selbaliknya. 

Menurut (Ghozali, 2018 : 97) dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Tabell 4. 15 Hasil uji koelfisieln deltelrminasi pelrilaku konsumeln (X1) telrhadap 

kelputusan pelmbellian (Y) 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS velrsi 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.33 diatas, diperoleh nilai angka R sebesar 0,757, artinya 

korelasi yang terjadi pelrilaku konsumeln (X1) selcara parsial memiliki nilai korelasi 

yang kuat telrhadap kelputusan pelmbellian (Y) selbelsar 0,574 atau 57,4%. Jadi 

kelputusan pelmbellian yakni selbelsar 57,4% ditelntukan olelh pelrilaku konsumeln. 

Seldangkan sisanya  ditelntukan olelh faktor-faktor lain yang tidak ikut dihitung 

dalam pelnellitian ini. Nilai Adjusted R-Square memiliki nilai 0,569. Yang 

menunjukkan bahwa  57% dalam variabel perilaku konsumen dapat dijelaskan oleh 

variabel keputusan pembelian. 

Tabell 4. 16 Hasil uji koelfisieln deltelrminasi kualitas pellayanan (X2) telrhadap 

kelputusan pelmbellian (Y) 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS ve lrsi 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.34 diatas, kualitas pellayanan (X2) diperoleh nilai angka 

R selbesar 0,737, artinya korelasi yang terjadi parsial terhadap kelputusan pelmbellian 
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(Y) memiliki nilai korelasi yang kuat. Nilai R Square selbelsar 0,542 atau 54,2%. 

Jadi kelputusan pelmbellian yakni selbelsar 54,2% ditelntukan kualitas pellayanan. 

Seldangkan sisanya  ditelntukan olelh faktor-faktor lain yang tidak ikut dihitung 

dalam pelnellitian ini. Nilai Adjusted R-Square memiliki nilai 0,538. Yang 

menunjukkan bahwa  54% dalam variabel kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh 

variabel keputusan pembelian. 

Tabell 4. 17 Hasil uji koelfisieln deltelrminasi pelrilaku konsumeln (X1) dan 

kualitas pellayanan (X2) telrhadap kelputusan pelmbellian (Y) 

 

Sumbelr: Hasil pelngolahan data melnggunakan SPSS ve lrsi 25, 2024 

Belrdasarkan tabell 4.35 diatas, diperoleh nilai angka R sebesar 0,790 berada 

pada kategori nilai korelasi yang kuat, hasil pelrhitungan R Squarel selbelsar 0,624 

atau 62,4%. Jadi kelputusan pelmbellian yakni selbelsar 62,4% ditelntukan selcara 

belrsama-sama olelh pelrilaku konsumeln dan kualitas pellayanan. Seldangkan sisanya  

ditelntukan olelh faktor-faktor lain yang tidak ikut dihitung dalam pelnellitian ini. 

Nilai Adjusted R-Square memiliki nilai 0,617. Yang menunjukkan bahwa  62% 

dalam variabel perilaku konsumen dan kualitas pelayanan dapat dijelaskan oleh 

variabel keputusan pembelian. 

  


