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Pembelian seluruh pelanggan yang melakukan pembelian periode

2021 sebanyak 218 pelanggan.Teknik sampel slovin
sebanyak 141sampel.Hasil uji t variabel penetapan harga
senilai thitung(2,936) >ttabel(1,977) dengan tingkat
signifikan  0,004<0,05 sehingga terdapat pengaruh
negatif yang signifikan secara parsial antara penetapan
harga terhadap keputusan menggunakan jasa. Hasil uji t
variabel kualitas layanan senilai thitung(9,230)
>ttabel(1,977) dengan tingkat signifikan 0,000<0,05
sehingga terdapat pengaruh positif yang signifikan secara
parsial antara kualitas layanan terhadap keputusan
menggunakan jasa. Hasil uji F senilai Fhitung
(61,773)>Ftabel (3,06) dengan signifikansi 0,00<0,05
sehingga terdapat pengaruh yang signifikan antara
Penetapan Harga dan Kualitas Layanan secara simultan
terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada PT. United
Grand Express cabang Medan.

PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Banyaknya pengusaha yang mendirikan bidang usaha pengangkutan inipada akhirnya
membuat tingkat persaingan semakin lama semakin tinggi. Keputusan Pembelian merupakan
sebuah kegiatan atau aktivitas pemecahan masalah yang dilakukan seseorang individu dalam
melakukan pemilihan alternatif perilaku yang sesuai dari dua alternatif perilaku atau lebih dan
dianggap sebagai tindakan yang paling tepat dalam membeli dengan terlebih dahulu melalui
berbagai tahapan proses pengambilan keputusan.
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PT. United Grand Express merupakan sebuah perusahaan yang bergerakdalam bidang
jasa expedisi dan beralamatkan di jalan Kol. Yos Sudarso No.2, Tj.Mulia,Kec.Medan.
Berdasarkan observasi awal yang penelitilakukan,PT.United Grand Express untuk saat ini
sedang mengalami permasalahan dimana hal ini tentunya berkaitan dengan penjualan jasanya
dimana keputusan konsumen menggunakan jasa perusahaan semakin tahun semakin
mengalami penurunan berhubung banyaknya jasa pengiriman yang beroperasi dikota Medan
yang membuat tingkat persaingan semakin lama semakin tinggi. Hal tersebut pada akhirnya
membuat konsumen memiliki banyak alternatif tempat untuk menggunakan jasa sejenis dan
juga perilaku konsumen yang sering membanding-bandingkan jasa perusahaan dengan
perusahaan lain.

Pada observasi awal yang dilakukan, peneliti mendapatkan bahwa penurunan konsumen
menggunakan jasa perusahaan dinilai akibat adanya pengaruh dari penetapan harga dari
perusahaan dan kualitas layanan yangdiberikan oleh perusahaan dimana dalam hal ini,
perusahaan menetapkan hargayang lebih tinggi daripada perusahaan lainnya sehingga
menyebabkan harga dariperusahaan lebih mahal dan membuat konsumen menjadi mencoba
menggunakanjasa dari perusahaan lainnya.Selain itu, kualitas layanan yangdiberikan oleh
perusahaan masih ternilai kurang baik sehingga membuat konsumen sering merasa kecewa
dengan layanan tersebut dan pada akhirnya beralih ke perusahaan lainnya.

Adapun identifikasi masalah penelitian ini adalah perusahaan menetapkan harga yang
lebih tinggi daripada perusahaan lainnya sehingga menyebabkan harga dari perusahaan lebih
mahal danmembuat konsumen  menjadi mencoba menggunakan jasa  dari
perusahaanlainnya,kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan masih ternilai kurangbaik
sehingga membuat konsumen sering merasa kecewa dengan layanan tersebut dan
padaakhirnya beralih ke perusahaanlainnya, dan keputusan konsumen menggunakan jasa
perusahaan semakin tahun semakin mengalami penurunan berhubung banyaknya jasa
pengiriman yang beroperasi di kota Medan yang membuat tingkat persaingan semakin lama
semakin tinggi.

LANDASAN TEORITIS
Penerapan Harga

Ramdhani, dkk. (2020:36), Harga adalah komponen yangberpengaruh langsung terhadap
laba perusahaan dan menjadi sebuah nilai atassebuah barang atau jasa yang memiliki peranan
utama dalam proses pengambilan keputusan para pembeli.Kurniawan (2018:22), Harga adalah
suatu nilai tukar yangdikeluarkan oleh pembeli untuk mendapatkan barang atau jasa yang
mempunyainilai guna beserta pelayanannya dimana harga suatu produk menentukan
tingkatkeuntunganyang akan diperoleh oleh perusahaan.
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Supriatna, dkk. (2019:56), tingkat hargayangterjadi dipengaruhibeberapafaktor adalah
keadaanperekonomian, penawaran dan pemintaan, elastisitas permintaan, persaingan, biaya,
tujuan, pengawasanpemerintah. Jusnidar,dkk.(2020:65), indikator harga adalah kesesuaian
hargadengan kualitas produk, dayasaingharga, kesesuaian harga dengan manfaat

Kualitas Pelayanan

Ismainar(2015:130),Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen
terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan.
Sudarso(2016:57), Kualitas pelayanan merupakan hasilperbandingan antara harapan
konsumen dengan kinerja aktual pelayanan dan jugasalah satu elemen terpenting yang
menjadi pertimbangan bagi konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk.

Tjiptono dan Chandra (2019:99), indikator kualitas pelayananyaitu :

1. Reliabilitas, kemampuan melayani yang dijanjikan dengan segera, akurat,
danmemuaskan.

2. Responsivitas,kesediaankaryawanmembantukonsumendanmemberikan
layanandengantanggap

3. Jaminan, mencakup hal seperti pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifatdapat
dipercaya yang dimiliki para karyawan dan bebas dari bahayafisik,risiko atau keragu-
raguan.

4. Empati,
kemudahandalammenjalinhubungan,komunikasiyangefektif,perhatianpersonal,danpe
mahamanataskebutuhanindividualparakonsumen.

5. Bukti fisik, mencakup fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan saranan
komunikasi dariperusahaanuntuk konsumen.

Keputusan Pembelian

Bancin(2019:22), Keputusan Pembelian merupakan suatu tindakan akhir yang dilakukan
konsumen sebagai bentuk jawab atas kebutuhan konsumen melalui serangkaian proses
evaluasi beberapa alternatif yang ada. Hartini(2021:38), Keputusan Pembelian merupakan
sebuah proses pengambilan keputusan yang diawali dengan pengenalan masalah kemudian
mengevaluasinya dan memutuskan produk yang paling sesuai dengan kebutuhan.
Firmansyah(2018:37), struktur keputusan membeli pentingkarena sesudah menentukan
kebutuhan dan mempunyai keinginan akanproduk tertentu,konsumen diharapkan untuk
memunculkan keputusan untuk membeli.Ada delapan struktur keputusan membeli yang
mempengaruhi konsumen adalah keputusan tentang jenisproduk, karakteristikproduk, merek,
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penjualan, jumlahproduk, waktupembelian, cara pembayaran, dan pelayanan Firmansyah
(2019:93), ada 5 indikator yang mempengaruhi keputusan pembelian yaitu:

RangsanganPemasaran(MarketingStimulation)
RangsanganLain (OtherStimulation)
KarakteristikPembeli(BuyerCharacteristics)
ProsesKeputusanMembeli(BuyingDecisionProcess)
KeputusanPembelian(BuyerDecision)

arwbdeE

METODE

Penelitian dilakukan di PT. United Grand Express yang beralamat di jalan Jl. Kol. Yos
Sudarso No.2, Tj. Mulia, Kec. Medan Deli, KotaMedan.Waktu penelitian dari bulan
September 2022sampai dengan April 2023. Populasi penelitian seluruh pelanggan yang
melakukan pembelian selama periode 2021 sebanyak 218 pelanggan. Sumber data (sumber
data primer (kuesioner) dan data sekunder (studi dokumentasi dan pustaka). Teknik
pengambilan sampel adalah dengan menggunakan accidental sampling dimana pelanggan
yang ditemui terlebih dahulu secarakebetulan akan dijadikansebagai sampel. Teknik Analisis
Data : uji validitas, uji reabilitas, uji asumsi, klasik, (uji normalitas, uji multikolineritas),
pengujian hipotensis (register linier berganda, uji t, uji f, uji detrminasi).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1. Karakteristik Responden
Jumlah| %

Laki-laki 98 70%
JenisKelamin Wanita 43 30%
Total 141 |100%

1-3KaliSebulan 86 61%
3-5KaliSebulan 37 26%
>5KaliSebulan 18 13%

FrekuensiMemakaiJasa

Total 141 | 100%

<5Tahun 119 84%

LamaBerlangganan | >5Tahun 22 16%
Total 141 | 100%

Sumber:DataDiolah(2023)

Tabel 2. UjiValiditasVariabel Penetapan Harga(X1)

Pernyataan | r-hitung | r-tabel | Ket
X11 0.801 0.361 | Valid
Xi2 0.943 0.361 | Valid
X13 0.925 0.361 | Valid
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X14 0.867 0.361 | Valid
Xis 0.925 0.361 | Valid
X6 0.926 0.361 | Valid

Sumber:DataDiolah(2023)
Berdasarkan tabel di atas, nilairwaber yang digunakan dapat diketahui dengan mencari nilaidf =

n - 2, yaitu 141 - 2 = 139 sehingga diperoleh nilai rtnel0,316 maka seluruh pernyataan variable
PenetapanHarga (X1) dinyatakan valid karena memiliki nilai rhitwng>rtavel.

Tabel 3. Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan(X2)

Pernyataan |r-hitung [r-tabel |[Ket
X21 0.853 0.361 |Valid
X222 0.834 0.361 |Valid
X23 0.828 0.361 |Valid
X24 0.922 0.361 |Valid
X25 0.786 0.361 |Valid
X2.6 0.659 0.361 |Valid

Sumber:DataDiolah(2023)

Berdasarkan tabel di atas, nilairwber yang digunakan dapat diketahui dengan mencari nilai df =
n - 2, yaitu 141 - 2 = 139 sehingga diperoleh nilai rtanei0,316 maka seluruh pernyataan variable
KualitasLayanan(X2) dinyatakan valid karena memiliki nilai rhitwung>rtavel.

Tabel 4. Uji ValiditasVariabel Keputusan Konsumen MenggunakanJasa (YY)

Pernyataan|r-hitung|r-tabel [Ket
Y11 0.749 [0.361 |Vvalid
Y12 0.582 |0.361 |Valid
Y13 0.696 |0.361 |Valid
Y14 0.636 |0.361 |Valid
Yis 0.635 |0.361 |Valid
Y16 0.584 10.361 |Valid

Sumber:DataDiolah(2023)

Berdasarkan tabel di atas, nilairtaner yang digunakan dapat diketahui dengan mencari nilai df =
n — 2, yaitu 141 — 2 = 139 sehingga diperoleh nilai rwne0,316 maka seluruh pernyataan
variable Keputusan Konsumen Menggunakan Jasa (Y)dinyatakan valid karena memiliki
nilai rmitung>rtabel.

Tabel 5. Uji Realibitas

Variabel Cronbach Alpha | Batas Kritis | Ket

Penetapan Harga (X1) 0,950 Reliabel
KualitasLayanan (X2) 0,896 0.60 Reliabel
Keputusan Konsumen (Y) | 0,722 Reliabel

Sumber:DataDiolah(2023)
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Nilai Cronbach Alpha pada tabel di atasadalahPenetapan Harga (0,950), Kualitas Layanan
(0,896), Keputusan Menggunakan Jasa (0,722) > 0,6 dapat dikatakan data telah reliabe.

Tabel 6. Uji AnalisisRegresiLinierBerganda
Coefficientsd

Unstd Coeff Std Coeff | T Sig. | Coll Statistics

Model B Std.Error | Beta Tol VIF
(Constant) 12.000 | 1.985 6.046 | .000

1 | PenetapanHarga -161 | .055 -191 2 o5 | 004 | 899 | 1113
KualitasLayanan .625 .068 .602 9.230 |.000 | .899 | 1.113

Dependent Variabel : Keputusan Menggunakan Jasa
Sumber:DataDiolah(2023)

Pada tabel diatas, diperoleh persamaan regresilinier bergandayaitu:
Y=12,000-0,161 X1+ 0,625 X2+ e

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat diuraikan penjelasan sebagaiberikut :

1.
2.

Konstanta (o) = 12,000 menunjukkan nilai konstanta

Koefisien X1(b1) = 0,161 menunjukkan bahwa variabel Penetapan Harga(X1)
berpengaruh negatif terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa sebesar0,161.
Koefisien X2(b2) = 0,625 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan(X2)
berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa sebesar0,625.

Pada Tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai korelasi untuk variabelPenetapan Harga dan
Kualitas Layanan mempunyai nilai tolerance (0,899) > 0,10dan nilai VIF (1,113) < 10
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel PenetapanHargadan KualitasLayanan
tidakterdapat adanya gejala multikolinieritas.

Histogram

Dependent Variable: Keputusan Konsumen

ression Standardized Residual

Gamegbar 1. Grafik Histogram

Sumber:DataDiolah(2023)

Dari gambar diatas dapat dilihatbahwa data menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikutiarah garis diagonal ataugrafik histogramnya menunjukan pola distribusi normal ,
maka regresi dianggap memenuhi asumsi normalitas.
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Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas adalah keadaan dimana dalam model regresi terjadiketidaksamaan
varian dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan lainnyadimana model yang
regresiyang baik adalah tidak terjadiheteroskedastisitas.

Scatterplot

Dependent Variable: Keputusan_Konsumen

Regression Studentized Residual
s
°Je oy W%

e o, °
.o‘i °

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. GrafikScatterplot
Sumber:DataDiolah(2023)
Pada Gambar diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik grafik Scatterplotmenyebar secara
acak (random) serta tersebar di atas maupun dibawah angka Opada sumbu Y tanpa

membentuk suatu pola tertentu. Hal ini dapat disimpulkanbahwatidak terjadi
heteroskedastisitas.
Uji F
ANOVA2
Sum .
Model ofSquares df | MeanSquare | F Sig.
Regression | 1396.672 2 | 698.336 61.773 | .000°
1 Residual 1560.066 138 | 11.305
Total 2956.738 140

a. DependentVariable:KeputusanPelanggan

b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Penetapan Harga

Sumber:DataDiolah(2023)

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai Fhitung(61,773) > Ftabel(3,06) dengan
signifikansi 0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara penetapan harga dan kualitas layanan secara simultan terhadap keputusan
konsumen menggunakan jasa pada PT. United Grand ExpresscabangMedan.
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Koefisien Determinasi
ModeISummaryb

Model | R RSquare | AdjustedRSquare | Std. Error of theEstimate

1 6872 | 472 465 3.362
a. Predictors:(Constant),KualitasLayanan,PenetapanHarga
b. Dependent Variable: Keputusan Konsumen
Sumber:DataDiolah(2023)
Berdasarkan tabel hasil pengujian koefisien determinan diatas, dapat dilihat Nilai RSquare
(R?) atau koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,465 artinya variabel Keputusan
Konsumen Menggunakan Jasa dapat dijelaskan oleh variabel Penetapan Harga dan Kualitas
Layanan sebesar 46,5% sedangkan sisanya53,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang
berasal dari luar model penelitianini seperti loyalitas, kepuasan pelanggan, kepercayaan,
komunikasi dan berbagai variabel lainnya.

PEMBAHASAN
Pengaruh Penetapan Harga Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Jasa
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan menggunakan Uji-t,
diketahui bahwa nilai thitung(2,936) > ttabel(1,977) dengan tingkatsignifikan0,004 < 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh negatif yang signifikan secara parsial
antara Penetapan Harga terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada PT. United Grand
Express cabang Medan. KoefisienX1(b1) = 0,161 menunjukkan bahwa variabel Penetapan
Harga (X1) berpengaruhnegatif terhadap Keputusan Menggunakan Jasa sebesar 0,161.
Artinya setiap peningkatan Penetapan Harga (X1) sebesar 1 satuan, maka Keputusan
Menggunakan Jasa akan menurun sebesar 16,1%. Penetapan harga pada jasa yang ditawarkan
oleh perusahaan dirasakan lebih tinggi dari pada perusahaan lainnya. Hal tersebut membuat
konsumen sedikit merasa kerugian karena jika konsumen beralih kepada perusahaan lain,
konsumenjuga dapatmenghematbiaya yang harus mereka keluarkan untuk memperoleh jasa.
Terlebihlagi, harga yang ditetapkan untuk jasa yang ditawarkan juga dirasa kurang sesuai
dengan daya beli konsumen yang membutuhkannya sehingga banyak konsumen mencari
perusahaan yang dapat memberikan harga lebih murah.

PengaruhKualitasLayananTerhadapKeputusanKonsumenMenggunakanJasa
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial dengan menggunakan Uji-t,
diketahui bahwa variabel nilai thitung(9,230) > ttabel(1,977) dengan tingkat signifikan 0,000
< 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan secara
parsial antara Kualitas Layanan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada PT. United
Grand Express cabang Medan. Koefisien X2 (b2) = 0,625 menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Layanan (X2) berpengaruh positifterhadap Keputusan Menggunakan Jasa sebesar
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0,625. Artinya setiap peningkatan Kualitas Layanan (X2) sebesar 1 satuan, maka Keputusan
Menggunakan Jasa akan meningkat sebesar62,5%. Kualitas pelayanan dari karyawan
perusahaan kurang baik sehingga membuat konsumen menjadi kurang puas. Konsumen juga
menilai bahwa karyawan kurang dapat diandalkan dalam memberikan pelayanan yang
baik.Selain itu, fasilitas yang ditawarkan oleh perusahaan juga masihkurang dan daya tanggap
karyawan dalam memberikan respon kepada konsumen juga masih lambat sehingga
konsumen menilai bahwa karyawan menjadi acuh tidak acuh pada dirinya karena konsumen
belum tentu jadi melakukan pembelian.

PengaruhPenetapanHargaDanKualitasLayananTerhadapKeputusanKonsumenMenggu
nakan Jasa

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan dengan menggunakan uji-F,
diketahui bahwa nilai Fhitung (61,773) > Ftabel(3,06) dengan signifikansi 0,00 < 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruhyang signifikanantaraPenetapan Harga
dan Kualitas Layanan secara simultan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada PT.
United Grand Express cabang Medan. Nilai R Square (R?) ataukoefisiendeterminasi yang
diperoleh sebesar 0,465 artinya variabel Keputusan Menggunakan Jasa dapat dijelaskan oleh
variabel Penetapan Harga dan Kualitas Layanan sebesar 46,5% sedangkan sisanya53,5%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang berasaldariluar model penelitian ini seperti loyalitas,
kepuasanpelanggan, kepercayaan, komunikasi dan berbagai variabel lainnya.
Keputusan konsumen menggunakan jasa perusahaan semakin tahun semakin mengalami
penurunan berhubung banyaknya jasa pengiriman yang beroperasi dikota Medan yang
membuat tingkat persaingan semakin lama semakin tinggi. Hal tersebut pada akhirnya
membuat konsumen memiliki banyak alternatif tempat untuk menggunakan jasa sejenis dan
juga perilaku konsumen yang sering membanding-bandingkan jasa perusahaan dengan
perusahaan lain. Penurunan konsumen menggunakan jasa perusahaan akibat adanya pengaruh
dari penetapan harga dari perusahaan dan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan
dimana dalam hal ini, perusahaan menetapkan harga yang lebih tinggi daripada perusahaan
lainnya sehingga menyebabkan harga dari perusahaan lebih mahal dan membuat konsumen
menjadi mencoba menggunakan jasa dari perusahaan lainnya. Selain itu, kualitas layanan
yang diberikan oleh perusahaan masih ternilai kurang baik sehingga membuat konsumen
sering merasa kecewa dengan layanan tersebut dan pada akhirnya beralih keperusahaan
lainnya.

KESIMPULAN

Variabel Penetapan Harga (X1) senilai thitung(2,936) >ttabel (1,977) dengan tingkat
signifikan 0,004<0,05 sehingga terdapat pengaruh negatif yang signifikan secara parsial
antara Penetapan Harga terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan JasapadaPT. United
Grand Express cabang Medan. Variabel Kualitas Layanan (X2) senilai thitung(9,230)
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>ttabel(1,977) dengan tingkat signifikan 0,000<0,05 sehingga terdapat pengaruh positif yang
signifikan secara parsial antara Kualitas Layanan terhadap Keputusan Konsumen
Menggunakan JasapadaPT. United Grand Express cabang Medan. Nilai Fhitung (61,773)>
Ftabel (3,06) dengan signifikansi 0,00<0,05 sehingga terdapat pengaruh yang signifikan
antara Penetapan Harga dan Kualitas Layanan secara simultan terhadap Keputusan Konsumen
Menggunakan Jasa pada PT. United Grand Express cabang Medan.
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