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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi
Keputusan Menggunakan Jasa Pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Cabang Kupang”, oleh Selfiana Goetha (NIM 8112161040 MM) di bawah
bimbingan Dr. Stanis Man, SE,MSi. Selaku pembimbing | dan Dra.Sukamti, MM.
Selaku pembimbing I1I.

Latar belakang penelitian ini berkaitan dengan jumlah penggunaan jasa
pengiriman pada PT. Tiki JNE yang mengalami penurunan pada tahun 2017. Manajemen
JNE juga mengeluhkan permasalahan utama mengenai penurunan jumlah pelanggan yang
disebabkan oleh rendahnya kesadaran akan merek JNE oleh pelanggan karena muncul
para pesaing dengan tingkat inovasi yang lebih baik. Selain itu JNE memiliki waktu
operasional yang terbatas sehingga membuat pelanggan kurang berminat untuk
menggunakan jasa JNE. Lama waktu pengiriman barang terkadang tidak sesuai dengan
waktu yang dijanjikan sehingga membuat kepercayaan pelanggan berkurang. Selain itu
pelanggan juga mengeluhkan barang terkadang rusak karena kurir yang tidak menaati
SOP (Standar Operasional Perusahaan) sehingga membuat pelanggan tidak
merekomendasikan JNE pada teman atau kerabat. Masalah dalam penelitian ini adalah 1)
Bagaimana gambaran pelanggan tentang Word Of Mouth, Brand Awareness, Brand Trust,
Minat Beli dan Keputusan Menggunakan Jasa pada PT. Tiki JNE Cabang Kupang? 2)
Apakah Word Of Mouth, Brand Awareness, dan Brand Trust secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Minat Beli dan Keputusan Menggunakan Jasa pada PT.
Tiki JNE Cabang Kupang? 3) Apakah Word Of Mouth, Brand Awareness, Brand Trust,
dan Minat Beli secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Menggunakan Jasa pada PT. Tiki JINE Cabang Kupang?

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pengguna jasa PT.Tiki JNE cabang
Kupang. Sampel ditentukan sebanyak 110 orang, dengan teknik pengambilan sampel
secara aksidental. Teknik pengumpulan data menggunakan wawancara, kuesioner, dan
dokumentasi. Data diolah dengan menggunakan analisis statistik deskriptif dan analisis
statistik inferensial. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structure
Equation Model (SEM) AMOS.

Hasil analisis deskriptif memberikan gambaran variabel Word Of Mouth dengan
rata-rata nilai index 79%, variabel Brand Awareness 81,86%, variabel Brand Trust
78,7%, variabel minat beli 76% dan variabel keputusan menggunakan jasa 82,76%. Rata-
rata nilai index untuk semua variabel tergolong tinggi, karena berada pada rentang
70,34%-100%. Hasil analisis full structural equation model,secara keseluruhan dapat
disimpulkan bahwa model didukung secara keseluruhan oleh data empirik. Hasil
pengujian statistik inferensial menunjukan bahwa Word Of Mouth, Brand Awareness, dan
Brand Trust secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli dan Keputusan
Menggunakan Jasa pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Cabang Kupang dan
Word Of Mouth, Brand Awareness, dan Brand Trust secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa pada PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) Cabang Kupang.

Berdasarkan analisis tersebut disarankan bahwa PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) Cabang Kupang, dapat memperoleh keuntungan jika membuat iklan lebih menarik,
menawarkan produk-produk layanan jasa yang inovatif, memberikan pelayanan yang
ramah, serta meningkatkan iklan tentang produk-produk apa saja yang disediakan.

Kata Kunci: Word Of Mouth, Brand Awareness, Brand Trust, Minat Beli, dan
Keputusan Menggunakan Jasa.
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ABSTRACT

This study entitled ""Analysis of Factors Affecting Decision Using Services At
PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Branch of Kupang ", by Selfiana Goetha
(NIM 8112161040 MM) under the guidance of Dr. Stanis Man, SE, MSi. As mentor |
and Dra.Sukamti, MM. As mentor II.

The background of this research associated with use of shipping service at PT.
Tiki JNE which declined in 2017. JNE's management also complained about the main
problem of the decrease in the number of customers caused by the low awareness of JINE
brand by the customers because it appears the competitors with a better level of
innovation. In addition JNE has a limited operational time that makes customers less
interested in using JNE services. The length of time the delivery of goods sometimes not
in accordance with the promised time that makes customer confidence is reduced. In
addition, customers also complain about the goods sometimes damaged by couriers who
do not comply with SOP (Standard Operating Company) so as to make customers do not
recommend JNE to friends or relatives. Problems in this research are 1) How customer
description about Word Of Mouth, Brand Awareness, Brand Trust, interest of buying and
Decision Using Service at PT. Tiki JNE Kupang Branch? 2) Is Word Of Mouth, Brand
Awareness, and Brand Trust have a positive and significant impact on interest of buying
and Decision of Using Services at PT. Tiki JNE Branch of Kupang? 3) Is Word Of
Mouth, Brand Awareness, Brand Trust, and interest of buying have a positive and
significant impact on Decision of Using Services at PT. Tiki JNE Branch of Kupang?

The population in this research is all the user of shipping service of PT.Tiki JNE
branch of Kupang. The sample was determined by 110 people, with accidental sampling
technique. Data collection techniques used interviews, questionnaires, and
documentation. The data were processed using descriptive statistical analysis and
inferential statistical analysis. The analysis tool used in this research is Structure Equation
Model (SEM) AMOS.

The result of descriptive analysis gives the description of Word Of Mouth
variable with the average of index value 79%, Brand Awareness 81,86%, Brand Trust
78,7%, interest of buying 76% and decision variables use services 82,76%. The average
index value for all variables is high, because it is in the range of 70.34% -100%. The
result of full structural equation model analysis, it can be concluded that the model is
supported overall by empirical data. The results of inferential statistical tests show that
Word Of Mouth, Brand Awareness, and Brand Trust partially significant effect on Buy
Interest and Decision Using Services at PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Branch of
Kupang and Word Of Mouth, Brand Awareness, and Brand Trust partially significant
effect on Decision of Using Service at PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Branch of
Kupang.

Based on the analysis it is suggested that PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE)
Branch of Kupang can benefit from making ads more attractive, offering innovative
products, providing friendly service, and improving advertisements on what products are
provided.

Keywords:Word Of Mouth, Brand Awareness, Brand Trust, Interest of Buying, and
Decision of Using Services.
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