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Abstrak

Penelitian ini bermanfaat untuk: (1) memahami pengaruh Brand Image terhadap
keputusan untuk menggunakan kembali jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia di
Kecamatan Jogorogo, (2) untuk menilai pengaruh Brand Trust terhadap keputusan
penggunaan ulang jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia di Kecamatan Jogorogo, (3)
untuk mengevaluasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap keputusan penggunaan
ulang jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia di Kecamatan Jogorogo, dan (4) untuk
mengidentifikasi pengaruh bersama-sama Brand Image, Brand Trust, dan Kualitas
Layanan terhadap keputusan penggunaan ulang jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia
di Kecamatan Jogorogo. Penelitian ini masuk pada jenis penelitian kuantitatif
memanfaatkan pendekatan kausal komparatif. Teknik dalam pengambilan sampel
memanfaatkan jenis accidental sampling sehinga didapatkan sampel sejumlah 90
responden. Dalam penelitian ini, pengumpulan data melewati sebuah kuesioner serta
dokumentasi. Analisis data dilakukan melalui uji normalitas, uji linearitas, uiji
multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, analisis regresi linear berganda, uji T uji F,
serta perhitungan koefisien determinasi. Hasil dari penelitian menampilkan jika: (1)
brand image (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan ulang (Y), (2) brand trust (X2) secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan penggunaan ulang (Y), (3) kualitas layanan (X3) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan ulang (Y), dan (4) secara
bersama-sama, brand image (X1), brand trust (X2), dan kualitas layanan (X3)
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan ulang (Y). Secara
keseluruhan, pengaruh brand image, brand trust, dan kualitas layanan terhadap
keputusan untuk menggunakan kembali jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia adalah
sebesar 81,1%. Dengan demikian, dapat diambil kesimpulan jika variabel brand image,
brand trust, dan kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap keputusan untuk
menggunakan kembali jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia.

Kata kunci: Brand Image, Brand Trust, Kualitas Layanan, Keputusan Penggunaan
Ulang
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Pendahuluan

Perusahaan yang bergerak di sektor jasa harus menghadapi persaingan yang
sangat ketat. Seluruh kegiatan promosi perusahaan difokuskan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan menyediakan
layanan berkualitas, menawarkan harga yang kompetitif, dan membangun citra merek
yang positif di masyarakat. Dengan adanya kepuasan tersebut pelanggan akan ingat
dan mempercayai merek yang digunakan sehingga menjadikannya patokan untuk
kembali lagi ketika membutuhkan hal yang sama. Salah satu perusahaan dibidang jasa
yang mengalami persaingan tersebut adalah PT POS Indonesia biasanya dikenal
dengan sebutan Kantor Pos Indonesia. Sebagai perusahaan milik negara yang
beroperasi di bidang pelayanan lalu lintas informasi, uang, dan barang. Perusahaan
yang berdiri sejak 26 Agustus 1746 ini didirikan yang tujuannya memberikan layanan
dan produk yang bisa dijangkau dengan mudah. Di dalam sejarah Pos Indonesia
memiliki keberadaan yang sangat panjang. Dimana Kantor Pos pertama kali didirikan di
Batavia dimana saat ini berubah nama menjadi Jakarta diubah Gubernur Jenderal G.W
Baron Van Imhoff. Perusahaan Pos Indonesia telah menghadapi berbagai jenis
pergantian status, dimulai pada Jawatan PTT (Pos, Telegraf, dan Telepon). Badan
usaha kini dupimpin bersama Kepala Jawatan, beroperasi tidak dengan tujuan bisnis
dan lebih lanjut berfokus pada penyediaan layanan publik.

Dalam pelayanannya, Kantor Pos Indonesia memiliki beberapa variasi. Dimana
keunggulan produk yang diberikan oleh Pos Indonesia berupa jenis layanan
pengantaran barang. Layanan pengantaran barang menjadi potensi amat bagus, akan
tetapi bagian besar target pasar telah dipimpin oleh berbagai perusahaan bidang
jasa swasta. Hal ini meningkatkan keinginan, pandangan serta perilaku dari konsumen
untuk menciptakan produk atau jasa yang memiliki kemampuan saing tinggi dalam
upaya memenangkan pangsa pasar yang ada (Sudaryana, 2020). Begitu pula pada
kantor Pos Jogorogo yang alamatnya Jalan Jogorogo-Ngawi, Kecamatan Jogorogo,
Kabupaten Ngawi ini telah memberikan layanan berkualitas tinggi untuk pelanggannya.
Kantor Pos Jogorogo, sebagai entitas dengan menggabungkan orientasi bisnis dan
sosial, untuk menghadapi persaingan aktif berupaya menampilkan kualitas layanan
untuk memenuhi ekspektasi, menarik, dan mengenggam pelanggan. Dilihat dari sudut
pandang konsumen dengan jenis latar belakang yang beragam, termasuk aspek
ekonomi, sosial, pendidikan, dan sebagainya, persepsi serta harapan terhadap Kantor
Pos Jogorogo dapat terbentuk.

Diketahui bahwa jumlah konsumen yang datang ke Kantor Pos Jogorogo untuk
menggunakan ulang jasa tersebut mengalami penurunan mulai tahun 2022. Hal ini
dapat diartikan terdapat penurunan pada penggunaan jasa Kantor Pos Jogorogo, bisa
diketahui pada tahun 2021 dan 2022 sejumlah 8500 pelanggan dan tahun 2023 turun
menjadi 7300 pelanggan Di Kantor Pos Jogorogo, banyak orang yang merasa bahwa
menggunakan layanan pos kurang efektif dan tidak memuaskan, terutama dalam hal
pengantaran surat sering memakan durasi yang lama dan kadang mengalami overload.
Disamping itu, pengunjung kantor Pos Indonesia menurun. Sedangkan harga untuk
biaya pelayanan di kantor Pos jauh lebih terjangkau. Kantor Pos yang berada di
Jogorogo merupakan perusahaan ekspedisi pertama yang berdiri di wilayah tersebut.
Namun kehadiran pesaing baru di sektor yang sama, serta kemajuan teknologi dalam
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telekomunikasi, mendorong masyarakat untuk lebih selektif dalam memilih layanan
yang mereka gunakan dengan lebih efisien.

Hal ini membuat operator jasa kurir Kantor Pos Indonesia yang berada di
wilayah Kecamatan Jogorogo harus memperhatikan citra merek, kepercayaan
pelanggan, dan kualitas layanan Kantor Pos Indonesia. Penulis memiliki anggapan
awal atau hipotesis bahwa hal tersebut bisa terjadi karena tidak terlepas keputusan
penggunaan ulang konsumen dalam memanfaatkan jasa ekspedisi Kantor Pos
Indonesia dari jasa lainnya dapat mempengaruhi jenis keputusan penggunaan ulang
tersebut adalan brand image (citra merek), brand trust (kepercayaan merek), serta
kualitas layanan.

Menurut (Baruno & Puji Susanto, 2019) Penggunaan kembali merujuk pada
praktik konsumen menggunakan lagi suatu produk atau jasa dengan merek sejenis
tanpa adanya keterlibatan emosional yang signifikan terhadap produk itu. Menurut
(Priansa, 2017) Indikator Keputusan Penggunaan Ulang adalah sebagai berikut :
Kecenderungan, Merefensikan, Menjadi Pilihan Utama, Minat Eksploratif atau
Pencarian Informasi.

Kemudian (Evita, 2020) Citra merek didefinisikan seperti elemen dari merek
yang dikenali secara visual namun tidak bisa diutarakan, contohnya lambang, desain
huruf atau warna tertentu, serta pandagan yang dimiliki pelanggan terhadap jenis
produk ataupun jasa yang diwakili oleh merek tersebut. Selain itu (Putri et al., 2023)
berpendapat bahwa brand image merupakan persepsi yang dimiliki konsumen pada
merek sebuah produk atau perusahaan. Brand Trust bisa diartikan menjadi
ikatan hubungan pelanggan dengan sebuah merek yang berdasarkan pada rasa aman
dan kepercayaan  apabila merek mampu diandalkan agar memenuhi
kepentingan dan kebutuhan pelanggan (Franklyn & Cokki, 2021). Sedangkan Menurut
(Sudaryana, 2020) Kualitas layanan merupakan standar dari kesempurnaan harapan
dan upaya untuk mengontrol tingkatkan dari kesempurnaan untuk memenuhi harapan
konsumen. Terdapat lima aspek yang digunakan untuk mempertimbangkan standar
pelayanan, diantaranya yakni keandalan (reliability), responsif (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (empathy), dan konkret (tangible). (Purba et al., 2023)
berpendapat jika kualitas layanan adalah bentuk dari upaya yang dilakukan
perusahaan untuk memenuhi harapan dan keinginan pelanggan agar sesuai dengan
persepsi mereka.

Berdasarkan uraian diatas penulis ingin menguji apakah ada atau tidak
pengaruh Brand Image, Brand Trust, dan Kualitas Layanan terhadap keputusan
penggunaan ulang Jasa. Karena pada dasarnya Kantor Pos Indonesia merupakan
ekspedisi jasa pertama yang berdiri di Kecamatan Jogorogo.

Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan kepada pengguna jasa ekspedisi kantor Pos Indonesia
yang berada di Jogorogo. Tempat ini beralamatkan di JI. Jogorogo-Ngawi, Kecamatan
Jogorogo Kabupaten Ngawi. Penelitian ini memanfaatkan metode penelitian kuantitatif
untuk menangani masalah yang melibatkan pengukuran numerik, seperti data dalam
bentuk angka atau skala, guna memahami hubungan antar variabel. Pendekatan
kuantitatif dalam penelitian bermanfaat agar dapat mengidentifikasi pengaruh dari
variabel yang dijelaskan peneliti.
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Populasi merujuk pada kumpulan umum objek atau subjek dengan atribut kualitatif
serta ciri khas dari tetapan peneliti yang menjadi fokus kajian serta dapat mengambil
kesimpulan (Sugiyono, 2019). Populasi untuk belum ada data yang pasti tentang
penelitian, jadi pemilihan teknik pengambilan sampelnya dengan memafaatkan jenis
accidental sampling di sekitar wilayah Kecamatan Jogorogo. Jika jumlah populasi tidak
diketahui jelas (dalam accidental sampling), penentuan ukuran sampel dapat mengikuti
rumus yang sesuai dengan teori Malhotra (2006) dalam (Tore, 2020) setidaknya,
besarnya sampel harus mencakup empat ataupun lima kali jumlah dari pertanyaan
serta indikator pertanyaan. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan sampel yang
berjumlah 90 sampel (18 Indikator x 5). Metode analisis data memanfatkan jenis
uji normalitas, uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, uji linearitas, analisis regresi
linear berganda, uji T, uji F, serta koefisien eterminasi.

Hasil dan Pembahasan
Hasil Analisis Data
1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized  Standardized

Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Consta 2,902 1,817 1,597 114
nt)

Brand 134 ,067 ,157 1,993 ,049
Image

Brand ,161 ,056 223 2,865 ,005
Trust

Kualitas ,576 ,070 ,598 8,257 ,000
Layanan

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang

Dari temuan pengujian regresi pada tabel tersebut, maka maka dapat ditafsirkan

persamaan regresi seperti dibawah ini:

Y =2,902+ 0,134X; + 0,161X2+ 0,576 X3

Berdasarkan model regresu linear berganda sehingga disimpulkan seperti berikut:

a. a = 2,902 nilai konstanta positif yang mengindikasi adanya pengaruh positif pada
variabel independen. Hal tersebut menjelaskan jika sebelum adanya variabel
independen Keputusan penggunaan ulang bernilai 2,902

b. B: = 0,134a rtinya apabila variabel brand image meningkat sebesar satu persen,
maka keputusan penggunaan ulang akan naik menjadi (0,134) 13,4%. Hal ini
menjelaskan jika telah terjadi hubungan positif antara brand image dan keputusan
penggunaan ulang.

c. B2 = 0,161 artinya apabila variabel brand trust meningkat sebesar satu persen,
maka keputusan penggunaan ulang akan naik menjadi (0,161) 16,1%. Hal ini
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menjelaskan jika telah terjadi hubungan positif antara brand trust dan keputusan
penggunaan ulang.

Bz = 0,576 apabila variabel kualitas layanan meningkat sebesar satu persen, maka
keputusan penggunaan ulang akan naik menjadi (0,576) 57,6%. Hal ini
menjelaskan jika telah terjadi hubungan positif antara kualitas layanan dan
keputusan penggunaan ulang.

Hasil Uji T
Coefficients?

Unstandardized  Standardized

Coefficients Coefficients
Model B  Std. Error Beta t Sig.
1 (Consta 2,902 1,817 1,597 114
nt)
Brand 134 ,067 157 1,993 ,049
Image
Brand 161 ,056 223 2,865 ,005
Trust
Kualitas ,576 ,070 598 8,257 ,000
Layanan

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang

Dari tabel tersebut diketahui perhitungan uji T adalah:

a.

Berdasarkan hasil parameter individual pada brand image didapatkan tniung SEDESar
1,993 > 1.98793 disisi lain taraf signifikansi sebesar 0,049 < 0,05 diartikan
Ho ditolak maka H1 diterima sehingga variabel brand image berpengaruh secara
parsial terhadap keputusan penggunaan ulang.

Berdasarkan hasil parameter individual pada brand trust didapatkan thiwung S€besar
2,865 > 1.98793 sementara taraf signifikansi sebesar 0,009 < 0,05 Maksudnya Ho
ditolak maka H2 diterima sehingga variabel brand trust berpengaruh secara parsial
terhadap keputusan penggunaan ulang.

Berdasarkan hasil parameter individual pada kualitas layanan didapatkan thiwng
sebesar 8,257> 1.98793 disisi lain taraf signifikansi sebesar 0,049 < 0,05
Maknanya Ho ditolak maka H3 diterima maka kesimpulannya variabel kualitas
layanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan penggunaan ulang.

Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio 349,448 3 116,483 122,98 ,000°
n 6
Residual 81,452 86 ,947
Total 430,900 89

a. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Brand Trust, Brand
Image
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Berdasarkan Uji F dapat dijelaskan bahwa besaran fniung: 122,986 dan sedangkan
nilai Fape. Dengan a=0,05, df1=3 serta df2=87 jadi nilai Fiune: 2.71 serta memakai
tingkat kesalahan 5%. Didapatkan besarnya signifikansi probabilitas 0,000 < 0,05. Bisa
dinyatakan bahwa hipotesis Ho ditolak dan H1 diterima karena Fhiung 122,986 >
2,71 dan Signifikansi 0,000 < 0,05 maksudnya variabel brand image(X1), brand trust
(X2), dan kualitas layanan (Xs) secara bersama-sama (simultan)
berpengaruh terhadap keputusan penggunaan ulang (Y).

4. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 ,901° ,811 ,804 97320
a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Brand Trust,
Brand Image

b. Dependent Variable: Keputusan Pengguanan Ulang

Nilai hasil uji R Square koefisien determinasi (R?) diketahui mendapat besaran
nilai 0,811 berarti menunjukkan bahwa keputusan penggunaan ulang (Y) dipengaruhi
dengan variabel brand image, brand trust dan kualitas layanan 81,1%, serta sisanya
18,9% dipengaruhi oleh jenis variabel lain yang saat ini tidak menjadi bagian pada
model penelitian ini.

Pembahasan

1. Berdasarkan hasil pada penelitian, ditemukan bahwa brand image (X1)
secara parsial memberikan pengaruh signifikan terhadap eputusan menggunakan
kembali (Y). Dapat dibuktikan dengan hasil dari nilai uji t sebesar 1,993 serta
tingkat signifikansinya kurang dari 5%, yaitu 0,049. Ini mengindikasikan jika brand
image semakin tinggi, akan membuat keputusan untuk menggunakan kembali jasa
ekspedisi Kantor Pos Indonesia di Kecamatan Jogorogo juga cenderung
meningkat. Pengaruh brand image (X1) terhadap keputusan penggunaan ulang (Y)
sebesar 13,4%. Hasil penelitian ini konsisten bersama temuan dari penelitian yang
dilakukan oleh (Widjaja & Wijayadne, 2023) terdapat pengaruh positif antara
Brand Image (X1) terhadap Keputusan Penggunaan Ulang. Selain itu penelitian ini
sama dengan temuan penelitian yang dijalankan oleh (Soebiagdo & Ruliana, 2019)
bahwa hasil penelitiannya menampakkan bahwa brand image dapat berpengaruh
secara signifikan terhadap keputusan penggunaan ulang.

2. Pada penelitian ini diperoleh jika variabel brand trust (X2) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan ulang (Y), hal ini
didasarkan pada hasil dari uji t yakni nilai t hitungnya sebesar 2,865 dengan tingkat
signifikansi didapat kurang dari 5% yaitu 0,005. Ini mengindikasikan jika brand trust
semakin meningkat maka akan meningkat pula keputusan penggunaan ulang jasa
pada ekspedisi kantor pos Indonesia di Kecamatan Jogorogo, adapun pengaruh
brand image (X1) terhadap keputusan penggunaan ulang (Y) adalah 16,1%. Hasil
penelitian sama dengan temuan penelitian yang dijalankan oleh (Sudaryana, 2020)
bahwa brand trust berpengaruh terhadap keputusan penggunaan kembali
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diterima dan terbukti kebenarannya. Kepercayaan terhadap merek memiliki peran
krusial dalam membentuk komitmen konsumen terhadap produk atau jasa.
Ketika produk maupun jasa memenuhi harapan serta memberikan kepuasan,
tingkat penggunaan ulangnya cenderung meningkat.

3. Pada hasil penelitian variabel kualitas layanan (X3) secara parsial memiliki dampak
signifikan terhadap keputusan penggunaan ulang (Y). Hal ini dijelakan dengan nilai
uji t sebesar 8,257 dengan tingkat signifikansinya kurang dari 5%, yaitu 0,000. Ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan berkontribusi pada peningkatan
keputusan untuk menggunakan kembali jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia di
Kecamatan Jogorogo. Selain itu, pengaruh brand image (X1) terhadap keputusan
penggunaan ulang (Y) adalah sebesar 57,6%. Hasil penelitian ini konsisten
bersama temuan yang didapatkan oleh (Damaryanti et al., 2022) serta (Oktavenia
& Ardani, 2020) kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
ulang. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan menjadi faktor penting
dalam menentukan keputusan penggunaan yang dilakukan oleh pelanggan.

4. Hasil penelitian menunjukkan jikalau secara bersama-sama, variabel brand image
(X1), brand trust (X2), dan kualitas layanan (X3) menjadi faktor pengaruh signifikan
keputusan untuk menggunakan kembali (Y). Secara keseluruhan, pengaruh brand
image, brand trust, serta kualitas layanan terhadap keputusan untuk menggunakan
kembali jasa ekspedisi Kantor Pos Indonesia adalah sebesar 81,1%. Temuan ini
konsisten dengan hasil dari (Laoli & Farida, 2021) serta (Damaryanti et al., 2022)
Brand image, brand trust, dan kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan untuk menggunakan kembali. Dalam penelitian ini, terlihat
bahwa makin meningkat brand image, brand trust, dan kualitas layanan, makin
tinggi pula keputusan untuk menggunakan kembali jasa tersebut. Sementara itu,
brand image, brand trust, dan kualitas layanan secara positif dan signifikan
mempengaruhi keputusan untuk menggunakan kembali jasa ekspedisi Kantor Pos
Indonesia di Kecamatan Jogorogo.

Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan diatas diperoleh kesimpulan seperti berikut: terdapat
pengaruh dari brand image terhadap keputusan penggunaan ulang, terdapat pengaruh
dari brand trust terhadap keputusan penggunaan ulang, terdapat pengaruh dari
kualitas layanan terhadap keputusan penggunaan ulang, terdapat pengaruh dari brand
image, brand trust dan kualitas layanan terhadap keputusan penggunaan ulang.
Karena brand image, brand trust dan kualitas layanan menjadi penyebab utama dalam
keputusan penggunaan ulang pada jasa pada ekspedisi kantor pos Indonesia di
Kecamatan Jogorogo.
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