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ABSTRAK 

 

Purnasari Mertosono, 2018 Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Kepercayaan Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Jasa  PT 

JNE Cabang Utama Gorontalo. Skripsi, Program Studi S1 Manajemen, 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Gorontalo, 

dibawah bimbingan Ibu Dr. Hapsawati Taan ST.,M.M dan Ibu Zulfia K. 

Abdussamad, SE,M.Si 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas 

pelayanan dan kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan konsumen 

dalam menggunakan jasa PT JNE Cabang Utama Gorontalo. Penelitian ini 

merupakan penelitian survey. Penelitian survey adalah penelitian yang 

mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner 

sebagai alat pengumpulan data yang pokok. Jenis penelitian ini penelitian 

kuantitatif deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah para konsumen 

JNE Cabang Utama Gorontalo. Sampel yang diambil sebanyak 96 

responden dengan menggunakan teknik sampling dalam penelitian ini 

peneliti menggunakan Accidental sampling, yaitu teknik pengambilan 

sampel secara kebetulan bertemu dengan peneliti yang dianggap cocok 

karakteristik sampel, karakteristik sampel ini adalah konsumen yang 

minimal menggunakan jasa JNE sekali. 

 Dari analisis data diperoleh persamaan regresi Y = 23,061+ 0,496 + 

0,310 + 5% thitung sebesar 3,651 (x1) 2,301 (x2) sedangkan ttabel 1,985. 

Dengan demikian uji hipotesis atau t variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan berpengaruh signifikan dan hipotesis penelitian dapat 

dibuktikan atau diterima. Koefisien determinasi (R2) menunjukkan 

besarnya kontribusi 0.587 atau 58,7% dari variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa JNE 

Cabang Utama Gorontalo, sementara sisa 0.413 atau 41,3% dipengaruhi 

oleh variabel (factor-faktor lainnya seperti harga, promosi, dll). 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Keputusan 

Konsumen 

 

 

 

 

 

 



4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


