DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ot i
PERSETUJUAN SKRIPSI ..ottt ii
PENGESAHAN MUNAQOSYAH ...ttt iii
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI.....ccooeiiiie e, iv
ABSTRAK e \
MOTTO e Vi
PERSEMBAHAN .......ooiii e vii
KATA PENGANTAR ..ottt viii
PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN .....c.cocooiiiiiiieiee X
DAFTAR IS| . g il . o N e Xi
DAFTAR TABEIE . . 2 e TRy ittt e, xiii
DAFTAR GAMBAR ....ooiiiieieie et Xiv
BAB | PENDAHULUAN .....cooiiiiiiieieee e 1
A. Latar Belakang .....c.cooovoviieiiiieii 1

B. Rumusan Masalah ..........ccoooiiiiiiiiii e 7

C. Tujuan Penelitian........ccccooveiiieiieiie it 7

D. Manfaat Penelitian... .....cc..civmmneetienninsfevennedonsinesnie st seeeesseesenns 7

E. Sistematika Penelitian ...........cccovovriiiiiiiiiiniice e 8
BAB Il LANDASAN TEORI ... 9
A. Deskrip@QBebl. Svv N b A e 9

1. Keputusan Penggunaan Jasa ........cccccceevereiieiiieinnieiieiieens 9

2. Kualitas Layanan ..........ccccooveiiieiinc e 17

3. Ketepatan Waktu Pengiriman............ccoceovveiieiieeinciieieeinnn 25

4. ONGKOS KIFIM ..ottt 27

5. Jasa Layanan LOgiStiK.........ccccoreiiniiiiiiiiiiicc e 32

B. Penelitian TerdahulU.........cccooeriiiiiniiiinieccesee e 35

C. Kerangka Berfikir.........ccccociviiiiiiiiiiciic e 39

D. HIPOTESIS. ...ttt 40
BAB 11l METODE PENELITIAN ...t 44
A. Jenis dan Pendekatan...........ccccoovreiiennieniee e 44

B. Setting Peneitian............ccceoveiviii e 44

C. Populasi dan Sampel ........ccooiiriiieie e 44

D. Desain dan Definisi Operasional Variabel.............c.c.ccccoooveein. 46

E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen............cccoccevveiiennenne. 51

F. Teknik Pengumpulan Data ...........ccooeviiiniiiieiiiisiee e 51

G. Teknik AnalisisS Data........c.cooviieiiriiiiieiie e 52
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.........cccovevie. 57
A, Hasil Penelitian ........cccooiiiiiiii e 57

1. Gambaran Objek Penelitian ............cccoovevveiinininiicicieen, 57

a. Profil Umum Objek Penelitian ..............ccccoceeviiieinennn. 57

Xi



b. Gambaran Umum Responden...........c.ccccovevevveivevnennnnn 58

c. Deskripsi Data Variabel Penelitian................cccoceeenee. 60
2. ANALISIS DAtA.....ecvieieieiieee e 66
a.  Uji Instrumen Data .........c.ccooevveveeiieeie e 66
b.  Uji ASUumSi KIASIK ......cccooviiiiiiiiiiiicnccccc 71
c. Uji Regresi Linier Berganda...........ccoocvevveienienieennnnn 74
d. Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik f)..................... 75
e. Uji Koefisinsi Determinasi (R2) .......cccoovvvvevieneinninnnn. 76
f. Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik
1) JSTTOTRRRR . TSP 77
B. Pembahasan...........cccooeiiiiiiiiiie e 78
1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan
Penggunaan Jasa JINT EXPIESS ........ccovvrveriveniiiieiienienien 78
2. Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman terhadap
Keputusan Penggunaan Jasa JNT EXPress .......ccccccvvvernnen. 79
3. Pengaruh  Ongkos Kirim terhadap  Keputusan
Penggunaan Jasa INT EXPIESS .......cccovvvviviiiieneiieenieneenieas 80
BAB V PENMUTUP I b Tl R e, 81
AL KESIMPUIAN ..ot 81
B. Saan™em.. N i e e 82
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu............cccoooiiiiiiinii e 35
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel ............ccccccoeviviviiiicie e, 46
Tabel 4.1 Karakteristik Jenis Kelamin Responden ............cccocvveiennnnnnn. 58
Tabel 4.2 Karakteristik Program Studi Responden...........ccccccevveirennenn. 59
Tabel 4.3 Karakteristik Pengalaman Responden .........c.cccccoevvveeiveeninennn, 59
Tabel 4.4 Frekuensi Kualitas Layanan ..........cccocoocevvrieneneseniene e, 60
Tabel 4.5 Frekuensi Ketepatan Waktu Pengiriman ...........cccccooevenennnnn. 62
Tabel 4.6 Frekuensi Ongkos Kirim .........cccoovveiiiiiie i 63
Tabel 4.7 Frekuensi Keputusan Penggunaan............ccccceevveveeieeieennenn, 65
Tabel 4.8 Uji Validitas Kualitas Layanan (KUeSioner) ............cccccovneen. 66
Tabel 4.9 Uji Validitas Ketepatan Waktu Pengiriman (Kuesioner)......... 66
Tabel 4.10 Uji Validitas Ongkos Kirim (Kuesioner) ...........cccccocvevveennenn. 67
Tabel 4.11 Uji Validitas Keputusan Penggunaan (Kuesioner)................ 67
Tabel 4.12 Uji Reliabilitas Keputusan Penggunaan (Kusioner).............. 68
Tabel 4.13 Uji Validitas Instrumen Kualitas Layanan.................cc.co...... 68
Tabel 4.14 Uji Validitas Instrumen Ketepatan Waktu Pengiriman.......... 69
Tabel 4.15 Uji Validitas Instrumen Ongkos Kirim...........cccccceevveiirennenn, 69
Tabel 4.16 Uji Validitas Instrumen Keputusan Penggunaan .................. 70
Tabel 4.17 Uji Reliabilitas Instrumen Keputusan Penggunaan............... 70
Tabel 4.18 Kolmogrov SMIrNOV..........cccvevieiieiieiie e 72
Tabel 4.19 Uji MUltikoliNEaritas ............cccuvuereririiiieieiiiiceeie e 72
Tabel 4.20 Uji Heteroskedastisitas Metode GIejser..........cccccvvevvevranenn, 74
Tabel 4.21 Uji Regresi Linier Berganda............c.ccocevveveeviieieeiecieennn, 74
Tabel 4.22 Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik f)...........ccccccocevennnn. 75
Tabel 4.23 Uji Koefisiensi Determinasi (R2) .........cccceeeiiiviicnennnnnn. 76
Tabel 4.24 Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik t).......... 77

Xiii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Frekuansi Penggunaan Jasa Kurir Selama Pandemi

COVIA 19 s 3
Gambar 2.1 Kerangka BerfiKir ...........ccooviiiiiiiiiiiieec s 40
Gambar 4.1 Grafik Normal P-PIOt..........cccoooiiiiiiiiece e 71
Gambar 4.2 Grafik Scatterplot.........ccccccoveviieiieeciec e 73

Xiv



