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Abstrak 

Penelitian yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Consumer Insight, dan Harga dalam Memilih 

Jasa Ekspedisi JNE oleh Gen Z di Kota Medan" adalah penelitian kuantitatif dengan 100 responden 

menggunakan metode simple non-probability sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan 

dianalisis menggunakan SPSS versi 25 dengan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara parsial, kualitas pelayanan (t hitung 2.806, signifikan 0,006) dan consumer insight (t hitung 

5.954, signifikan 0,000) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, sedangkan 

harga tidak berpengaruh (t hitung 1.572, signifikan 0,119). Secara simultan, ketiga variabel tersebut 

berpengaruh signifikan (f hitung 56.709, signifikan 0,000) dengan adjusted R square sebesar 62,8%. Hal 

ini menunjukkan bahwa 62,8% keputusan pembelian dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, consumer 

insight, dan harga, sementara sisanya dipengaruhi faktor lain. 

Kata Kunci: Consumer Insight , Harga, Keputusan Pembelian, Kualitas Pelayanan 
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Abstract 

The study entitled "The Influence of Service Quality, Consumer Insight, and Price in Choosing JNE 

Expedition Services by Gen Z in Medan City" is a quantitative study with 100 respondents using a simple 

non-probability sampling method. Data were collected through questionnaires and analyzed using SPSS 

version 25 with multiple linear regression. The results of the study showed that partially, service quality 

(t count 2,806, significant 0.006) and consumer insight (t count 5,954, significant 0.000) have a positive 

and significant effect on purchasing decisions, while price has no effect (t count 1,572, significant 0.119). 

Simultaneously, the three variables have a significant effect (f count 56,709, significant 0.000) with an 

adjusted R square of 62.8%. This shows that 62.8% of purchasing decisions are influenced by service 

quality, consumer insight, and price, while the rest are influenced by other factors. 

Keywords: Consumer Insight, Price, Purchase Decision, Service Quality 

 

PENDAHULUAN 

Elra globalisasi tellah melmbawa pelrulbahan belsar dalam kelbultulhan masyarakat akan 

mobilitas tinggi, telrmasulk dalam hal pelngiriman barang. Seljak dibelrlakulkannya pasar belbas 

di Indonelsia, aruls pelrdagangan barang dan jasa melnjadi selmakin tidak telrbatas, selhingga 

pelrmintaan telrhadap jasa pelngiriman barang telruls melningkat. Belrdasarkan data Aspelrindo 

(Asosiasi Pelrulsahaan Jasa Pelngiriman Elksprels POS dan Logistik Indonelsia), pada tahuln 

2020, pelrtulmbulhan jasa kulrir selcara kelsellulrulhan melngalami kelnaikan selbelsar 30%. 

Pelningkatan ini dipelngarulhi olelh pelrulbahan pola konsulmsi masyarakat sellama pandelmi, 

telrmasulk lonjakan bellanja onlinel. 

Di Indonelsia, salah satul pelrulsahaan belsar yang belrgelrak di bidang jasa pelngiriman 

adalah PT JNEl. Didirikan pada 26 Novelmbelr 1990, JNEl belrpelran signifikan dalam melmelnulhi 

kelbultulhan pelngiriman barang lokal maulpuln intelrnasional. Di Kota Meldan, layanan JNEl 

melnjadi bagian pelnting dalam melndulkulng opelrasional bisnis, telrultama bagi Gelnelrasi Z 

yang aktif selcara digital dan banyak telrlibat dalam aktivitas kelwiraulsahaan. Gelnelrasi ini 

celndelrulng melmanfaatkan platform digital ulntulk melnjalankan ulsaha dan sangat 

belrgantulng pada layanan logistik yang andal. 

Selbagai salah satul pelnyeldia jasa pelngiriman telrbelsar, JNEl melnawarkan belrbagai 

layanan, selpelrti YElS (Yakin Elsok Sampai), RElG (Relgullelr), dan OKEl (Ongkos Kirim Elkonomis), 

ulntulk melmelnulhi kelbultulhan pellanggan.  
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Tabell 1 Jumlah Pengiriman 

No Tahun Jumlah Pengiriman Paket Dan Barang JNE Medan 

1 2021 590.000 

2 2022 484.000 

3 2023 374.000 

Sulmbelr : diolah pelnullis (2024) 

Namuln, melskipuln melmiliki belrbagai kelulnggullan, julmlah pelngiriman JNEl di Meldan 

melnulnjulkkan pelnulrulnan dari tahuln kel tahuln. belrdasarkan data transaksi dari 2021 hingga 

2023. Pelnulrulnan ini melngindikasikan adanya tantangan dalam melmpelrtahankan 

kelpultulsan pelmbellian konsulmeln. 

Pra-sulrveli telrhadap konsulmeln JNEl di Meldan melngulngkapkan belbelrapa 

pelrmasalahan telrkait kulalitas pellayanan, consulmelr insight, dan harga. Relspondeln 

melnyampaikan kellulhan telntang keltidaksigapan karyawan, kondisi rulangan yang kulrang 

belrsih, hingga pakelt yang selring telrlambat ataul rulsak. Sellain itul, tarif pelngiriman JNEl dinilai 

lelbih tinggi dibandingkan kompeltitor, selpelrti J&T dan SiCelpat. 

Kondisi ini melnulnjulkkan bahwa JNEl pelrlul melningkatkan kulalitas pellayanan, 

melmahami kelbultulhan konsulmeln, dan melnyelsulaikan stratelgi pelneltapan harga agar dapat 

belrsaing di pasar yang selmakin kompeltitif. Ulpaya ini pelnting ulntulk melnarik kelmbali 

kelpelrcayaan konsulmeln, telrultama gelnelrasi mulda yang kritis dalam melmilih layanan dan 

celndelrulng melmbandingkan belrbagai altelrnatif selbellulm melmbulat kelpultulsan pelmbellian. 

Mellaluli pelnellitian ini, diharapkan dapat dipelrolelh gambaran yang lelbih melndalam 

telntang faktor-faktor yang melmelngarulhi kelpultulsan pelmbellian konsulmeln telrhadap 

layanan JNEl di Meldan, selrta relkomelndasi ulntulk melmpelrbaiki layanan agar JNEl dapat 

melmpelrtahankan posisinya di pasar jasa pelngiriman. 

 

METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melnggulnakan pelndelkatan kulantitatif delngan meltodel asosiatif. Meltodel 

ini belrtuljulan ulntulk melngeltahuli hulbulngan antara variabell belbas (kulalitas pellayanan, 

consulmelr insight, harga) delngan variabell telrikat (kelpultulsan pelmbellian jasa elkspeldisi JNEl 

olelh Geln Z di Kota Meldan). Sulmbelr data dikulmpullkan mellaluli kulelsionelr yang diselbarkan 

kelpada konsulmeln JNEl di Kota Meldan. Popullasi yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah 

Gelnelrasi Z di Kota Meldan yang pelrnah melnggulnakan jasa JNEl, delngan julmlah popullasi 

tidak dikeltahuli. Dalam pelnellitian ini telknik pelngambilan sampell yang akan digulnakan 

dalam pelnellitian ini adalah telknik acidulral sampling, telknik sampling yang tidak 
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melmbelrikan pellulang ataul kelselmpatan pada seltiap anggota popullasi ulntulk dijadikan 

selbagai anggota sampell. Melnggulnakan rulmuls Wibisono dipelrolelh sampell selbanyak 100 

orang.  

Ulji Instrulmeln Pelnellitian 

1. Ulji Validitas: Melnggulnakan SPSS, delngan r-hitulng dibandingkan r-tabell (0,361).  

2. Ulji Relliabilitas: Melngulkulr konsistelnsi alat ulkulr, delngan Cronbach's Alpha di atas 0,70 

ulntulk selmula variabell 

Telknik Analisis Data 

Telknik analisis data digulnakan ulntulk melnjawab hipotelsis pelnellitian delngan tuljulan 

melngolah data melnjadi lelbih belrmakna (Sulgiyono, 2016). 

1. Analisis Delskriptif 

Statistik delskriptif digulnakan ulntulk melnggambarkan variabell tanpa melmbulat 

gelnelralisasi, mellibatkan kulalitas pellayanan, consulmelr insight, dan harga telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. Analisis dilakulkan melnggulnakan SPSS (Sulgiyono, 2016).\ 

2. Ulji Asulmsi Klasik 

a. Ulji Normalitas: Melngulji apakah data belrdistribulsi normal delngan Kolmogorov-

Smirnov. Data dianggap normal jika Asymp. Sig. > 0,05 (Gulnawan, 2020). 

b. Ulji Mulltikolinielritas: Melngidelntifikasi korellasi antar variabell belbas melnggulnakan 

nilai Tolelrancel (> 0,10) dan VIF (< 10) (Gulnawan, 2020). 

c. Ulji Heltelroskeldastisitas: Melngulji keltidaksamaan varian relsidulal delngan meltodel 

Gleljselr. Tidak ada heltelroskeldastisitas jika signifikan > 0,05 (Gulnawan, 2020). 

3. Ulji Relgrelsi Linelar Belrganda 

Relgrelsi belrganda digulnakan ulntulk melmpreldiksi pelngarulh variabell belbas (X1: 

kulalitas pellayanan, X2: consulmelr insight, X3: harga) telrhadap variabell telrikat (Y: 

kelpultulsan pelmbellian). Modell relgrelsi: 

Y = 𝛼 + β 1 X1 + β 2 X2 + β 3 X3 + ε 

Keltelrangan : 

Y : Kelpultulsan Pelmbellian 

𝛼 : Konstanta dan Kelpultulsan Relgrelsi  

β 1 β 2 β 3 :Koelfisieln relgrelsi variabell 

X1 : Variabell Kulalitas Pellayanan  

X2 : Variabell Consulmelr Inselght 

X3 : Variabell Harga  

ε : Tingkat kelsalahan (elrror)  
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4. Ulji Hipotelsis 

a. Ulji t (Parsial): Melngulkulr pelngarulh masing-masing variabell belbas telrhadap 

variabell telrikat. Signifikansi < 0,05 melnulnjulkkan pelngarulh signifikan. 

b. Ulji F (Simulltan): Melnilai pelngarulh gabulngan variabell belbas telrhadap variabell 

telrikat. Signifikansi < 0,05 melnulnjulkkan pelngarulh simulltan signifikan (Ghozali, 

2021). 

5. Ulji Deltelrminasi 

Koelfisieln deltelrminasi (R²) me lngulkulr kontribulsi variabell belbas telrhadap variabell 

telrikat. 

R² > 0,5: Mode ll dianggap baik. 

R² < 0,5: Mode ll kulrang baik.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Pelne llitian  

Ulji Validitas  

Pe lnguljian validitas me lnggu lnakan ke lte lntulan yaitul : 

1. Jika signifikansi dari r hitulng ataul r hasil > r tabell maka itelm variabell disimpullkan valid  

2. Jika r hitulng ataul r hasil < r tabell maka itelm variabell disimpullkan tidak valid. 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas 

Variabell r hitulng r tabell Keltelragan 

Kulalitas Pellayanan 

0.783 0,361 Valid 

0.531 0,361 Valid 

0.396 0,361 Valid 

0.522 0,361 Valid 

0.423 0,361 Valid 

0.569 0,361 Valid 

0.615 0,361 Valid 

0.810 0,361 Valid 

0.837 0,361 Valid 

0.409 0,361 Valid 

Consulmelr Insight 

0.956 0,361 Valid 

0.946 0,361 Valid 

0.946 0,361 Valid 
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0.831 0,361 Valid 

0.949 0,361 Valid 

0.956 0,361 Valid 

0.655 0,361 Valid 

Harga 
0.588 0,361 Valid 

0.565 0,361 Valid 

 

0.547 0,361 Valid 

0.879 0,361 Valid 

0.579 0,361 Valid 

0.666 0,361 Valid 

0.778 0,361 Valid 

0.706 0,361 Valid 

Kelpultulsan Pelmbellian 

0.976 0,361 Valid 

0.960 0,361 Valid 

0.691 0,361 Valid 

0.892 0,361 Valid 

0.912 0,361 Valid 

0.851 0,361 Valid 

0.840 0,361 Valid 

0.797 0,361 Valid 

0.876 0,361 Valid 

0.829 0,361 Valid 

Belrdasarkan hasil u lji validitas di atas yang dilaku lkan de lngan IBM SPSS statistik 25, 

dikeltahuli bahwa sellulrulh pe lrnyataan dinyatakan valid kare lna nilai rhitulng ≥ 0,361. 

Ulji Relliabilitas  

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

Variabel Nilai Reliabilitas ≥ Nilai Cronbach Alpha Kesimpulan 

Kulalitas Pellayanan 0,679 ≥ 0,60 Relliabell 

Consulmelr Insight 0,950 ≥ 0,60 Relliabell 

Harga 0,803 ≥ 0,60 Relliabell 

Kelpultulsan Pelmbellian 0,961 ≥ 0,60 Relliabell 

   Sulmbe lr : Data diolah tahu ln 2024 
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Dari tabe ll diatas dapat dike ltahuli bahwa nilai Cronbach Alpha dari Kelse llulrulhan variabe ll 

adalah le lbih dari 0,60 se lhingga dapat disimpu llkan bahwa se llulrulh ite lm pe lrnyataan yang 

digulnakan dalam ku le lsione lr be lrsifat re lliabe ll. 

Ulji Asulmsi Klasik 

1. Ulji Normalitas 

Pelne llitian ini me lnggulnakan ulji normalitas de lngan me lnggulnakan Kolmogorov 

Smirnov me lnggulnakan program SPSS. 

H0 : jika nilai sig>0,05 data re lsidulal be lrdistribulsi normal. 

Ha : jika nilai sig<0,05 data re lsidulal be lrdistribulsi tidak normal. 

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

N 100 

Telst Statistic .065 

Asymp. Sig. (2-taileld) .200c,d 

Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

Belrdasarkan hasil pe lnguljian statistik One l Sampe ll Kolmogrov-Smirnov di atas 

melnulnjulkkan bahwa nilai signifikasi se lbe lsar 0,200, artinya nilai te lrse lbult le lbih be lsar dari 

0,05 se lhingga dapat disimpu llkan bahwa nilai re lsidulal te lrdistribu lsi normal atau l me lmelnulhi 

syarat ulji normalitas.\ 

2. Ulji Mulltikolonie lritas 

Salah satul cara me lnde lte lksi adanya mu lltikonie laritas adalah de lngan me llihat Tole lrance l 

dan Variance l Inflasion Factor (VIF). Nilai yang u lmulm digu lnakan ulntulk me lnulnjulkkan adanya 

mulltikolonie lritas adalah nilai Tole lrancel < 1 ataul sama de lngan nilai VIF < 10 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficientsa 

Model 
Collinelarity Statistics 

Tolelrancel VIF 

Kulalitas Pellayanan .711 1.406 

Consulmelr Insight .421 2.377 

Harga .471 2.121 

Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

Belrdasarkan u lji mu lltikolinie lritas, nilai VIF u lntulk se lmula variabe ll inde lpe lnde ln (kulalitas 

pe llayanan, consu lme lr insight, dan harga) tidak le lbih dari 10, dan nilai tole lrance l tidak 
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melndelkati 1. Variabe ll ku lalitas pe llayanan me lmiliki tole lrance l 0.711 dan VIF 1.406, consu lme lr 

insight me lmiliki tole lrance l 0.421 dan VIF 2.377, se lrta harga me lmiliki tole lrance l 0.471 dan VIF 

2.121. Kare lna nilai tole lrance l > 0.1 dan VIF < 10, dapat disimpu llkan bahwa tidak te lrjadi ge ljala 

mulltikolinie lritas pada mode ll re lgre lsi yang digulnakan dalam pe lnellitian ini. 

3. Ulji He lte lroske ldastisitas 

Ada ataul tidaknya he lte lroske lde lstisitas dapat dilihat dari nilai signifikan variabe ll be lbas 

dan variabe ll telrikat. Apabila hasil u lji Gle ljse lr kulrang dari atau l sama de lngan 0,05 maka dapat 

disimpullkan bahwa data me lngalami he lte lroske ldastisitas dan se lbaliknya.  

a. Apabila sig. 2-taile ld<ɑ = 0, 05 maka te lrjadi he lte lroske ldastisitas. 

b. Apabila sig. 2-taile ld>ɑ = 0, 05 maka tidak te lrjadi he lte lroske ldastisitas. 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Signifikan 

Constant .318 

Kulalitas Pellayanan .186 

Consulmelr Insight .195 

Harga .941 

Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

Belrdasarkan u lji he lte lroske ldastisitas, nilai signifikansi u lntulk variabe ll kulalitas pe llayanan 

(0,186), consu lme lr insight (0,195), dan harga (0,941) se lmulanya le lbih be lsar dari 0,05. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa tidak te lrjadi ge ljala he lte lroske ldastisitas pada ke ltiga variabe ll telrse lbult. 

Analisis Line lar Belrganda 

Analisis re lgre lsi line lar be lrganda digu lnakan ulntulk me lngulji pe lngarulh variable l 

indelpe lnde ln X1 (ku lalitas pe llayanan), X2 (consulme lr insight), X3 (harga) te lrhadap variabe ll 

de lpe lnde ln Y (ke lpultulsan pe lmbe llian). 

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 
U lnstandardize ld Coelfficielnts 

B Std. Elrror 

Constant 4.881 3.308 

Kulalitas Pellayanan .267 .095 

Consulmelr Insight .740 .124 

Harga .200 .127 
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Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

Y= 4.881 + 0,267 X1 + 0,740 X2 + 0,200 X3 + 0,05 

1. Konstanta se lbe lsar 4.881 me lnulnjulkkan bahwa apabila variabe ll kulalitas pe llayanan, 

variabe ll consulme lr insight dan harga (0) maka nilai ke lpultulsan pe lmbe llian konsu lmeln 

ge lne lrasi Z se lbe lsar 4.881. 

2. Koe lfisie ln re lgre lsi variabe ll kulalitas pe llayanan (X1) se lbe lsar 0,267 me lnulnjulkkan bahwa 

apabila variabe ll ku lalitas pe llayanan ditingkatkan maka nilai ke lpultulsan pe lmbe llian 

konsulme ln gelne lrasi Z akan be lrtambah se lbe lsar 26,7%. 

3. Koe lfisie ln re lgre lsi variabe ll consulme lr insight (X2) se lbelsar 0,740 me lnulnjulkkan bahwa 

apabila variabe ll consulmelr insight ditingkatkan maka nilai ke lpultulsan pe lmbe llian 

konsulme ln gelne lrasi Z akan be lrtambah se lbe lsar 74%. 

4. Koe lfisie ln re lgre lsi variabe ll harga (X3) se lbe lsar 0,200 melnulnjulkkan bahwa apabila 

variabe ll harga ditingkatkan maka nilai ke lpultulsan pe lmbe llian konsu lme ln ge lne lrasi Z 

akan be lrtambah  se lbe lsar 20%. 

Pe lnguljian Hipote lsis 

1. Ulji Parsial (U lji t) 

Me lnulrult (Ghozali, 2021) Ulji statistik t pada dasarnya me lnulnjulkkan se lbe lrapa jaulh 

pe lngarulh satul variabe ll indelpe lnde ln se lcara individu lal dalam me lne lrangkan variabe ll 

de lpe lnde ln. Adapuln krite lria pe lnguljian se lcara parsial de lngan tingkat le lve ll of signifikan α = 

5%. 

Dalam pe lne llitian ini me lnggulnakan sampe ll selbanyak 100 re lsponde ln, de lngan df = n-k 

(100-4 = 96) selhingga didapatkan nilai t tabe ll se lbe lsar 1,660.  

1. Jika t-hitulng de lngan t-tabe ll de lngan tingkat ke lpe lrcayaan 95% ɑ= 0,05.  

2. Jika t-hitulng > t-tabe ll (sig<0,05) maka Ho dite lrima, jika t-hitulng< t-tabe ll (sig>0,05) 

maka Ho ditolak.. 

Tabel 7. Hasil Signifikansi Pengaruh Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model B t Sig 

Constant 4.881 1.475 .143 

Kulalitas Pellayanan .267 2.806 .006 

Consulmelr Insight .740 5.954 .000 

Harga .200 1.572 .119 

Kelpultulsan Pelmbellian  
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Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

a. Ulji t te lrhadap kulalitas pe llayanan (X1) didapatkan nilai thitu lng se lbe lsar 2,806 de lngan 

nilai signifikansi se lbelsar 0,006. Nilai thitu lng > ttabe ll (2,806 > 1,660) atau l signifikansi 

lelbih ke lcil dari 0,05 (0,006 < 0,05). Artinya variabe ll kulalitas pe llayanan (X1) se lcara 

parsial me lmpulnyai pe lngarulh positif te lrhadap ke lpultulsan pe lmbe llian konsulme ln GElN 

Z (Y) pada JNE l di Kota Me ldan. 

b. Ulji t te lrhadap consulme lr insight (X2) didapatkan nilai t hitu lng se lbe lsar 5,954 de lngan 

nilai signifikansi se lbelsar 0,000. Nilai thitu lng > ttabe ll (5,954 > 1,660) atau l signifikansi 

lelbih ke lcil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Artinya variabe ll consulmelr insight (X2) se lcara parsial 

melmpulnyai pe lngarulh yang signifikan te lrhadap ke lpultulsan pe lmbe llian konsulme ln GElN 

Z (Y) pada JNE l di Kota Me ldan. 

c. Ulji t te lrhadap harga (X3) didapatkan nilai t hitu lng se lbe lsar 1,572 de lngan nilai 

signifikansi se lbe lsar 0,119. Nilai t hitu lng < t tabe ll (1,572 < 1,660) atau l signifikansi le lbih 

be lsar dari 0,05 (0,119 > 0,05). Artinya variabe ll harga (X3) se lcara parsial tidak 

melmpulnyai pe lngarulh telrhadap ke lpultulsan pelmbe llian konsulmeln GElN Z (Y) pada JNE l 

di Kota Me ldan. 

2. Ulji Simu lltan (Ulji F) 

Me lnulrult (Ghozali, 2021) modell re lgre lsi se lcara simu lltan diu lji de lngan me llihat nilai 

signifikan (sig) di mana jika nilai sig kulrang dari 0,05 maka variabe ll inde lpe lnpe ln 

be lrpe lngarulh te lrhadap variabe ll delpe lnde ln. Ulji F digu lnakan ulntulk me lnge ltahuli se llulrulh 

variabell inde lpe lnde ln yang dimasu lkkan dalam mode ll re lgre lsi se lcara be lrsama-sama te lrhadap 

variabell de lpe lnde ln yang diu lji pada tingkat signifikansi 0,05. didapatkan nilai ftabe ll se lbe lsar 

2,70. 

Tabel 8. Hasil Signifikansi Pengaruh Uji Simultan (Uji f) 

Anova 

F Sig 

56.709 .000b 

Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

 

Dari hasil oultpult pada tabe ll diatas me lnulnjulkkan bahwa hasil Fhitulng > Ftabe ll (56,709 

> 2,70) dan didapatkan nilai signifikansi le lbih ke lcil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Dari analisis 

diatas dapat disimpu llkan bahwa se lcara be lrsama-sama (simu lltan) variabe ll be lbas yang 

te lrdiri dari ku lalitas pe llayanan (X1), consulme lr insight (X2) dan harga (X3) be lrpe lngarulh 
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signifikan te lrhadap variabe ll ke lpultulsan pe lmbe llian konsu lme ln GElN Z (Y) pada JNE l di Kota 

Me ldan. 

Pe lnguljian Koe lfisieln De lte lrminasi (R2) 

Me lnulrult (Ghozali, 2021), koe lfisie ln de lte lrminasi adalah alat yang digu lnakan ulntulk 

melngulkulr se lbe lrapa baik mode ll pe lrsamaan re lgre lsi yang dibangu ln di mana u lkulran baik 

tidaknya mode ll dite lntulkan dari se lbe lrapa be lsar kontribu lsi dari se llulrulh variabe ll inde lpe lnde ln 

mampul me lnje llaskan variabe ll de lpe lnde ln.  

Tabel 9. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

R Adjulsteld R Sqularel 

.800a .628 

Sulmbe lr : SPSS (Data Diolah, 2024) 

Hasil pe lrhitulngan re lgre lsi dalam pe lnguljian koe lfsie ln delte lrminasi (R2) pada tabe ll diatas 

dapat dike ltahuli bahwa nilai koe lfisie ln de lte lrminasi (adjulste ld R squlare l) dipe lrole lh nilai se lbe lsar 

0,628. Hal ini be lrarti 62,8% ke lpultulsan pe lmbe llian konsulme ln JNEl yang dipe lngarulhi ole lh 

variabell ku lalitas pe llayanan (X1), consulmelr insight (X2) dan harga (X3), se ldangkan 37,2% 

ke lpultulsan pe lmbe llian konsulme ln JNEl dipe lngarulhi ole lh variabe ll-variabe ll lainnya yang tidak 

ditelliti dalam pe lne llitian ini. 

Pe lmbahasan  

1. Pelngarulh Kulalitas Pe llayanan te lrhadap Ke lpultulsan Pe lmbe llian 

Hasil u lji hipote lsis me lnulnjulkkan bahwa ku lalitas pe llayanan me lmiliki nilai t_hitu lng 

se lbe lsar 2,806, le lbih belsar dari t_tabe ll 1,660 delngan nilai signifikansi 0,006 (<0,05). Hal ini 

melnulnjulkkan kulalitas pe llayanan be lrpe lngarulh positif dan signifikan te lrhadap ke lpultulsan 

pe lmbe llian konsulme ln Ge ln Z di JNEl Kota Me ldan. Se lmakin baik ku lalitas pe llayanan, se lmakin 

tinggi ke lpultulsan pe lmbe llian, dan se lbaliknya. 

Indikator yang pe lrlul dipe lrtahankan JNEl mellipulti bulkti fisik, e lmpati, ke lhandalan, 

tanggap, dan jaminan. Ku lalitas pe llayanan me lrulpakan kompone ln pe lnting yang 

melme lngarulhi ke lpultulsan pe lmbe llian konsu lme ln. Me lnulrult Tjiptono & Chandra (2020), 

kulalitas layanan te lrcapai me llaluli pe lmelnulhan ke lbultulhan konsulme ln dan mellampauli 

harapan me lre lka. Hasil ini se ljalan de lngan pe lne llitian Latifa Nu lr Faida (2020), yang 

melnyimpullkan bahwa ku lalitas pe llayanan be lrpe lngarulh signifikan te lrhadap ke lpultulsan 

pe lmbe llian. 

2. Pelngarulh Consulme lr Insight te lrhadap Ke lpultulsan Pe lmbe llian 
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Ulji hipote lsis me lnulnjulkkan t_hitulng consulme lr insight se lbelsar 5,954, le lbih be lsar dari 

t_tabell 1,660 de lngan nilai signifikansi 0,000 (<0,05). Hal ini me lnulnjulkkan consulmelr insight 

melmiliki pe lngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpultulsan pe lmbe llian konsulmeln Ge ln Z 

di JNEl Kota Me ldan. 

Indikator se lpe lrti data de lmografis, psikografis, pe lrilakul pe lmbe llian, dan loyalitas 

pe llanggan pe lrlul me lndapat pe lrhatian JNE l. Consulme lr insight me lme lngarulhi pe lmahaman 

konsulme ln dalam me lnggulnakan layanan, se lhingga be lrdampak pada ke lpultulsan 

pe lmbe llian. Me lnulrult Hamilton (2016), consu lme lr insight me llipulti cara konsu lme ln 

melnggulnakan produlk dan me ldia digital. Hasil ini se ljalan de lngan pe lne llitian Moh 

Bahrulddin dkk. (2022), yang melnyatakan bahwa consu lmelr insight signifikan te lrhadap 

ke lpultulsan pe lmbe llian. 

3. Pelngarulh Harga te lrhadap Kelpultulsan Pe lmbe llian 

Hasil u lji hipote lsis me lnulnjulkkan t_hitulng harga se lbe lsar 1,572, le lbih ke lcil dari t_tabe ll 

1,660 de lngan nilai signifikansi 0,119 (>0,05). Ini me lnulnjulkkan harga tidak be lrpe lngarulh 

signifikan te lrhadap ke lpultulsan pe lmbe llian konsulme ln Ge ln Z di JNEl Kota Me ldan. 

Harga JNEl yang re llatif le lbih mahal dibandingkan pe lsaing me lnjadi faktor re lndahnya 

ke lpultulsan pe lmbe llian. Indikator yang pe lrlul ditingkatkan me llipulti ke lte lrjangkaulan harga, 

daya saing, ke lse lsulaian harga de lngan kulalitas, dan manfaat. Me lnulrult Pulrnama, Harahap, 

& Sire lgar (2022), harga me lne lntulkan ke lpultulsan konsulme ln. Hasil ini se ljalan de lngan 

pe lne llitian Asrizal E lfe lndy Nasu ltion dkk. (2019), yang ju lga me lne lmulkan harga tidak 

signifikan te lrhadap ke lpultulsan pe lmbe llian. 

4. Pelngarulh Kulalitas Pe llayanan, Consulme lr Insight, dan Harga te lrhadap Kelpultulsan 

Pelmbe llian 

Ulji simu lltan me lnulnjulkkan F_hitulng se lbe lsar 56,709, le lbih be lsar dari F_tabe ll 2,70 

de lngan nilai signifikansi 0,000 (<0,05), yang be lrarti kulalitas pe llayanan, consulmelr insight, 

dan harga se lcara be lrsama-sama be lrpe lngarulh positif dan signifikan te lrhadap ke lpultulsan 

pe lmbe llian konsulme ln Ge ln Z di JNEl Kota Me ldan. 

Kelpultulsan pe lmbe llian telrgantulng pada ke ltiga variabe ll telrse lbult. Kulalitas pe llayanan 

melnce lrminkan pe lme lnulhan ke lbultulhan konsu lme ln (Tjiptono & Chandra, 2020). Consu lme lr 

insight me lmbantul pe lrulsahaan me lmahami pe lrilakul konsulme ln (Hamilton, 2016). Harga yang 

te lrjangkaul dapat me lnjadi daya tarik u ltama (Pulrnama, Harahap, & Sire lgar, 2022). Ole lh 

kare lna itul, pe lningkatan ku lalitas pe llayanan, pe lmahaman consu lme lr insight, dan 

pe lnyelsulaian harga pe lnting u lntulk me lningkatkan ke lpultulsan pelmbe llian konsu lmeln.  
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SIMPULAN 

Belrdasarkan hasil pe lne llitian, kulalitas pe llayanan be lrpe lngarulh positif dan signifikan 

te lrhadap ke lpultulsan pe lmbe llian konsulmeln Ge ln Z pada JNE l di Kota Me ldan. Namu ln, 

ditelmulkan be lbe lrapa ke lkulrangan, se lpe lrti pe lnampilan karyawan yang ku lrang rapi dan 

are la ke lrja yang ku lrang be lrsih, se lrta ku lrangnya informasi te lntang promosi dan diskon 

ke lpada pe llanggan. Ole lh kare lna itul, JNEl diharapkan me lningkatkan pe lnampilan karyawan, 

melnjaga ke lbe lrsihan are la, dan proaktif dalam me lnyampaikan informasi promosi. 

Consulme lr insight julga be lrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap ke lpultulsan pe lmbe llian, 

melskipuln masih te lrdapat konsu lme ln yang ku lrang loyal dan ce lnde lrulng me lnggulnakan 

layanan lain. U lntulk itul, JNE l pe lrlul me lningkatkan ke lse ltiaan pe llanggan me llaluli program 

loyalitas ataul layanan ulnggullan. Se lbaliknya, variabe ll harga tidak be lrpe lngarulh signifikan, 

melnulnjulkkan bahwa biaya layanan masih dianggap ku lrang se lpadan de lngan kulalitas. JNE l 

disarankan me lnyelsulaikan tarif de lngan e lkspe lktasi pe llanggan. Se lcara ke lse llulrulhan, 

kombinasi ku lalitas pe llayanan, consulmelr insight, dan harga mampu l me lmelngarulhi 

ke lpultulsan pe lmbe llian, se lhingga JNEl diharapkan te lruls me lningkatkan daya saingnya agar 

te ltap me lnjadi pilihan ultama pe llanggan. 
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