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ABSTRAK

Masyarakat milenial saat ini banyak memanfaatkan internet, yang
merupakan komponen dari proses digitalisasi.Dengan menggunakan
pendekatan strategi pemasaran, perusahaan bersiap untuk menghadapi
persaingan ini dengan meningkatkan kualitas layanannya sementara
konsumen menentukan pilihan, seperti memilih salah satu layanan jasa
pengiriman yang ada. Pada penelitian ini menggunakan jasa pengiriman
paxel yang dapat memberikan layanan pengiriman frozen food dan
memberikan peluang bagi para pelanggan yang memiliki bisnis bidang
frozen food. Dengan pengiriman sameday paxel, frozen food dapat
melaksanakan proses pengiriman ke dalam dan luar kota dengan aman
karena penanganan khusus yang dilengkapi fasilitas pendingin. Sampel
dalam penelitian ini adalah sebagian pelanggan Paxel Surabaya dengan
menggunakan Teknik pengambilan sampel tergolong non probability
sampling dengan purposive sampling atau pengambilan sampel Dari hasil
perhitungan tersebut, maka jumlah sampel dalam penelitian ini sebesar
96,04 dibulatkan menjadi 100 responden, yaitu para pelanggan paxel di
kota Surabaya. Berdasarkan hasil jawaban dari responden yang di uji,
maka hasil yang memperoleh nilai paling tinggi terletak pada variabel
Kepercayaan Pelanggan yang mendapat rata- rata nilai sebesar 3,71 yaitu

Paarulfluda nilai tertinggi daripada variabel lainya. Nilai ini berdasarkan kategori

variabel. Berdasarkan hasil penelitian bahwa keputusan pembelian jasa
pengiriman paxel dalam kategori tinggi, oleh karena itu perusahaan Paxel disarankan untuk menjaga kualitas
dalam layanannya yang ditawarkan. Sehingga kepercayaan pada para pelanggan Paxel yang berada di kota
Surabaya ini bisa semakin erat dan keputusan pembelian bisa saja semakin meningkat.

ABSTRACT

Today's millennial society makes a lot of use of the internet, which is a component of the digitization process. By
using a marketing strategy approach, companies are prepared to face this competition by improving the quality
of their services while consumers make choices, such as choosing one of the existing delivery services. In this
study using Paxel delivery services that can provide frozen food delivery services and provide opportunities for
customers who have frozen food businesses. With Paxel same-day delivery, frozen food can safely carry out the
delivery process inside and outside the city because of special handling complete with refrigeration facilities.
The sample in this study is some Paxel Surabaya customers using a sampling technique classified as non-
probability sampling with purposive sampling or sampling. From the results of these calculations , then the
number of samples in this study was 96.04 rounded up to 100 respondents, namely Paxel customers in the city of
Surabaya. Based on the results of the answers from the respondents tested, the result that gets the highest score
lies in the Customer Trust variable which gets an average value of 3.71, which is the highest value of the other
variables. This value is based on the variable category. Based on the results of the study, the purchase decision
Paxel shipping services are in the high category, therefore Paxel companies are advised to maintain the quality
of the services they offer. So that the trust in Paxel customers who are in the city of Surabaya can be tighter and
purchasing decisions can be increased.

PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi pada era digital saat ini mengalami perkembangan dari waktu ke
waktu. Kita sekarang dapat lebih mudah mendapatkan informasi dan menyebarkan informasi
berkat bidang digitalisasi yang meningkat sangat cepat. Dengan menggunakan sarana digital,
kita dapat melakukan banyak kegiatan. Kenyamanan dalam memanfaatkan teknologi digital
semakin meningkat dengan fasilitas dan efisiensi yang ditawarkan. Masyarakat milenial saat ini
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banyak memanfaatkan internet, yang merupakan komponen dari proses digitalisasi. Banyak
pemilik bisnis memanfaatkan internet sebagai strategi pemasaran selain menggunakannya
untuk bermain game atau mencari kesenangan.

Paxel cukup berbeda dengan ekspedisi lainnya, karena tidak perlu menunggu resi dari
kurir. Resi akan otomatis muncul saat melakukan pemesanan, dan kurir hanya perlu mengambil
barangnya, untuk waktu penjemputan sekitar 2 jam maka kurir akan tiba saat itu untuk
menjemput paket, membuat pengalaman jadi lebih mudah.

Layanan paxel juga dapat melayani pengiriman makanan frozen food, maka dari itu
peluang bagi para pelanggan yang menjalankan bisnis frozen food tidak perlu merasa khawatir
memikirkan proses pengirimannya. Dengan pengiriman sameday paxel, frozen frozen food
dapat dikirim ke dalam dan luar kota dengan aman karena penanganan khusus yang dilengkapi
fasilitas pendingin.

Paxel adalah pemain baru yang diluncurkan di Kota Surabaya pada tahun 2018 yang dapat
melayani pengiriman frozen. Di masa mendatang paxel juga akan terus mengembangkan inovasi
dan berkomitmen untuk menjaga kualitas layanan nya, dalam menjaga daya saing sehingga dapat
Bertahan.

METODE

Dailaim penelitiain ini iailaih untuk pairai pelainggain Paixel Suraibaiyai dengain kriteriai
tertentu. Jaidi populaisi menurut Sugiyono (2014) BPopulaisi aidailaih wilaiyaih generailisaisi
yaing terdiri atas: obyek aitaiu subyek yaing mempunyaii kuailitais dain kairaikteristik tertentu,
yaing ditetaipkain oleh peneliti untuk dipelaijairi dain kemudiain ditairik
kesimpulainnyai@.Dengain demikiain, teknik pengaimbilain saimpel menggunaikain teknik
probaibility saimpling. Probaibility saimpling menurut Budiaistuti dain Baindur (2018) aidailaih
teknik pengaimbilain saimpel yaing memberikain kesempaitain yaing saimai baigi populaisi
penelitiain untuk diseleksi menjaidi saimpel penelitiain.Saimpel ditetaipkain mengingait
ainggotai populaisi dailaim penelitiain ini tidaik diketaihui (unknow populaitions) maikai
saimpel dihitung menggunaikain formulai Lemeshow dailaim Sugiyono (2015) sebaigaii berikut:
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Dari haisil perhitungain tersebut, maikai jumlaih saimpel dailaim penelitiain ini sebesair
96,04 dibulaitkain menjaidi 100 responden, yaitu pairai pelainggain paixel di kota Surabaya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1
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Uji Normalitas

Berdasarkan hasil pengujian pada persamaan uji normalitas dalam tabel diatas menunjukkan
bahwa nilai Asymp. Sig (2-tailed) 0,200 lebih besar dari level of significant, yaitu 5 persen (0,05). Jadi
dapat disimpulkan bahwa nilai residual pada model regresi yang diuji sudah berdistribusi normal.

Uji Multikolenieritas
Tabel 2

Cocfhicicnts”

Unstandardized Standardized

Collmncarity
Coeflicients Coeflicients Stanlsfics
Sud Toleran
Model B Ermror Beta ' Sie cc VIF
1 (Constant) 2 891 2374 1218 226
Kualitas Pelayanan
481 071 485 6 760 000 659 1517
X1
Kepercayaan
712 117 136 6074 000 659 1517
Pelanggan (X2)
Sumber . data primer diolah, 2023

Pada tabel diatas menunjukkan nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 serta nilai VIF lebih

kecil dari 10. Maka dapat disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

Uji Autokorelasi

Tabel 3
Model Summary”

AdustedR | Std Error of | Durbm-

Model R R Square Square the Estumate Watson

| 819" 671 664 1.675 2189

Sumber: data primer diolah. 2023

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai DW 2.189. Nilai ini bila dibandingkan dengan
nilai tabel signifikansi 5%, jumlah sampel 100 (n) dan jumlah variabel independen (K=2) maka
diperoleh nilai du 1,715. Maka, nilai DW 2.189 lebih dari batas atas (du) yakni 1,715 dan kurang

dari (4-du) 4-1,715 = 2,285, maka dapat disimpulkan bahwa data sudah lolos uji autokorelasi
dengan menggunakan Durbin Watson test.

Uji Hetroskedastisitas

Tabel 4
Uiestancker dhzed Stassclasshized |
CoefTicicnt= CoetTicients
Model B Std. Erroe Beta t Gise
1 (Constaant) 22 137 307 Te9
Rualiras Pelaynnan
« OON 03] 02s 153 L
(X1)
Kepercaynan Pelunsgnen
0sa 0os 099 92 130
(X2
Ssmber st pruner diolahy, 2023
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Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi antara variabel independen
dengan nilai absolut residualnya (ABS_RES) lebih besar dari 0,05. Hal ini berarti tidak terjadi
gejala Heteroskedastisitas pada model regresi.

Uji Regresi Linier Berganda
Tabel 5

CoctTicients”
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s 0o s |

(X1)»
|

|

Berdasarkan nilai-nilai pada tabel diatas, maka persamaan regresi linier berganda akan menjadi:
Y=a+DblX1+b2X2 +e
Y=2,891+0,481X1+0,712X2 +e
Berdasarkan persamaan regresi linier berganda di atas, diperoleh persamaan garis regresi
yang memberikan informasi bahwa:

1. (a=2,891), artinya apabila tidak ada perubahan terhadap Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
Pelanggan atau nilainya konstan (tetap), jadi Keputusan Pembelian mengalami peningkatan dari
keseluruhan sebesar 289,1%.

2. (b1 =0,481), artinya Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,481, artinya jika
variabel independen lain nilainya konstan dan Kualitas Pelayanan mengalami kenaikan 1 %, maka
Keputusan Pembelian mengalami peningkatan senilai 48,1%. Koefisien bernilai positif, artinya
terjadi hubungan positif antara Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian.Semakin naik
Kualitas Pelayanan maka diikuti dengan meningkatnya Keputusan Pembelian.

3. (b2 = 0,712) ,artinya Koefisien regresi variabel Kepercayaan Pelanggan (X2) sebesar 0,712,
artinya jika variabel independen lain nilainya konstan dan Kepercayaan Pelanggan mengalami
kenaikan 1 %, maka Keputusan Pembelian mengalami kenaikan senilai 71,2%. Koefisien bernilai
positif, artinya terjadi hubungan positif antara Kepercayaan Pelanggan dengan Keputusan
Pembelian. Semakin naik Kepercayaan Pelanggan semakin meningkat pula Keputusan Pembelian.

Hasil Uji T
Tabel 6

Coetlicients”

Unstandardized Standardized Collimearty

Coctticients Coctlicients Statistics

Srd. Toleran
Model B Ervor Heln t Sie ce VIF
(Constant) 2.891 2374 1218 226
Kualitas  Pelayanan
181 071 485 6.760 Qoo 659 1.517

(X1)

Fopercayaan
712 117 136 6.074 Qoo 659 1.517
Pelangzan (X2)

Sumber data prouner diolal, 2023
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1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian. Hasil perhitungan uji t pada tabel diatas
menunjukkan nilai t hitung Kualitas Pelayanan adalah sebesar 6,760 > t tabel 1,984 dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

2. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian. Hasil perhitungan uji t pada tabel
diatas menunjukkan nilai t hitung Kepercayaan Pelanggan adalah sebesar 6,074 > t tabel 1,984 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan
Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Hasil Uji F
tabel 7
Sum of
Model df Mean Square F Sig
Squares
1 Regression 555.787 2 277.893 99.024 000"
Residual 272.213 97 2806
Total 828.000 99
Sumber: data pruner diolah, 2023

Hasil uji F (F test) menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 99.024 dengan nilai
signifikansi 0,000 lebih kecil dari a = 0,05. Artinya bahwa model yang digunakan pada penelitian
ini adalah layak. Hasil ini memberikan makna bahwa dua variabel independen mampu
memprediksi atau menjelaskan fenomena Keputusan Pembelian. Hal ini berarti variabel Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian

Koefisien Determinasi

tabel 8
Model .‘s‘umm:u‘_v"
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 819" 671 .6064 1.675 2.189

Sumber: data primer diolah, 2023
Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas diperoleh nilai koefisien determinasi (R
Square) adalah 0,671. Ini berarti besarnya kontribusi antara variabel Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian adalah sebesar 67,1%. Sedangkan
sisanya 32,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas didalam penelitian ini.

PEMBAHASAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan terhadap keputusan pembelian pada pelanggan paxel yang berada di
Kota Surabaya.
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada Pelanggan paxel di kota
Surabaya
Hasil perhitungan uji t pada tabel diatas menunjukkan nilai t hitung Kualitas Pelayanan
adalah sebesar 6,760 > t tabel 1,984 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 kurang dari
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian.
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2. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian pada Pelanggan paxel di
kota Surabaya
Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Hasil perhitungan uji t
pada tabel diatas menunjukkan nilai t hitung Kepercayaan Pelanggan adalah sebesar 6,074 >t
tabel 1,984 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Hal ini menunjukkan
bahwa Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian
pada pelanggan paxel di kota Surabaya
Berdasarkan Hasil uji F (F test) menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 99.024 dengan
nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari o = 0,05. Artinya bahwa model yang digunakan pada
penelitian ini adalah layak. Dengan Hasil tersebut memberikan makna bahwa dua variabel
independen mampu memprediksi atau menjelaskan fenomena Keputusan Pembelian. Hal ini
berarti variabel Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Pelanggan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

SIMPULAN DAN SARAN
Berdaisairkain haisil penelitiain dain pembaihaisain, maikai daipait ditairik beberaipai
kesimpulain sebaigaii berikut :

1. Terdaipait pengairuh positif kuailitais pelaiyainain terhaidaip keputusain pembeliain paidai
pelainggain Paixel yaing beraidai di Kotai Suraibaiyai.hail ini dibuktikain dengain nilaii t
hitung Kuailitais Pelaiyainain aidailaih sebesair 6,760 > t taibel 1,984 dengain tingkait
signifikainsi sebesair 0,000 kuraing dairi 0,05.

2. Terdaipait pengairuh positif kepercaiyaiain pelainggain terhaidaip keputusain pembeliain
paidai pelainggain Ailfaimidi Super, Jailain Kailiuraing. Hail ini dibuktikain dengain nilaii t
hitung Kepercaiyaiain Pelainggain aidailaih sebesair 6,074 > t taibel 1,984 dengain tingkait
signifikainsi sebesair 0,000 kuraing dairi 0,05.

3. Terdaipait pengairuh kuailitais pelaiyainain dain kepercaiyaiain pelainggain secairai
bersaimai-saimai terhaidaip keputusain pembeliain paidai pelainggain Paixel yaing beraidai
di kotai Suraibaiyai. Hail ini dibuktikain dengain nilaii F hitung sebesair 99.024 dengain
nilaii signifikainsi 0,000 lebih kecil dairi a = 0,05.

Adapun saran yang dapat dberikan, yaitu sebagai berikut:

1. Berdaisairkain haisil penelitiain baihwai keputusain pembeliain jaisai pengirimain paixel
dailaim kaitegori tinggi, oleh kairenai itu perusaihaiain Paixel disairainkain untuk menjaigai
kuailitais dailaim laiyainainnyai yaing ditaiwairkain. Sehinggai kepercaiyaiain paidai pairai
pelainggain Paixel yaing beraidai di kotai Suraibaiyai ini bisai semaikin erait dain keputusain
pembeliain bisai saijai semaikin meningkait.

2. Penelitiain selainjutnyai daipait memperluais penelitiain ini dengain memeriksai kuailitais
laiyainain dain kepercaiyaiain pelainggain dailaim keputusain pembeliain dengain cairai
yaing berbedai, seperti waiwaincairai dengain responden untuk mengumpulkain informaisi
yaing lebih beraigaim laiinyai seperti: persepsi resiko, kemudaihain dain promosi dairi yaing
terdaipait paidai kuesioner yaing sudaih diketaihui jaiwaibainnyai. Jaidi, Untuk Peneliti di
maisai mendaitaing daipait memaisukkain vairiaibel taimbaihain laiin. Sehingga penelitiain
daipait disempurnaikain dailaim menyelesaiikain penelitiain ini.

UCAPAN TERIMAKASIH

Jika ada, ucapan terimakasih ditujukan kepada institusi resmi atau perorangan sebagai
penyandang dana atau telah memberikan kontribusi lain dalam penelitian. Ucapan terimakasih
dilengkapi dengan nomor surat kontrak penelitian.
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