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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjelaskan brand image, service quality,
brand trust, dan keputusan penggunaan serta untuk mengetahui menjelaskan brand
image, service quality, dan brand trust terhadap keputusan penggunaan secara
parsial maupun simultan.

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan jenis penelitian
ini adalah simple random sampling. Sampel penelitian ini adalah 58 mitra gudang
online Crewdible yang terletak di Sukun kota Malang.

Untuk memperoleh data yang akurat dan terperinci, penelitian ini
menggunakan metode pengumpulan data dengan kuesioner. Analisis data yang
digunakan yaitu uji instrumen, uji normalitas, asumsi klasik, analisis regresi linear
berganda, uji hipotesis, dan koefisien determinasi menggunakan bantuan SPSS 25
for Windows.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand image, service quality, dan
brand trust berpengaruh secara simultan terhadap keputusan penggunaan pada jasa
gudang online Crewdible di Malang. Sedangkan secara parsial, brand image tidak
berpengaruh terhadap keputusan penggunaan, service quality tidak berpengaruh
terhadap keputusan penggunaan, dan brand trust tidak berpengaruh terhadap
keputusan penggunaan pada jasa gudang online Crewdible di Malang.

Kata Kunci: brand image, service quality, brand trust, dan keputusan
penggunaan.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to explain brand image, service quality, brand
trust, and usage decisions and to find out how to explain brand image, service
quality, and brand trust on partial or simultaneous usage decisions.

This research method uses quantitative methods and this type of research is
simple random sampling. The sample of this research is 58 Crewdible online
warehouse partners located in Sukun, Malang city.

To obtain accurate and detailed data, this study used a questionnare data
collection method. The data analysis usd in instrument test, normality test,
classical assumption, multiple linier regression analysisi, hypothesis test, and
coefficient of determination using SPSS 25 for Windows.

The result of this study indicate that brand image, service quality, brand
trust simultaneously influence the decision to use Crewdible online warehouse
services in Malang. While partially, brand image does not affect the decision to
use, service quality does not affect the decision to use, and brand trust does not
affect the decision to use the Crewdible online warehouse service in Malang.

Keywords : Brand Image, Service Quality, Brand Trust, and Usage Decision.
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1.1 Latar Belakang
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Di era baru globalisasi saat ini, perkembangan ekonomi dunia sangat
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cepat dan pesat. Perkembangan perekonomian ditandai dengan munculnya
banyak perusahaan baru terutama yang bergerak di bidang teknologi. Semakin
berkembangnya teknologi informasi sangat memudahkan pekerjaan seseorang
dalam berbagai kebutuhan. Munculnya sebuah teknologi baru tentunya sangat
berguna bagi pengguna teknologi tersebut. Tidak bisa dipungkiri bahwa
teknologi saat ini menjadi kebutuhan penting seorang secara pribadi maupun
perusahaan dalam pekerjaan dan pemenuhan kebutuhannya. Demi menunjang
produktifitas banyak perusahaan menggunakan teknologi terkini untuk
membantu kegiatan perusahaan supaya lebih efektif dan efisien. Apapun
alasannya, teknologi tidak bisa dihindarkan dari kehidupan diri kita saat ini.
Di era revolusi industri 4.0 perkembangan bisnis online sendiri sudah
mulai mejnamur, bahkan sudah sangat dikenal baik oleh khalayak ramai,
banyaknya beragam keumdahan dalam berbelanja dan bermacam jenis produk
dan jasa yang ditawarkan. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor, seperti
mudahnya akses internet saat ini, semakin meningkatnnya mindset teknologi
oleh masyarakat, banyak munculnya media sosial dan platform belanja online.
Menurut ketua umum (APJII) Asosiasi Penyelenggara Jaringan Internet
Indonesia mengumumkan hasil survei pengguna internet di Indonesia periode

2019-kuartal I 2020. Hasilnya, jumlah pengguna internet di Indonesia hingga
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UNISMA

REPOSITORY

&N
=
e
<
=
g
o
o
n
L
(i
=}
2
%
el
<
>
[
=
=)

ak Cipta Milik UNISMA

kuartal IT naik menjadi 73,7 persen dari populasi atau setara 196,7 juta
pengguna. Kenaikan tersebut disebabkan beberapa faktor seperti infrastruktur
internet cepat semakin merata dan transformasi digital semakin masif akibat
work from home dimasa pandemi (Izza, 2020).

Beragam kemudahan di era digital mulai banyak dirasakan dan
ditanggapi secara bijak oleh masyarakat dalam memanfaatkan kemajuan untuk
bisnis. Setelahnya masuknya platform online seperti facebook, instagram,
youtube seolah memudahkan masyarakat untuk menunjukkan bisnis yang
digelutinya. Setelah itu, para startup bisnis Indonesia mulai gencar
bermunculan mendirikan bisnis kreatif yang bergerak diberbagai bidang,
seperti Go-jek, Bukalapak, dan Tokopedia yang saat ini sukses dan
menyandang gelar Decacorn dari Indonesia. Masing-masing owner berangkat
dari permasalahan sehari-hari dengan memberikan kemudahan kepada
masyarakat dalam beraktifitas dan memberikan sebanyak mungkin manfaat.

Dalam pengambilan keputusan penggunaan produk atau jasa
sebelumnya pelanggan akan mencari informasi dari produk atau jasa tersebut.
Setelah itu pelanggan akan membandingkan produk atau jasa mana yang sesuai
dengan kebutuhan. Dari informasi yang dikumpulkan itu pelanggan dapat
memilih produk atau jasa mana yang akan digunakan. Keputusan penggunaan
merupakan perilaku konsumen tentang bagaimana individu dan kelompok
memilih menggunakan barang atau jasa untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan mereka (Kolter dan Amstrong, 2016). Hasil penggabungan tadi

merupakan pilihan secara berhubungan menunjukkan tujuan pelanggan.
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Menurut Kotler dan Keller (2016:100-103) ada beberapa tahapan dalam proses
pengambilan keputusan pelanggan. Ada identifikasi masalah, menggali
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, sikap setelah membeli.
Pelanggan akan cenderung kepada produk atau jasa yang bisa memberi banyak
manfaat. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan
pelanggan.

Brand image adalah salah satu faktor yang akan dipertimbangkan oleh
pelanggan sebelum mengambil keputusan menggunakan produk atau jasa.
Citra merek merupakan kumpulan dari ide dan kesan yang dimiliki pelanggan
terhadap suatu merek. Oleh karena itu, sikap pelanggan terhadap suatu produk
atau jasa sangat ditentukan oleh citra merek tersebut. Citra positif yang dimiliki
suatu produk atau jasa akan mempengaruhi keputusan pembelian. Brand image
harus dibuat dengan persuasif agar nanti benar-benar bisa menarik minat dan
menempel dibenak konsumen (Firman, dkk, 2018). Persepsi yang baik dari
pelanggan bisa didapatkan apabila pelanggan merasa puas dari perusahaan
tersebut. Dengan begitu akan memungkinkan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang terhadap produk atau jasa dari perusahaan.

Service quality termasuk faktor yang juga menjadi pertimbangan
pelanngan dalam mengambil keputusan penggunaan produk atau jasa.
Pelayanan yang baik sangat mempengaruhi keputusan pelanggan. Kepuasan
pelanggan dapat tercapai apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa
yang diharapkan. Service quality atau kualitas pelayanan merupakan sebuah

representasi tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
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keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2016).
Apabila produk atau jasa yang diberikan sesuai dengan harapan, maka produk
atau jasa tersebut bisa dianggap baik dan memuaskan. Begitupun sebaliknya
apabila produk atau jasa yang diberikan kurang dari yang diharapkan, maka
produk atau jasa tersebut dianggap pelayanan buruk. Selain mempengaruhi
keputusan penggunaan kualitas pelayanan juga akan membentuk ikatan yang
kuat antara pelanggan dengan perusahaan.

Selain brand image dan service quality ada juga yang mempengaruhi
keputusan penggunaan yaitu brand trust. Setiap pelanggan akan memilih
menggunakan produk atau jasa yang memiliki keistimewaan tertentu. Brand
trust merupakan keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek
dengan resiko-resiko yang dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu akan
menyebabkan hasil yang positif (Fauziyah, 2016). Apabila pelanggan tertarik
terhadap suatu produk atau jasa, artinya perusahaan tersebut memiliki
kepercayaan merek dari pelanggan. Brand trust bisa didapatkan apabila
perusahaan memiliki citra yang baik dari pelanggan. Brand image tidak
terlepas dari kepercayaan merek. Dengan adanya kepercayaan dari pelanggan
berdampak positif terhadap perusahaan. Karena pelanggan telah percaya
dengan konsistensi merek yang sesuai dengan harapannya.

Berdasarkan data Badan Perlindungan Konsumen Nasional (BPKN),
tercatat terdapat 70 pengaduan mengenai kerugian dalam bertransaksi di e-
commerce yang ditimbulkan oleh phising dan penyalahgunaan akun melalui

kode OTP (BKPN, 2020). Berbagai upaya dilakukan oleh perusahaan agar
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dapat bertahan dalam kerasnya persaingan bisnis, salah satu aspek penting yang
perlu ditingkatkan adalah sistem informasi. Sistem berkaitan erat kaitannya
dengan keberlangsungan kegiatan operasional perusahaan aktivitas dan
perkembangan perusahaan dapat dilihat dari sistem yang ada. Demi memenuhi
permintaan konsumen yang terus meningkat tentunya perusahaan
membutuhkan pendistribusian barang secara cepat dan tempat logistik. Maka
butuh perusahaan jasa yang bergerak pada bidang logistik dan pendistribusian
untuk mengantarkan barang sampai ke konsumen seperti yang kita kenal ada
Pos Indonesia tetapi seiring perkembangan teknologi muncul kompetitor
seperti JNE, J&T melihat peluang pasar yang besar muncul lagi Sicepat, dan
Ninja Express.

Banyak para pelaku mikro bisnis mengalami kendala juga pada
ketersediaan tempat penyimpanan barang karena pembangunan gudang
maupun penyewaan gudang yang sangat mahal. Apalagi dalam kondisi
pandemic sekarang ini pelaku usaha onlineshop banyak mengalami
peningkatan penjualan yang kewalahan harus kerja lebih dari biasanya untuk
memenuhi  permintaan konsumen. Bahkan Bank Indonesia (BI)
memproyeksikan pertumbuhan transaksi e-commerce tahun ini hingga 33,2%
dari tahun 2020 yang sebesar 253 triliun menjadi 337 triliun ditahun 2021
(Cantika, 2021). Kebanyakan dari pengusaha tersebut memilih tidak
menambah karyawan atau ekspansi supaya lebih meningkatkan profitabilitas
bisnis. Kini dalam bidang logistik sudah mulai muncul inovasi baru yang juga

mengikuti perkembangan teknologi yang mana banyak dikenal para pelaku
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ekonomi kreatif jasa gudang online. Yang mana sekarang ini sudah banyak
pelaku bisnis mikro yang berjualan online sudah mulai menjadi mitra dari jasa
gudang online tersebut. Bahkan perusahaan-perusahaan besar juga banyak
yang sudah menjadi mitra dari jasa gudang onl/ine baru tersebut.

Di Indonesia sendiri sudah ada bisnis model tersebut bahkan jasa
gudang online ini sebagai sebuah inovasi baru dari bisnis logistik. Jasa gudang
online mungkin bagi masyarakat awam saat ini adalah sesuatu hal baru karena
memang tujuan dari bisnis ini adalah membantu para pelaku bisnis online
supaya lebih efektif. Jasa gudang online secara sederhana dapat didefinisikan
sebuah agen yang membantu kita untuk memudahkan dalam pengelolaan bisnis
kita terutama bagi para onlineshop. Dalam hal ini, se/ler cukup menaruh barang
jualannya ke pihak jasa gudang online dan ketika ada pesanan dari konsumen
yang akan mempersiapkan barang dari packing sampai ke pengiriman adalah
dari pihak jasa gudang online. Jadi, seller tidak perlu susah-susah
mempersiapkan pesanan dan menghitung jumlah stok persediaan barang setiap
harinya. Transaksinya pun jadi lebih mudah dan cepat tanpa harus bingung
meskipun dalam kondisi banyak pesanan. Tidak hanya mendapatkan
kemudahan dan kecepatan dalam transaksi, tetapi juga jaminan barang dalam
kondisi aman. Seller hanya tinggal mengkontrol dari smartphone dirumah dan
fokus kepada marketing, pengembangan produk jualannya, atau sibuk dengan
pekerjaan lainnya. Sekarang ini di Indonesia sudah terdapat beberapa
perusahaan yang menyediakan jasa gudang online seperti Crewdible, Fastock,

Genie, Stockhauz, dan Logiframe. Namun, salah satu gudang online yang
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paling banyak diminati oleh seller adalah Crewdible yang mana memiliki
kelebihan paling lengkap dibanding kompetitornya dan paling banyak
gudangnya yang sudah tersebar diseluruh kota besar di Indonesia.

Meskipun gudang Crewdible sudah tersebar di seluruh Indonesia, tapi
masih banyak pelaku usaha yang belum menggunakan jasa gudang online
tersebut. Alasannya pun bermacam-macam, ada yang memang belum
mengetahui tentang adanya jasa gudang online ini, bisa juga merasa takut untuk
menitipkan barang jualannya ke gudang on/ine nanti apakah sistemnya aman,
karena menggunakan jaringan internet mereka merasa tidak terdukung karena
kurang menguasai penggunaan ponsel. Maka dari itu, Crewdible harus
konsisten menjaga kepercayaan para mitra dan terus meningkatkan pelayanan
melalui fitur-fitur yang ada dalam Crewdible. Semakin banyak kompetitor yang
bermunculan membuat seseorang tertarik mencoba merek baru dari pesaing
untuk memenuhi rasa keingin tahuan, kepuasan, dan manfaat lebih dari merek
baru tersebut.

Startup Crewdible dirintis oleh seseorang bernama Dhana Galindra
pada tahun 2015 yang waktu itu masih melayani penjualan peralatan olahraga
online. Bisnis itu naik daun membuat Dhana ingin mengembangkannya lebih
jauh. Setahun kemudian Dhana menggandeng karyawan kantor di sejumlah
kantor logistik untuk menyimpan stok barang jualannya dan memprosesnya
saat ada transaksi. Para mitranya itu akan memperoleh komisi 5 ribu rupiah
per pengiriman paket. Dari situ lahir model gudang mikro yang menjadi cikal

bakal Crewdible. Pada tahun 2017 barulah diresmikan menjadi gudang online
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yang menghubungkan pebisnis online dengan para mitra gudang penyimpanan.
Crewdible tidak berkembang sendiri, bisnis ini menggandeng banyak mitra

dalam hal pengiriman barang seperti JNE, J&T, Sicepat, Gosend, Grab
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Express, dan juga banyak penyewaan gudang hampir diseluruh Indonesia.
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Komitmen Crewdible adalah membantu UMKM kita dengan memberikan
kemudahan dari setiap transaksi pembelian akan mengambil potongan 3,5%
dari harga jual. Selain itu, kemudahan lain yang diberikan mulai manajemen
inventaris tentang pasokan barang, laporan penjualan semua bisa dilihat
melalui aplikasi Crewdibe. Dalam pengemasan ada dua pilihan yaitu menyetor
nama brand ke Crewdible dan memakai alat pengemasan biasa (Tanayastri,
2020).

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan di atas, peneliti
ingin mengetahui seberapa besar dampak persepsi para pengguna Crewdible
sehingga mereka memutuskan menggunakan layanan Crewdible untuk
menjadi mitra bisnis mereka. Maka dari itu peneliti merasa tertarik dan
memiliki tujuan untuk mendapatkan bukti yang empiris mengenai pengaruh
yang menyebabkan pelanggan memilih untuk menggunakan Crewdible. Oleh
karena itu, peneliti ingin melakukan sebuah penelitian mengenai hal tersebut
yang mana penelitiannya berjudul “Pengaruh Brand Image, Servive Quality,
dan Brand Trust Terhadap Keputusan Penggunaan (Studi Pada jasa
Gudang Online Crewdible di Malang)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

ak Cipta Milik UNISMA
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1. Bagaimana brand image, service quality, brand trust berpengaruh secara
simultan terhadap keputusan penggunaan (pada jasa gudang online

Crewdible di Malang)?
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2. Bagaimana pengaruh brand image terhadap keputusan penggunaan (pada
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jasa gudang online Crewdible di Malang)?

3. Bagaimana pengaruh service quality terhadap keputusan penggunaan (pada
jasa gudang online Crewdible di Malang)?

4. Bagaimana pengaruh brand trust terhadap keputusan penggunaan (pada jasa

gudang online Crewdible di Malang)?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdsarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui brand image, service quality, brand trust berpengaruh
secara simultan terhadap keputusan penggunaan (pada jasa gudang online
Crewdible di Malang).

2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap keputusan penggunaan
(pada jasa gudang online Crewdible di Malang).

3. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap keputusan
penggunaan (pada jasa gudang online Crewdible di Malang).

4. Untuk mengetahui pengaruh brand trust terhadap keputusan penggunaan
(pada jasa gudang online Crewdible di Malang).

1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Bagi [PTEK, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan

serta ilmu pengetahuan khususnya pada kegiatan penyimpanan dan

ak Cipta Milik UNISMA



UNISMA

REPOSITORY

l1]
g
=
ol
=
g
o]
o
2]
Lo}
S
=}
2
&
)
<)
>
<
=
-

ak Cipta Milik UNISMA

penyaluran barang kepada konsumen dari segi bagaimana membangun citra
merek, lalu cara memberikan pelayanan yang baik, serta cara membangun
kepercayaan pelanggan terhadap suatu merek dengan memanfaatkan
perkembangan teknologi sehingga kegiatan bisnis menjadi lebih efisien dan

dapat mejadi acuan bagi para pelaku bisnis onl/ine.

. Manfaat Bagi Perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat bermaanfaat bagi

perusahaan dalam mengembangkan strategi bisnis supaya tetap menjadi
pilihan para pelaku bisnis online kedepannya ditengah semakin banyak

munculnya kompetitor yang bergerak dibidang jasa Gudang online.

. Manfaat bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan bisa

memberikan informasi yang bermanfaat bagi peneliti selenjutnya yang
mana hasil penelitian ini bisa menjadi referensi penelitian yang sejenis dan

bisa lebih disempurnakan lagi.
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BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan pembahasan dan hasil penelitian yang telah dianalisis bab
sebelumnya mengenai pengaruh brand image, service quality, dan brand trust
terhadap keputusan penggunaan pada jasa gudang online Crewdible di Malang,
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

a. Hasil penelitian ini variabel brand image, service quality, dan brand
trust berpengaruh secara simultan terhadap keputusan penggunaan pada
jasa gudang online Crewdible di Malang.

b. Berdasarkan hasil penelitian ini variabel brand image tidak berpengaruh
terhadap keputusan penggunaan pada jasa gudang online Crewdible di
Malang.

c. Berdasarkan hasil penelitian ini variabel service quality tidak
berpengaruh terhadap keputusan penggunaan pada jasa gudang online
Crewdible di Malang.

d. Berdasarkan hasil penelitian ini variabel brand trust berpengaruh
terhadap keputusan penggunaan pada jasa gudang online Crewdible di
Malang.

5.2 Keterbatasan Penelitian
a. Keterbatasan pada penelitian ini yaitu karena penelitian dilakukan di

perusahaan jasa gudang online Crewdible yang terletak di Malang. Jadi
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5.3 Saran

hasil dari penelitian ini belum maksimal hanya bisa digunakan oleh
cabang gudang dari Crewdible saja.

Penelitian ini hanya terdapat tiga variabel bebas yaitu variabel brand
image, service quality, dan brand trust dengan hasil hanya satu variabel
yang berpengaruh terhadap variabel terikat. Mungkin bisa ditambah
variabel bebasnya karena banyak variabel lain yang dapat mempengaruhi

keputusan penggunaan. Sehingga data yang diinginkan bisa lebih akurat.

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat disimpulkan bahwa ada

beberapa saran sebagai berikut :

a.

Saran bagi perusahaan dari penelitian ini bisa menjadi masukan untuk
bahan evaluasi agar terus membangun citra merek yang baik serta
meningkatkan kualitas pelayanan dan lebih bisa memahami kebutuhan
pelanggan sehingga bisa lebih memuaskan seluruh mitranya.

Saran bagi peneliti selanjutnya dari penelitian ini semoga bisa menjadi
acuan untuk lebih dikembangkan lagi dengan menambah lebih banyak
variabel yang bisa mempengaruhi keputusan penggunaan. Serta
jumlah responden yang digunakan bisa lebih banyak lagi agar cakupan
tanggapan responden lebih luas dan mendapatkan data yang lebih

akurat.
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