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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Experience terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Ekspedisi PT Pos Indonesia 

ABSTRAKSI 

Saat ini industri jasa pengiriman merupakan salah satu jasa yang sangat 

dibutuhkan untuk membantu pendistribusian barang dan pengiriman dokumen 

jarak jauh, sehingga dapat memudahkan para penggunanya dan meningkatkan 

percepatan pengiriman barang. Hal ini juga yang mendorong meningkatnya 

pertumbuhan sektor logistik di Indonesia. Salah satu jasa pengiriman yang ada di 

Indonesia adalah Pos Indonesia selaku perusahaan milik negara. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

dan brand experience terhadap keputusan penggunaan jasa ekspedisi PT Pos 

Indonesia. Tipe penelitian ini adalah explanatory research dan pengambilan 

sampel menggunakan Teknik nonprobability sampling dan metode purposive 

sampling. Pengumpulan data diperoleh dengan menggunakan google form dan 

sampel penelitian ini sebanyak 100 responden konsumen PT Pos Indonesia di 

Kota Semarang. Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif 

dengan uji validitas, reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi 

sederhana, regresi berganda, dan signifikansi uji t dan uji F dengan menggunakan 

alat bantu SPSS. 

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan 

dan brand experience berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa ekspedisi 

PT Pos Indonesia. Berdasarkan hasil tersebut maka Pos Indonesia disarankan 

untuk memperbaiki sarana maupun fasilitas serta meningkatkan kinerja karyawan, 

selain itu pos Indonesia juga harus memperhatikan brand experience yang akan 

konsumen dapatkan, hal ini bertujuan untuk dapat mendorong konsumen 

menggunakan jasa ekspedisi Pos Indonesia. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Brand Experience, Keputusan Penggunaan 

Jasa
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The Influence of Service Quality and Brand Experience on the Decision to Use 

PT Pos Indonesia's Expedition Services 

Abstract 

 Nowadays the expedition service industry is one of the most services that 

is essentials to distribute and send documents across nations, so that can make it 

easier for users increase the speed of goods delivery. This also encourage the 

growth of the logistics sector in Indonesia. One of the expedition services in 

Indonesia is Pos Indonesia as a state-owned company 

This study aims to determine the effect of service quality and brand 

experience on using decision at the Pos Indonesia. This type of research is 

explanatory research with sampling using nonprobability sampling techniques 

and purposive sampling method. Data collection is done using google form and 

samples in this study were 100 respondents of consumer of Pos Indonesia in the 

city of Semarang. This study uses quantitative and qualitative analysis with 

validity, reliability, correlation, coefficient, determination coefficient, single 

regression, multiple regression, and the significance of the t test and F test using 

SPSS tools. 

 The results of this study indicate that the variable of service quality and 

brand experience have an effect on using decisions for Pos Indonesia. Based on 

these results, Pos Indonesia is advised to improve facilities and improve employee 

performances, besides that Pos Indonesia have to pay attention to the brand 

experience that consumers might get, this is intended to encourage consumers to 

use Pos Indonesia expedition services. 

Keywords: service quality, brand experience, service use decisions 
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