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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari Kualitas Layanan, Citra 

Merek, Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Penggunaan (studi pada 

pengguna jasa pengiriman J&T Express di Kabupaten Kebumen). Populasi dalam 

penelitian ini adalah pengguna jasa pengiriman J&T Express di Kabupaten 

Kebumen. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan nonprobability 

sampling yaitu purposive sampling yaitu kepada 100 responden.  Analisis data yang 

digunakan adalah uji instrumen yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas, uji 

asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji 

heterokedastisitas, analisis regresi linier berganda, dan uji hipotesis terdiri dari uji 

t, uji koefisien determinasi dan uji F dengan program SPSS 25. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

keputusan penggunaan, variabel citra merek tidak berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan dan variabel kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap 

keputusan penggunaan. Serta kualitas layanan, citra merek dan Kepercayaan 

konsumen secara simultan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan. 

Kata kunci: Kualitas layanan, Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, dan 

Keputusan Penggunaan  
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of Service Quality, Brand Image, Consumer 

Trust on Usage Decisions (studies on J&T Express delivery service users in 

Kebumen Regency). The population in this study are users of the J&T Express 

delivery service in Kebumen Regency. The sampling technique used non-

probability sampling, namely purposive sampling, namely pure positive sampling 

to 100 respondents. The data analysis used is an instrument test consisting of 

validity and reliability tests, the classical assumption test consisting of a normality 

test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test, multiple linear regression 

analysis, and hypothesis testing consisting of t test, coefficient of determination test 

and F test with the SPSS 25 program. The results of this study indicate that the 

service quality variable has a positive effect on usage decisions, the brand image 

variable has no effect on usage decisions and the consumer trust variable has a 

positive effect on usage decisions. As well as service quality, brand image and 

consumer trust simultaneously affect the decision to use. 

Keywords: Quality of service, Brand Image, Consumer Trust, and Usage Decisions 
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