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ABSTRAK

Violettan /20199061 / 2023 / Pengaruh Word Of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Layanan
Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja / Pembimbing : Rita Eka
Setianingsih, S.E., M.M.

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin canggih hadir pula toko online atau
e-commerce yang membutuhkan jasa ekspedisi untuk mengirimkan barang. Para pelaku
bisni8. atau konsumen tentu sangat berhati-hati dalam memilih jasa ekspedisi yang akan
digumakan supaya barang yang diterima, diterima dalam keadaan yang bagus dan tidak
mengalami cacat atau rusak. Hal ini membuat para pemilik jasa ekspedisi berlomba-lomba
@alaﬁn meningkatkan citra mereka. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
geberapa besar pengaruh Word Of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Layanan Terhadap
I_éepllltusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja.

Eepu‘tusan Pembelian Konsumen merupakan keputusan yang dibuat oleh konsumen karena
Edanya kebutuhan yang dibutuhkan dan dibuat oleh konsumen berdasarkan nilai yang
dirasgkan oleh konsumen. Sehingga menciptakan sebuah tindakan atau sikap yang membuat
konsgmen lebih berhati-hati dalam memutuskan sebuah keputusan, seperti mencari
§1f0ﬁ;nasi mengenai produk atau jasa yang akan dibeli untuk menghindari atau
‘heminimalisir hal-hal yang tidak diinginkan.

Objek Penelitian ini adalah jasa ekspedisi Anteraja. Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan menycbarkan kuesioner daftar pernyataan kepada 100 responden. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan non-probability
sampling degan metode judgement sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah
uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, dan analisis regresi
berganda.

Kesif’npulan dari hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi
asumsi, dimana residual berdistribusi normal, tidak terjadi gejala heteroskedastisitas, dan
tidak terdapat multikolinearitas. Hasil dari uji F menunjukkan bahwa Fhiwung sebesar 43.331
> dafi Fber sebesar 2.70 dengan nilai signifikan 0.000 < dari 0.05, artinya WOM, Citra
Mefék, dan Kualitas Layanan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen. Hasil dari uji T menunjukkan bahwa WOM dan Citra
Metek memiliki nilai signifikan di atas 0.05 sehingga hipotesis ditolak. Sedangkan, Kualitas
Layanan memiliki nilai signifikan di bawah 0.05 sehingga hipotesis diterima.

Hasi}- dari penelitian ini menunjukkan bahwa Word Of Mouth dan Citra Merek tidak
memuliki pengaruh terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja.
Sed@hgkan, Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja. Variabel Word Of Mouth, Citra Merek, dan
Kualitas Layanan dapat menjelaskan Keputusan Pembelian Konsumen sebesar 56,2%.
Sisdatya, 43,8% merupakan faktor lain yang tidak termasuk dalam model regresi.

Kat;i JKunci : word of mouth, citra merek, kualitas layanan, keputusan pembelian konsumen
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ABSTRACT

Vio@m /20199061 / 2023 / The Influence of Word Of Mouth, Brand Image, and Service
Quality on Consumer Purchasing Decisions of Anteraja Expedition Services / Supervisor :
Rita £ka Setianingsih, S.E., M.M.

©
Along with the development of technology, there are also online stores or e-commerce that

mqu_a_sfe expedition services to send goods. Business owners or consumers are very careful
m choosing the expedition services that will be used in sending the goods, they hope the
goods received in a good condition and not having any defect or damaged. This makes the
ngné's of shipping services compete in improving their brand image. The purpose of this
studywas to find out how The Influence Word Of Mouth, Brand Image, and Service Quality
vezpn Consumer Purchasing Decisions of Anteraja Expedition Services.
5 -+
§0ns%tmer Purchase Decisions are decisions that made by consumers because of their needs
and based on the value that felt by consumers. Thus creating an action or attitude that makes
3 =1 . . .. . . .
‘eonsgmers more careful in making a decision, such as searching information about the
érod@cts or services to avoid or minimize unwanted things.
) =
s =
The ébject of this research is the Anteraja expedition services. Data collection techniques
were=carried out by distributing questionnaires listing statements to 100 respondents. The
sampling technique that used in this study used non-probability sampling with the judgment
sampling method. The Data analysis techniques used are validity test, reliability test,
desc?ptive analysis, classical assumption test, and multiple regression analysis.
The Z)nclusion from the results of the classical assumption test shows that the regression
model meets the assumptions, where the residuals are normally distributed, there are no
Symggoms of heteroscedasticity, and there is no multicollinearity. The results of the Fies
shows that the Feoun: is 43,331 > Ftable is 2.70 with a significant value of 0,000 <0.05, means
that WOM, Brand Image, and Service Quality simultaneously influence the Consumer
Purchase Decisions. The results of the Tis: show that WOM and Brand Image have a
sigriificant value above 0.05 so the hypothesis is rejected. Meanwhile, Service Quality has a
significant value below 0.05 so that the hypothesis is accepted.

-
T heﬁesults of this study indicate that Word of Mouth and Brand Image have no influence on
Consumer Purchasing Decisions of Anteraja Expedition Services. Meanwhile, Service
Qudhity has a positive and significant influence on Consumer Purchasing Decisions for
Antﬁaja Expedition Services. Word Of Mouth Variables, Brand Image, and Service Quality
cangexplain Consumer Purchase Decisions by 56.2%. The remaining 43.8% are other
fact%)’s that are not included in the regression model.

Keywords: word of mouth, brand image, service quality, consumer purchasing decisions
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