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ABSTRAK

mS@ﬂng dengan perkembangan teknologi yang semakin canggih hadir pula toko online atau
Ee@ommerce yang membutuhkan jasa ekspedisi untuk mengirimkan barang. Para pelaku
~bisnis atau konsumen tentu sangat berhati-hati dalam memilih jasa ekspedisi yang akan
3di§una1<an supaya barang yang diterima, diterima dalam keadaan yang bagus dan tidak
“niengalami cacat atau rusak. Hal ini membuat para pemilik jasa ekspedisi berlomba-lomba
g’dalam;'meningkatkan citra mereka. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui

Sseberapa besar pengaruh Word Of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Layanan Terhadap

gKeputtisan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja.

o
Q

gTeknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan non-
=probability sampling degan metode judgement sampling. Teknik analisis data yang
gdigunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, dan
Sanalisi§ regresi berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Word Of Mouth
ng_dan Citra Merek tidak memiliki pengaruh terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa
cEkspedisi Anteraja. Sedangkan, Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
“terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja. Variabel Word Of
oMouthy Citra Merek, dan Kualitas Layanan dapat menjelaskan Keputusan Pembelian
“Konsumen sebesar 56,2%. Sisanya, 43,8% merupakan faktor lain yang tidak termasuk

lon .
cdalanzmodel regresi.
b -
Q
>

“KatagiKunci : word of mouth, citra merek, kualitas layanan, keputusan pembelian
Skonsdihen
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. ABSTRACT

Alongawith the development of technology, there are also online stores or e-commerce that
require expedition services to send goods. Business owners or consumers are very careful
in chdosing the expedition services that will be used in sending the goods, they hope the
goodsareceived in a good condition and not having any defect or damaged. This makes the
owners of shipping services compete in improving their brand image. The purpose of this
studygwas to find out how The Influence Word Of Mouth, Brand Image, and Service
Quality: have on Consumer Purchasing Decisions of Anteraja Expedition Services.

The sampling technique that used in this study used non-probability sampling with the
Jjudgmeént sampling method. The Data analysis techniques used are validity test, reliability
test, descriptive analysis, classical assumption test, and multiple regression analysis. The
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results of this study indicate that Word of Mouth and Brand Image have no influence on
Consumer Purchasing Decisions of Anteraja Expedition Services. Meanwhile, Service
Qualifpzhas a positive and significant influence on Consumer Purchasing Decisions for
_Anteraja Expedition Services. Word Of Mouth Variables, Brand Image, and Service
;Qualilﬁ- can explain Consumer Purchase Decisions by 56.2%. The remaining 43.8% are
“other factors that are not included in the regression model.

Q
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gK?wgds: word of mouth, brand image, service quality, consumer purchasing decisions
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- oSeiring dengan perkembangan teknologi yang semakin canggih, hadir pula toko online
odan e—éz)mmerce yang membutuhkan kontribusi perusahaan jasa di bidang ekspedisi. Tanpa
Cadany4: perusahaan yang menyediakan jasa ekspedisi, semua akan mengalami kesulitan
@déam dnengirimkan barang, terutama pengiriman jarak jauh seperti pengiriman antar pulau
Eatﬁu afitar negara. Dan dengan hadirnya toko online, membuka peluang dan kesempatan
_ydng sangat besar bagi perusahaan ekspedisi karena memberikan keuntungan bagi pemilik
3us;é‘ha ®kspedisi. Hal ini dibuktikan berdasarkan riset yang dilakukan oleh Nielsen IQ,
“dithang, penggunaan e-commerce untuk belanja online di Indonesia sendiri mencapai 32
%juta orgng pada tahun 2021 (Dahono, 2022).
Q
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Betdasarkan data yang diperoleh dari web katadata, data diatas merupakan hasil laporan
dari asan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI), ada sebanyak 3,2% dari 535 aduan
mengenai keluhan perusahaan jasa ekspedisi pada tahun 2021. Perusahaan ekspedisi
Anteraja menempati posisi pertama dengan aduan konsumen terbanyak yang mencapai
35% dari total aduan. JNE berada di peringkat kedua dengan total 18% dari total aduan,
J&T dan Ninja Express berada diperingkat selanjutnya dengan persentase yang serupa
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yakni 12%, dan ekspedisi seperti Lion Parcel, Pos Indonesia, Sicepat, dan TIKI sebesar 6%.
Permasalahan utama terjadinya pengaduan ini adalah karena adanya barang yang hilang
sebesar41%, barang yang tidak boleh diambil oleh kurir sebesar 18%, barang yang tidak
—sampairke konsumen sebesar 18%, harga pengiriman yang tidak sesuai sebesar 12%, aduan
tmengenai rusaknya barang dan estimasi pengiriman yang tidak tepat waktu sebesar 6%.
Hadirnya beberapa perusahaan ekspedisi seperti JNE, J&T, SiCepat, Ninja Express,
ZAnterdja, dan masih banyak lainnya, membuat perusahaan-perusahaan ini harus bisa
“bersaing untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan menciptakan citra merek
Dpegfrusahaan yang bagus untuk para masyarakat. Sebelum memutuskan untuk menggunakan
Ejagél ekspedisi, para konsumen tentu akan mencari informasi mengenai jasa ekspedisi yang
gal@an mereka gunakan, melalui Word Of Mouth (WOM), citra merek, dan kualitas layanan
Syang diberikan oleh jasa ekspedisi. Peneliti juga melihat adanya fenomena dalam
ﬁmenentukan jasa ekspedisi yang akan digunakan oleh konsumen, ditambah dengan adanya
md@mngan data mengenai keluhan konsumen tentang jasa ekspedisi yang membuat
gmumumen semakin berhati-hati dalam memilih jasa ekspedisi yang akan digunakan. Maka
md@q ittl; berdasarkan data diatas dan latar belakang yang dikemukakan oleh penulis, maka
ﬂpeiluhs memiliki ketertarikan untuk melakukan penelitian ini yang berjudul “Pengaruh
~Weord Of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian
gKonsumen Jasa Ekspedisi Anteraja”.
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5 ol. Apakah Word Of Mouth memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian
3 konsumen jasa ekspedisi Anteraja?

9 2. Apakah Citra Merek Perusahaan memberikan pengaruh terhadap keputusan
3 pembelian konsumen jasa ekspedisi Anteraja?

2 3. Apakah Kualitas Layanan memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian
% konsumen jasa ekspedisi Anteraja?

3

og_TUJUAN PENELITIAN

o 1.  Untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth terhadap keputusan pembelian
; konsumen jasa ekspedisi Anteraja.

o =2. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap keputusan pembelian
® 7 konsumen jasa ekspedisi Anteraja.

g =3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap keputusan pembelian
§ = konsumen jasa ekspedisi Anteraja.

& ZLANDASAN TEORI

2 A Word Of Mouth

. Menurut (Boardman, et al., 2019 : 174) Pengertian Word Of Mouth adalah
sebuah pernyataan yang bersifat positif atau negatif yang dibuat oleh calon atau
mantan konsumen mengenai produk atau perusahaan, yang bisa diketahui oleh
banyak orang melalui internet.

Menurut Kotler, et al., 2022 : 419, Word Of Mouth adalah proses
penyampaian informasi dari satu orang ke orang lainnya lewat komunikasi oral.

QC1tra Merek
Menurut Kotler, et al., 2019 : 798 citra merek adalah persepsi dan keyakinan
yang dipegang oleh konsumen sebagaimana tercermin dalam asosiasi yang
= dipegang dalam ingatan konsumen.
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Menurut Isyanto dan Wijayanti (2022) citra merek merupakan suatu kesan
dan gambaran secara psikologis terhadap kegiatan perusahaan, baik dari
( :pengetahuan tanggapan dan pengalaman yang didapatkan oleh masyarakat publik.
C. Kualltas Layanan
2. Menurut Zeithaml (2018 : 108) kualitas layanan adalah evaluasi yang
cberfokus pada cerminan persepsi konsumen mengenai reliability, assurance,
Sresponsiveness, empathy, dan tangibles.
: Dalam Kotler, et al., (2021 : 790) kualitas layanan adalah pendorong utama
cuntuk mencapai kepuasan seorang konsumen dan untuk mencapai kepuasan para
7konsumen, sebuah perusahaan harus mengetahui apa yang paling disukai oleh
ckonsumennya.
D.SKeputusan Pembelian
= Menurut Kotler, et al., (2022 : 400) keputusan pembelian adalah keputusan
yang dibuat karena adanya kebutuhan yang dibutuhkan konsumen.

= Menurut Zeithaml, et al., (2018 : 488) keputusan pembelian adalah
Zkeputusan yang dibuat oleh konsumen berdasarkan nilai yang dirasakan oleh
J<0nsumen

buepun-buepun 1bunpuiig exdig ey

HIPOTESIS PENELITIAN

5 I Word Of Mouth I

Citra Merek Keputusan
Pembelian

‘ Kualitas Layanan

1 : Word Of Mouth berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
i Hz: Citra Merek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
‘iHs : Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

ETQDE PENELITIAN

:Jequms ueyingaAusw uep ueywniuesuaw eduey Ul sijny eAiey ynan)as neje ueibeqas diinbusw buede)iq *|
(TIP

Ob?ek penelitian ini adalah jasa ekspedisi Anteraja. Sedangkan suyek dari penelitian ini
adalal’konsumen yang pernah menggunakan jasa ekspedisi Anteraja yang berdomisili DKI
Jakartar Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan penyebaran kuesioner kepada 100
orang=yang merupakan pengguna jasa ekspedisi Anteraja. Pengambilan sampel dilakukan
dengaii’ metode non probability sampling dengan teknik judgment sampling. Metode
analigi§' yang digunakann meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
heter@Skedastisitas, uji multikolinearitas, uji statistik F, uji statistik T, dan koefisien
determinasi. Pengujian dilakukan dengan menggunakan bantuan IBM SPSS 25.

310 Ul
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A. Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
Berdasarkan teori menurut Boardman, et al., 2019 : 174, Pengertian Word Of Mouth
addlah sebuah pernyataan yang bersifat positif atau negatif yang dibuat oleh calon atau
mantan konsumen mengenai produk atau perusahaan, yang bisa diketahui oleh banyak
oraig melalui internet.
Hasil data yang telah diolah menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel Word
Of Mouth adalah sebesar 0.167 yang dimana lebih dari 0.05. Dan bisa disimpulkan hasil
_darpenelitian menunjukkan tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Word
20f Mouth (WOM) terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja.

1na-l
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BoPenigaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen
Berdasarkan teori menurut Kotler, et al., 2019 : 798, Citra Merek adalah persepsi

anskeyakinan yang dipegang oleh konsumen sebagaimana tercermin dalam asosiasi
ang dipegang dalam ingatan konsumen.

=Hasil data yang telah diolah menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel Citra
etek adalah sebesar 0.222 yang dimana lebih dari 0.05. Dan bisa disimpulkan hasil dari
pen€litian menunjukkan tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Citra
erek terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi Anteraja.
engaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen

“Berdasarkan teori menurut Zeithaml (2018 : 108) kualitas layanan adalah evaluasi
yang berfokus pada cerminan persepsi konsumen mengenai reliability, assurance,
responsiveness, empathy, dan tangibles.

Hasil data yang telah dioleh menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel
Kualitas Layanan adalah sebesar 0.000 yang dimana lebih kecil dari 0.05. Dan bisa
disimpulkan hasil dari penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Jasa Ekspedisi
Antéraja.
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
— Berdasarkan hasil dari analisis dan pengujian hipotesis mengenai Pengaruh
nWord Of Mouth, Citra Merek, dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan
—Pembelian Jasa Ekspedisi Anteraja, maka didapatkan kesimpulan sebagai berikut :
~1. Word Of Mouth tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen ekspedisi Anteraja.
w2. Citra Merek tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
. pembelian konsumen ekspedisi Anteraja.
_.3. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen ekspedisi Anteraja.

:Jaquins ueyingakuaw uep u

BoSaran

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah dijabarkan, maka peneliti
memiliki beberapa saran terhadap perusahaan Anteraja :

=. Untuk memperoleh Word Of Mouth dan Citra Merek yang baik, perusahaan
' Anteraja harus meningkatkan kesadaran masyarakat akan hadirnya perusahaan
ekspedisi Anteraja dengan berbagai cara, seperti mengadakan campaign,
bekerja sama dengan beberapa perusahaan online atau e-commerce, dan
menampilkan iklan-iklan/banner yang menarik. Karena hal ini merupakan
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faktor utama yang mempengaruhi keputusan para konsumen dalam memilih
sebuah produk atau jasa yang akan digunakan dan hal ini juga dapat
meningkatkan kesadaran masyarakat akan hadirnya perusahaan ekspedisi
—  Anteraja.
Anteraja perlu mempertahankan dan terus meningkatkan kualitas layanan nya

1na-l
k
S

3 supaya tercipta Word Of Mouth dan Citra Merek yang baik dan dapat
3 &  menumbuhkan rasa kepercayaan dan keamanan untuk para masyarakat ketika
3 o _ bertransaksi atau menggunakan jasa Anteraja.
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