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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS JASA DAN CITRA MEREK TERHADAP
KEPUTUSAN KONSUMEN DALAM MEMILIH JASA
TRANSPORTASI DARAT PADA PT. ALS MEDAN

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh
dari kualitas jasa dan citra merek terhadap keputusan konsumen dalam memilih

jasa transportasi darat pada PT. ALS Medan.

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif, dimana
variabel diukur dengan skala likert. Metode pengumpulan data dilakukan dengan
wawancara (interview). Dengan daftar pertanyaan (questionnaire) dan studi
dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penumpang bus PT.
ALS, penarikan sampel dengan metode sampling jenuh atau lebih dikenal dengan
istilah sensus. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan berjumlah 98
penumpang. Pengolahan data menggunakan SPSS wversi 22, dengan analisis

deskriptif dan pengujian hipotesis analisis regresi berganda.

Hasil penelitian ini Menunjukkan bahwa : (1) secara parsial variable
kualitas jasa mempengaruhi keputusan konsumen pada PT. ALS. (2) secara
parsial variabel citra merek mempengaruhi keputusan konsumen pada PT. ALS.
(3) secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variable

kualitas jasa dan citra merek mempengaruhi keputusan konsumen pada PT. ALS.

Kata Kunci : Kualitas Jasa, Citra Merek, Keputusan Konsumen
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF QUALITY OF SERVICES AND BRAND IMAGES ON
CONSUMER DECISIONS IN CHOOSING LAND TRANSPORTATION
SERVICES IN PT. ALS MEDAN

The purpose of this study was to determine how the influence of service quality

and brand image on consumer decisions in choosing land transportation services

at PT. ALS Medan.

This type of research is quantitative research, where variables are measured on a
Likert scale. Data collection method is done by interview (interview). With a
questionnaire and study documentation. The population in this study were all PT.
ALS, sampling with the saturated sampling method or better known as the census.
In this study the sample used was 98 passengers. Data processing using SPSS
version 22, with descriptive analysis and hypothesis testing multiple regression

analysis.

The results of this study indicate that: (1) partially service quality variables affect
consumer decisions at PT. ALS. (2) partially brand image variables affect
consumer decisions at PT. ALS. (3) simultaneously there is a positive and
significant effect between service quality variables and brand image influencing

consumer decisions at PT. ALS.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Consumer Decisions
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kebutuhan sarana trasnportasi umum merupakan kebutuhan masyarakat yang
terus berkembang sesuai dengan taraf kehidupan masyarakat. Masyarakat sangat
membutuhkan sarana transportasi umum seperti pesawat, kapal laut, juga
transportasi yang paling banyak dijumpai seperti kereta api, bus, angkutan kota,
ojek online dan lain-lain. Salah satu transportasi yang banyak diminati masyarakat
adalah sarana transportasi darat seperti bus. Hal ini disebabkan karena transportasi
darat sangat mudah di akses dan sering dijumpai, apalagi transportasi darat seperti
bus. Bus sendiri juga memiliki banyak jenis mulai dari bus trayek dalam kota,bus
AKDP (Antar Kota Dalam Provinsi), bus pariwisata dan bus AKAP (Antar Kota

Antar Provinsi).

Bus AKAP merupakan bus yang melayani berbagai macam trayek antar kota
antar provinsi seperti PO. PMTOH, PO. Medan Jaya , PO. Putra Pelangi, PO.The
Royal dan PO.ALS. Dengan adanya berbagai varian bus yang ada, konsumen
dihadapkan oleh berbagai macam pilihan untuk memilih yang cocok guna
kenyamanan konsumen itu sendiri. Setiap perusahaan otobus sendiri pasti
memiliki cara untuk menarik konsumen dalam pemilihan jasa transportasi darat
berupa bus ini, mulai dari menaikan kualitas jasa berupa fasilitas yang ditawarkan,
merenovasi armada bus agar selalu terlihat baru, memberikan kemudahan dalam
memperoleh tiket dipedesaan sekalipun, dan citra merek yang baik juga sangat

dibutuhkan karena dapat membantu kegiatan perusahaan dalam proses pemasaran
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perusahaan otobus tersebut. Untuk bisa menjamin kualitas jasa yang baik maka
perlu memperhatikan kualitas pelayanan juga seperti keramah tamahan para
karyawan, sopir dan kernet bus dalam melayani pihak konsumen sehingga mereka
merasakan puas dan nyaman dalam menggunakan jasa dari perusahaan otobus
tersebut. Apabila PO tersebut berhasil mambangun kepuasan konsumen, maka

konsumen akan loyal terhadap perusahaan.

Menurut Heizer dan Render (2009:300), “kualitas adalah kemampuan sebuah
produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.” Menurut the American
Sociaty of Quality Control dalam buku Kotler dan Keller ( 2009:143),
“menyatakan bahwa kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat.”. Salah satu pendekatan, jasa didefinisikan sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan
yang mereka terimas. PO. ALS menjaga konsistensi kualitas jasanya agar mampu

bersaing dengan perusahan otobus lainnya.

Menurut Susanto (2011:11), “citra merek adalah apa yang dipersepsikan oleh
konsumen mengenai sebuah merek. Pembangunan sebuah citra merek, terutama
citra yang positif menjadi salah satu hal yang paling penting, sebab tanpa citra
yang kuat dan positif sangat sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru
dan mempertahankan yang sudah ada, dan pada saat yang sama meminta mereka

untuk membayar harga yang tinggi.

Keputusan pembelian adalah sebuah proses untuk mengambil keputusan yang

diawali dengan pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif,
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keputusan pembelian dan diakhiri dengan perilaku pasca pembelian. Keputusan
pembelian konsumen sangat penting untuk diteliti sebab ketika menciptakan suatu
produk, perusahaan berharap agar konsumen membeli produk tersebut dengan
frekuensi yang tinggi, membeli produk tersebut dengan jumlah banyak serta
perusahaan berharap agar nilai pembelian tinggi karena dengan begitu volumen
penjualan perusahaan akan meningkat sehingga keuntungan menjadi besar.
Faktor-faktor yang mendasari pembelian diantaranya meliputi faktor kualitas dan

citra merek pada produk tersebut.

Kualitas pada Jasa adalah salah satu faktor penting untuk mempengaruhi
konsumen dalam membeli suatu jasa. Menurut sudut pandang konsumen, kualitas
sering kali digunakan sebagai indikator yang selalu dihubung-hubungkan dengan
manfaat yang dirasakan oleh konsumen. Apabila Kualitas pada jasa tidak sesuai
dengan citra merek, maka konsumen akan beralih kepada perusahaan transportasi
lainya yang menawarkan kualitas jasa yang lebih baik lagi. Selain faktor kualitas,
keunggulan bersaing sebuah perusahaan jasa dapat dilihat dari citra merek
menurut konsumen sebelumnya. Perusahaan seharusnya mampu memberikan
kualitas jasa yang baik demi meningkatkan kepuasan konsumen. Suatu
perusahaan dikatakan berkualitas apabila pelayananya memenuhi atau melebihi

ekspetasi.

Suatu perihal yang ditemukan kaitanya pada kualitas jasa dan citra merek
pada operasional PT.ALS Medan dikaitkan dengan keputusan penumpang dalam
memilih kualitas jasa yang diberikan sering dikondisikan pada keadaan supir yang
ugal-ugalan yang mengakibatkan kecelakana, kurangnya tanggung jawab terhadap

kepuasan penumpang, serta kualitas jasa yang kurang memadahi seperti toilet
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yang bau, dan keterlambatan kedatangan serta mogok dalam perjalanan

dikarenakan mesin pada bus yang rusak, berikut adalah data kecelakan bus ALS

Medan dalam kurun waktu 3 tahun blakangan ini :

Data Kecelakaan Bus ALS 2017/2019

Tabel 1.1

Tanggal
Kecelakaan

Lokasi
Kecelakaan

23/11/2017

Tapanuli Selatan

12/04/2018

Jambi

21/12/2018

Tapanuli Selatan

31/12/2018

Mandailing Natal

26/03/2019

Lampung Utara

08/08/2019

Padang Panjang

Seperti yang telah dijelaskan diatas permasalahan yang mungkin akan

dihadapi pada PT. ALS Medan dalam peningkatan kepuasan penumpang. Dan

dengan kondisi tersebut maka penelitian ini mengambil judul tentang “Pengaruh

Kualitas Jasan dan Citra Merek Terhadap Keputusan Konsumen Dalam Memilih

Jasa Transportasi Darat Pada PT. ALS Medan”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang tealah dikemukakan diatas maka peneliti dapat

merumuskan masalah yaitu:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas jasa terhadap keputusan konsumen dalam
memilih jasa transportasi darat pada PT. ALS Medan ?

2. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap keputusan konsumen dalam
memilih jasa transportasi darat pada PT. ALS Medan ?

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas jasa dan citra merek terhadap keputusan

konsumen dalam memilih jasa transportasi darat pada PT. ALS Medan ?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah kualitas jasa berpengaruh terhadap keputusan
konsumen dalam memilih jasa transportasi darat pada PT. ALS Medan.

2. Untuk menetahui apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan
konsumen dalam memilih jasa transportasi darap pada PT. ALS Medan.

3. Untuk mengetahui apakah kualitas jasa dan citra merek berpengaruh terhadap
keputusan konsumen dalam memilih jasa transportasi darap pada PT. ALS

Medan.
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1.4 Manfaat Penelitian
Adapun yang menjadi manfaat peneltian inid adalah :
1. Bagi Peneliti

Sebagai pengetahuan untuk melatih dan berfikir ilmiah pada bidang
manajemen khususnya manajemen pemasaran tentang kualitas jasa dan citra

merek.
2. Bagi PT. ALS Medan

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan dalam pelaksanaan

peningkatan kualitas jasa pada PT. ALS Medan.
3. Bagi Penitian lain
Sebagai bahan refrensi untuk peneliti lain yang dapat dijadikan bahan

literatur yang berhubungan dengan judul, menambah variabel yang tidak ada

dan belum diteliti dalam penelitian ini.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Keputusan Konsumen

2.1.1 Pengertian Keputusan Konsumen

Untuk mendapatkan gambran mengenai keputusan membeli, berikut ini
akan dikemukakan difinisi mengenai keputusan membeli menurut para ahli.
Menurut Kolter (2009) keputusan membeli yaitu: “beberapara tahapan yang

dilakukn oleh konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian suatu produk™.

Menurut Fandy Tjiptono (2014:21) Keputusan pembelian (konsumen)
adalah sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi
mengenai produk atau merek tertentu dan mengevaluasi seberapa baik masing-
masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, yang kemudian

mengarah kepada keputusan pembelian.

Menurut Setiadi (2010) perilaku membeli mengandung makna yakni
kegiatan-kegiatan individu secara langsung terlibat dalam pertukaran uang dengan
barang dan jasa serta dalam proses pengambilan keputusan yang menentukan
kegiatan tersebut. Keputusan konsumen untuk membeli suatu produk atau jass
selalu melibatkan aktivitas secara fisik (berupa kegitan langsung konsumen
melalui tahapan-tahapan proses pengambilan keputusan pembelian) dan aktivitas
secara mental(yakni saat konsumen menilai produk sesuai dengan kriteria tertentu

yang ditetapkan oleh individu).
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Keputusan pembelian pada konsumen yang diambil oleh pembeli. Setiap
keputusan pembelian mempunyai strukter sebanyak tujuk komponen, komponen-

komponen tersebut antara lain:

1. Keputusan tentang jenis produk

2. Keputusan tentang bentuk produk

3. Kepusan tentang merek

4. Keputusan tentang penjualan

5. Keputusan tentang jumlah produk

6. Keputusan tentang waktu pembelian

7. Keputusan tentang car pembayaran

Kesimpulanya bahwa keputusan membeli adalah serangkaian proses konitif yang
dilakukan seseorang untuk sampai pada penentuan pilihan atas produk yang akan

dibelinya sehingga akan mendorong seseorang untuk membeli suatu produk.

2.1.2 Proses-proses dalam Keputusan Membeli

Menurut pemahaman yang paling umum, sebuah keputusan adalahseleksi
terhadap dua pilihan alternatif atau lebih, Berikut ini adalah beberapa pendapat
para ahli mengenai proses pengambilan keputusan pembelian yang dilakukan

konsumen.

Menurut Kolter (2009) terdapat lima proses keputusan pembelian yang dilalui

oleh setiap individu dalam melakukan pembelian, yaitu:
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1. Pengenalan kebutuhan

Tahap awal keputusan membeli, kosumem mengenali adanya masalah
kebutuhan akan produk yang akan dibeli. Kosumen merasa adanya perbedaan
antara keadaan nyata dan keadaan yang diinginkan. Kebutuhan sangat dipicu
oleh ransangan internal (kebutuhan) dan eksternal (pengaruh pengguna produk

serupa sesuai kebutuhan).

2. Pencarian informasi

Tahap keputusan pembelian dapat mempengaruhi konsumen untuk mencari
informasi lebih banyak. Konsumen mungkin hanya meningkatkan perhatian

atau mungkin aktif mencari informasi.
3. Evaluasi alternatif

Proses yang dilakukan untuk menggunakan informasi yang didapat untuk

mengevalusi alternatif yang ada, proses memilih produkyang akan dibeli.
4. Keputusan pembelian

Konsumen merencanakan untuk membeli sebuah produk dan kemudaian

membeli profuk tertentu untuk pemenuhan kebutuhan.
5. Tingkah laku pasca pembelian

Tindak lanjut setelah membeli berdasarkan pada rasa puas atau tidaknya

konsumen pada produk yang digunakan.
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2.1.3 Dimensi Keputusan Pembelian

Pada saat konsumen mengambil keputusan pembelian sesungguhnya
maerupakan kumpulan dari sejumlah keputusan yang terorganisir. Dan dalam
keputusan pembelian terdapat enam dimensi keputusan pembelian menurut Kolter
dan Keller (2012:178) yang terdiri dari: pilihan produk, pilihan merek, pilihan
penyalur, jumlah pembelian, waktu pembelian dan metode pembayaran. Dalam
melaksanakan maksud pembelian, konsumen dapat membentuk lima sub
keputusan diantaranya seperti: memutuskan merek yang akan dibeli, waktu
pembelian produk, metode pembayaran yang akan digunakan. Kolter dan Kelle

(2012:178).

1. Pilihan Produk, dalam hal ini perusahaan harus memusatkan perhatiannya
kepada orang-orang yang berniat membeli suatu produk serta alternatifnya
yang mereka pertimbangjan. Konsumen dapat mengambil keputusan untuk
memilih sebuah produk dengan pertimbangan:

a. Keunggulan produk, yaitu tingkat kualitas diharapkan oleh konsumen pada
produk yang dibutuhkan dari beragam pelihan yang ada.

b. Manfaat produk, yaitu tingkat kegunaan yang dapat diperoleh konsumen
pada tiap pilihan produk untuk memenuhi kebutuhannya.

c. Pemilihan produk atau jasa, yaitu pilihan konsumen pada produk atau jasa
yang akan dibelinya sesuai dengan kualitas yang diingkan dan manfaat

yang akan diperoleh.
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2. Pilihan merek konsumen harus menjatuhkan pilihan pada merek apa yang akan
dibeli. Dalam hal ini perusahaan harus mengetahui bagaimana cara konsumen

menjatuhkan pilihan terhadap sebuah merek yaitu:

a. Ketertarikan pada merek, yaitu ketertarikan pada citra merek yang sudah
melekat pada produk yang dibutuhkan.

b. Kebiasaan pada merek, yaitu konsumen memilih produk dengan merek
tertentu, karena telah terbiasa dengan merek tersebut pada produk yang
dibelinya.

c. Kesesuaian harga, yaitu kosnumen selalu mempertimbangkan harga yang

sesuai dengan kualitas dan manfaat produk yang akan diperolehnya.

3. Pilihan Penyalur, konsumen harus menentukan penyalur mana yang dipilih
utnuk membeli produk. Dalam hal ini konsumen memilih penyalur dapat
dikarenakan faktor lokasi yang dekat, harga yang murah, tersediannya barang

atau jasa yang lengkap dan kenyamanan pada saat membeli:

a. Kemudahan untuk mendapatkan produk yang dinginkan, konsumen akan
merasa lebih nyaman jika lokasi pendistribusian produk mudah dijangkau
dalam waktu yang sangat singkat.

b. Pelayanan yang diberikan, dengan pelayanan yang baik maka akan
menimbulkan kenyaman konsumen sehingga konsumen akan selalu
memilih lokasi tersebut.

c. Ketersedian barang, kebutuhan dan keinginan konsumen terhadap roduk

tidak dapat dipastikan kapan terjadi namun dengan ketersediaan barang
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yang memadai pada penyalur akan membuat konsumen memilih

melakukan pembelian di tempat tersebut.

4. Jumalah pembelian, konsumen dapat menentukan kualitas barang yang akan
dibeli. Dalam hal ini perusahaan harus mempersiapkan banyaknya produk atau
jasa yang sesuai dengan keinginan konsumen yang berbeda-beda. Karena

konsumen akan menentukan:

a. Keputusan jumlah pembelian, selain keputusan pada pilhan merek yang
akan ditentukan konsumen, karena juga dapat menentukan kualitas barang
yang akan dibelinya.

b. Keputusan pembelian untuk persediaan, dalam hal ini konsumen memiliki
produk selain untuk memenuhi kebutuhannya juga melakukan beberapa
tindakan persiapan dengan sejumlah persedian produk yang mungkin

dibutuhkan pada saat mendatang.

5. Waktu pembelian, pada saat konsumen menentukan waktu membeli dapat

berbeda-beda yaitu:

a. Kesesuaian dengan kebutuhan, ketika merasa butuh sesuatu dan merasa
perlu melakukan pembelian.

b. Keuntungan yang dirasakan, ketika konsumen membeli kebutuhannya
akan suatu produk pada saat tertentu, maka pada saat tertentu, maka pada
saat ini konsumen akan merasakan keuntungan sesuai dengan kebutuhan
melalui produk yang dibelinya.

c. Alasan pemebelian, setiap produk memilih alasan untuk memenuhi

kebutuhan konsumen pada saat konsumen membutuhkannya.
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6. Metode pembayaran, konsumen dapat menentukan metode pembayaran yang
akan digunakan pada saat transaksi pembelian. Konsumen mungkin akan
menggunakan cara pembayaran: bayar tunai, cek, kartu kredit, kartu debit,

kartu ATM, kredit melalui lembaga keuangan dan kredit melalui toko.

2.1.4 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Konsumen dalam Pengambilan

Keputusan Membeli

Menurut Kolter dan Keller (2012:227) adalah proses keputusan pembelian
merupakan proses dimana konsumen melewati lima tahap yaitu mengenal
masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan
perilaku pasca membeli. Yang jauh sebelum pembelian aktual dilakukan dan
memiliki dampak yang lama setelah itu. Setiap pembelian konsumen tercipta
karena adanya needs (kebutuhan keperluan) atau wans (keinginan) atau campuran

keduannya.

Faktor-faktor yang memperngaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan

membeli:

1. Faktor Lingkungan yang terdiri atas:

Faktor budaya yang meliputi, Nilai-nilai yaitu norma yang dianut dari
masyarakat, Persepsi yaitu cara pandang sesuatu, Preferensi yaitu rasa suka

terhadap suatu produk dibanding produk lain, Behaviour yaitu kebiasaan.
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2. Faktor Sosial meliputi:

Faktor ini adalah kelompok yang mempengaruhi anggota atau komunitas
dalam membuat keputusan terhadap pembelian suatu barang atau jasa.
Keluarga faktor ini adalah juga penting pengaruhnya bagi sesorang di
masyarakat atau perusahaan akan mempengaruhi pola tindakannya dalam

membeli barang atau jasa.

3. Faktor Teknologi yang meliputi:

Transportasi pribadi, Alat rumah tangga, Audio visual,Internet dan Seluler.

4. Faktor Pribadi dari:

a. Aspek pribadi yaitu seseorang konsumen akan berbeda dari seseorang
konsumen lainnya karena faktor-faktor pribadi dalam hal berikut: usia,
pekerjaan, kondisi keuangan, gaya hidup, kepribadian dan konsep diri.

b. Aspek psikologis yaitu faktor kejiwaan atai psikologis yang
mempengaruhi sesseorang dalam tindakan memberi suatu barang atau jasa

terdiri dari: motivasi, persepsi, kepercayaan dan perilaku

2.1.5 Minat Beli Ulang

Perilaku konsumen setalah membeli suatu produk atau jasa adalah
marasakan tingkat kepusan atau ketidak pusan tertentu. Sehingga dari hasil
tersebut berdampak kepada perusahaan lain. Bila konsumen merasa puas, maka ia
akan menunjukan probabilitas yang lebih tinggi untuk membeli atau
menggunakan produk atau jasa lagi. Berikut ini adalah beberapa minat beli ulang

menurut Kusuma Dewa (2009)
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a. Minat eksploratif, yaitu keinginan konsumen untuk mencari informasi tentang
produk

b. Minat refesensial, yaitu kesedian konsumen untuk merekomendasi peoduk
orang lain.

c. Minat transaksional, yaitu kesediaan kossumen melakukan tindakan
pembelian

d. Minat preferensial, yaitu perilaku konsumen yang menjadikan produk sebagai

pilihan utama.

2.2 Kualitas Jasa

2.2.1 Arti Pentingnya Pelayanan Jasa

Pada perusahaan jasa pelayanan merupakan strategi merebut pangsa pasar
dalam menghadapi  persaingan. Hal ini dikarenakan dengan memberikan
pelayanan jasa yang baik serta berkualitas kepada konsumen, maka konsumen
akan merasa mendapatkan kepuasan dan dihargai sehingga konsumen pun akan

loyal terhadap perusahaan, demikian juga sebaliknya.

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa pelayanan jasa merupakan
suatu tujuan utama, karena pelayanan yang disediakan secara profesional akan
memberikan keuntungan yang besar bagi perusahaan dan nama baik perusahaan.
Jika diabaikan pelayanan maka bisa menimbulkan kekecewaan kepada pihak
konsumen yang merasa tidak puas terhadap perusahaan, dan jelas itu sangat

merugikan bagi pihak perusahaan.

Pengetian pelayanan menurut Zein (2009:226) adalah sebuah kata yang
bagi penyedia jasa merupakan suatu yang harus dikerjakan dengan baik, Menurut
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Mohmoedin (2010:2) pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kast mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan
pemberi pelyanan yang dimaksud memecahkan permasalahn konsumen atau
pelanggan sedangkan menurut Moenir (2012:16) mendefinisikan pelayanan
adalah suatu proses pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang lain secara

langsung.

Memberikan pelayanan yang baik terhadap orang lain hakikatnya
menunjukan perasaan senang kepda orang lain. Memuaskan konsumen
sebenarnya memuaskan kebutuhan-kebutuhannya. Sebagai pemberi pelayanan
jasa perusahaan akan dihadapkan dengan tantangan untuk memenuhi kebutuhan
para konsumennya, salah satunya menurut Tjiptono (2011:311) kualitas jasa
berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan serta
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Terdapat dua faktor
utama yang mempengaruhi kualitas jasa , jasa yang diharapkan (expected service)
dan jasa yang dipersepsikan (perceived service) sedangkan menurut Lewis dan
Booms (2012:121) Kulitas jas yaitu ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang

diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan.

Berdasarkan beberapa difinisi diatas dapat dikemukakan bahwa kualitas jasa
merupakan tanggapan konsumen terhadap jasa yang dikonsumsinya. Apabila
kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik atau sama dengan apa yang
ia bayangkan, maka ia cenderung akan mencobanya kembali. Akan tetapi

perceived service lebih rendah dari expected service, maka konsumen akan
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kecewa dan akan menyetop hubungannya dengan perusahaan jasa yang

bersangkutan.

2.2.2 Pengertian Kulitas Jasa

kualitas jasa merupakan tanggapan konsumen terhadap jasa yang
dikonsumsinya. Apabila kualitas jasa yang diterima oleh konsumen lebih baik
atau sama dengan yang ke banyakan, maka ia cenderung akan mencoba kembeali.
Perceived servies lebih rendah dari expected services, maka konsumen akan
kecewa dan akan menyetop hubungannya dengan perusahaan jasa yang
bersangkutan.Konsep kualitas jasa sering kali dianggap sebagai ukuran relatif
suatu kebaikan produk atau jasa oleh konsumen dalam memenuhi harapan.
Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2009) Klasifikasi jasa dibedakan menjadi

beberapa katagori yaitu:

1. Hanya benda berwujud (a pure tangible goods)

2. Benda berwujud dengan pengalaman pendamping (a tangible goods with
accompanying service)

3. Hibrid terdiri dari bagian yang sama antara produk dan jasa. Contohnya:
orang-orang menjadi konsumen restoran karena makanan dan layanannya

4. Layanan utama dengan sedikit produk dan layanan pendamping (@ mayor
service with accompaying minor goods and service). Contohnya: maskapai
penerbangan membeli jasa transportasi dan,

5. Layanan murni (a pure servive) hanya terdiri dari layanan.
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2.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Jasa

Adapun foktor-faktor yang mempengaruhi kualitas jasa adalah:

1. Jasa yang diharapkan (expected service)

2. Jasa yang dirasakan/dipersipsikan (received service)

Menurut parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono (2012:121), apabila jasa
yang diterima dan dirasakan (received service) sesuai dengan yang diharapkan
maka kualitasnya dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima
melampau harapan pelanggan maka dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.
Sebaliknya jika yang diterima oleh pelanggan rendah maka dipersepsikan
kualitasnya gagal atau buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa
tergantung kepada kemampuan pelayanan jasa dalam memenuhi harapan para
pelanggannya secara konsisten. Bagi perusahaan, kualitas jasa adalah penyesuaian

di spesifikasi yang dituntut konsumen.

2.2.4 Indikator Kualitas Jasa

Upaya untuk mempertahankan komitmen pelayanan jasa yang baik dan
layak maka mutu pelayanan yang berkualitas sangat dibutuhkan, perusahaan harus

melakukan pengukuran terhadap kinerja atas kualitas pelayanan tersebut.

Menurut Wijaya (2018:11) barang atau jasa yang berkualitas adalah yang
mampu memenuhi atau melebihi ekspektasi pelangga. Ekspetasi pelanggan dapat
dijelaskan melalui atribut-atribut kualitas atau hal-hal yang sering disebut sebagai

“demensi kualitas”. Ada delapan dimensi kualitas yaitu:
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1. Kinerja/Peformance, yaitu tingkat konsistensi dan kebaikan fungsi-fungsi
produk.

2. Keindahan/Aesthetics, Estetika berhubungan dengan penampilan wujud produk
(misalnya, gaya dan keindahan) serta penampilan fasilitas, peralatan,
personalisa, dan materi komunikasi yang berkaitan dengan jasa

3. Kemudahan perawatan dan perbaikan/Serviceability. Berkaitan dengan tingkat
kemudahan merawat dan memperbaiki produk.

4. Keunikan/Feature, yaitu karekteristik produk yang berbeda secara fungsional
dari produk-produk sejenis. Misalnya, fungsi mobil adalah untuk alat
transportasi. Namun, suatu mobil mengkin dilengkapi dengan mesin empat
silinder, transmisi manual, pembungkusan tempat duduk, tempat duduk untuk
empat penumpang, dan rem cakram roda depan; sementara mobil lainya
dilengkapi dengan mesin enam silinder, transmisi otomatis, tempat duduk kulit,
tempat duduk enam penumpang, dan rem anti kejut.

5. Reliabilitas, Reabilitas adalah probabilitas produk atau jasa menjalankan fungsi
yang dimaksud dalam jangka waktu tertentu.

6. Daya Tahan/Durability, didefinidikan sebagi umur manfaat dari fungsi produk.

7. Kualitas Kesesuaian/Qualityy of Comformance, yaitu ukuran mengenai apakah
sebuah produk atau jasa telah memenuhi spesifikasi yang telah ditetapkan.

8. Kegunaan yang sesuai /Fitness for use, yaitu kecocokan produk menjalankan

fungsi-fungsi sebagaimana yang diiklankan atai dijanjikan.

Pengukuran secara langsung sifat-sifat kualitas yang dikehendaki tidaklah

mudah sehingga diterapkan sifat-sifat kualitas lain, yang disebut sifat pengganti.
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Sifat pengganti harus memenuhi tuntutan-tuntutan konsumen. Unsur-unsur

kualitas produk yang diterapkan sebagi sifat pengganti adalah sebagai berikut:

1. Harga yang wajar, sebuah produk atau jasa belum tentu secara mutlak memiliki
kualitas yang baik. Yang penting adalah produk tersebut memenuhi tuntutan
konsumen. Karena selain sifat fidik, konsumen juga harus mencari harga yang
wajar, mak produsen perlu memerhatikan harga, jadi kesesuaian harga dengan
kualitas bersifat linier.

2. Ekonomis, konsumen mencari sifat ekonomis seperti kebutuha energi yang
sekecil mungkin, kerusakan sedikit mungkin, pemeliharaan dan biaya
pengamanan sekecil mungkin, namun penggunanya luas.

3. Awet,pemakai mengharapkan agar produk terbuat dari bahan yang awet dan
tahan terhadap perubahan yang drastis sepanjang waktu.

4. Aman, sebuah produk atau jasa diharapkan aman untuk digunakan dan tidak
membahayakan kehidupan.

5. Mudah digunakan, umunya produk atau jasa yang dirancang bagi rata-rata
konsumen pada umumnya, yang penggunanya tanpa memerlukan latihan

khusus terlebih dahulu dan tanpa kesulitan.

Produk atau jasa yang tidak memiliki salah satu unsur kualitas tersebut diatas
memilikiindikasi untuk ditingkatkan kualitasnya. Ketiadaan salah satu unsur ini

dapat mengurangi nilai kualitas.

2.2.5 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa

Jasa merupakan produk yang tidak berwujud (intangible product).

Konsumen pemasaran jasa pada hakikatnya sama dengan konsumen pemasaran
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barang. Dalam hal ini, pemasar harus memilih, menilai, dan menganalisis pasar
yang penjadi sasarannya. Perusahaan perlu menyesuaikan kegiatan perusahaanya
sedemikian rupa agar dapat menyampaikan kepuasan yang lebih efisien dan
efektif dari pada persaingan. Untuk barang atau jas kebrhasilannya bergantung
pada ketepatan dalam produk yang dijual dengan harga yang pantas melalui
distribusi dan promosi yang tepat dan berorientasi pada kualitas sesuai kebutuhan

konsumen.

Program pemasarn disusun melalui bauran pemasaran, yakni konsep
pemasaran disusun melalui 4P (product, price, place dan promotion) dan
berkembang menjadi 8P dengan penambahan komponen 4P untuk produk jasa

(Process,prople, program, performance).

Strategi pengembangan produk dapat dilakukan melalui kualitas dan
kemasan produk. Strategi yang diterapkan oleh perusahaan melalui produk yaitu
menciptakan produk yang berkualitas. Produk yang berkualitas akan memberikan

nilai kepuasan bagi konsumen sehingga terpenuhi harapan konsumen.

Strategi harga dapat dilakukan dengan penetapan harga yang sesuai industri.
Perusahaan menetapkan harga berdasarkan wilayah pemasaran, keterjangkauan,
dan harga yang sesuai dengan kualitas akan memberikan kepuasan bagi
konsumen. Strategi promosi dapat dilakukan secara langsung maupun tidak
langsung. Promosi dilakukan untuk mengomunikasikan nilai lebih seperti kualitas,
serta memposisikan kualitas di pikiran konsumen (positioning). Produk dengan
kualitas yang melekat dalam pikiran konsumen (fop of mind) akan membentuk

ekuitas merek produk yang bersangkutan.
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2.3 Citra Merek

2.3.1 Pengertian Citra Merek

Menurut Simamora dalam Sulistiyan (2011: 33), “citra merek dijelaskan
juga bahwa merupakan persepsi yang relatif konsisten dalam jangka waktu
panjang. Sehingga tidak mudah membentuk citra, citra sekali terbentuk akan sulit
untuk mengubahnya.” Menurut Susanto (2011:11), “citra merek adalah apa yang
dipersepsikan oleh konsumen mengenai sebuah merek. Saladin (2010:45)
mendefinisikan merek sebagai internalisasi sejumlah kesan yang diterima oleh
pelanggan dan konsumen yang mengakibatkan adanya suatu posisi khusus dalam
ingatan mereka terhadap manfaat emosional dan fungsional yang dirasakan.
Pembangunan sebuah citra merek, terutama citra yang positif menjadi salah satu
hal yang paling penting, sebab tanpa citra yang kuat dan positif sangat sulit bagi
perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan yang sudah ada,

dan pada saat yang sama meminta mereka untuk membayar harga yang tinggi.

Kualitas Suvatu brand image yang positif akan membuat konsumen
menyukai suatu produk dengan merek yang bersangkutan kemudian hari,
sedangkan bagi produsen, brand image yang baik dapat membantu kegiatan
perusahaan dalam proses pemasaran. Sebuah merek adalah seperangkat aosiasi,
biasanya terangkai dalam berbagai bentuk yang bermanfaat. Citra merek adalah
persepsi merek yang dihungkan dengan asosiasi merek yang melengkat dalam
ingatan konsumen (Rangkuti,2009), sedangkan menurut Saladin (2010:45)

mendefinisikan merek sebagai internalisasi sejumlah kesan yang diterima oleh
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pelanggan dan kosumen yang mengakibatkan adanya suatu posisi khusus jika

konsumen yakin bahwa merek-merek tersebut khusus

2.3.2 Tujuan merek

Tjiptono danDianan dalam Akbar (2012:17), Menyatakan merek memiliki

berbagai macam tujuan, yaitu:

1. Sebagai identitas perusahaan yang membedakannya dengan produk pesaing,
shingga mudah mengenali dan melakukan pembelian ulang.

2. Sebagai alat promosi yang menonjolkan daya tarik produk (misalnya dengan
bentuk desain dan warna-warna menerik).

3. Untuk membina citra, yaitu dengan memberikan keyakinan, jaminan kualitas,
serta citra prestise tertentu pada konsumen.

4. Untuk mengendalikan dan mendominasi pasar. Artinya dengan membangun
merek yang terkenal, bercitra baik, dan dilindungi hak eksklusif berdasarkan
hak cipta/paten, maka perusahaan dapat meraih dan mempertahankan

loyalitas konsumen.

2.3.3 Manfaat Citra Merek (Brand Image)

Menurut Tjiptono (2011:43) merek juga memiliki manfaat yaitu bermanfaat

bagi produsen dan konsumen. Bagi perodusen, merek berperan penting sebagai :

1. Sarana indentifikasi untuk memudahkan proses penanganan atau pelacakan
produk bagi perusahaan, terutama dalam pengorganisasian sediaan dan

pencatatan akuntansi.
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2. Bentuk proteksi hukum terhadap fitur atau aspek produk yang unik. Merek
bisa mendapatkan perlindungan properti intelektuan. Nama merek diproteksi
melalui merek dagang terdaftar (registered trademaks) proses pemanufakturan
bisa dilindungi melalui hak paten dan kemasan bisa diproteksi melaluui hak
cipta (copyright) dan desain.

3. Signal tingkat kualitas bagi para pelanggan yang puas, sehingga mereka bisa
dengan mudah memilih dan membelinya lagi di lain waktu..

4. Sarana untuk menciptakan asosiasi dan makna uniik yang membedakan
produk dari para pesaing.

5. Sumber keunggulan kompetitif, terutama melalui perlindungan hukum,
loyalitas pelanggan, citra unik yang terbentuk dalam benak kosumen.

6. Sumber financial returns, terutama menyangkut masa datang.

2.3.4 Karekteristik Merek

Meurut Sunyoto (2012:110), Beberapa karakteristi sautu merek yang baik

yaitu:

1. Mudah dibaca, diucapkan dan diingat

2. Singkat dan sederhana

3. Mempunyaii ciri khas tersendiri dan disenangi oleh konsumen seperti
National, Toshiba.

4. Merek harus menggambarkan kualitas, prestasi, produk dan sebaginya.

5. Bisa diadaptasi oleh produk baru yang mungkin ditambahkan lini produk

6. Merek harus dpat didaftarkan dan mempunyai perlindungan hukum.
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2.3.5 Faktor-Faktor Citra Merek

Ketika suati brand image telah mampu untuk membangun karakter produk
dan memberikan value proposition, kemudian menyampaikan karakter produk
tersebut kepada palanggannya secara unik, berarti brand tersebut telah
memberikan suatu kekuatan emosianal lebih dari kekuatan rasional yang dimiliki
oleh produk tersebut. Hal ini membuat pelanggan mengasosiasikan hal positif

dalam pikirannya ketika mereka memikirkan brand tersebut.

Menurut Keller dalam Alfian B (2012:26) mengemukakan faktor-faktor

terbentuknya citra merek antara lain:

1. Keunggulan produk merupakan salah satu faktor pembentuk Brand Image,
dimana produk tersebut unggul dalam persaingan. Karena keunggulan
kualitas (model dan kenyamanan) dan ciri khas itulah yang menyebabkan
suatu produk mempunyai daya tarik tersendiri bagi pelanggan. Favorability of
brand association adalah asosiasi merek dimana pelanggan percaya bahwa
atribut dan manfaat yang diberikan oleh merek. Kekuatan merek merupakan
asosiasi merek tergantung pada bagaimana informasi masuk kedalam ingatan
pelanggan dan bagaimana proses bertahan sebagai bagian dari citra merek.

2. Kekuatan asosiasi merek ini merupakan fungsi dari jumlah pengelolaan
informasi yang diterima pada proses ecoding, ketika seorang pelanggan secar
aktif menguraikan arti informasi suatu produk atau jasa maka akan tercipta
asosiasi merek pada ingatan pelanggan tergantung pada bagaimana suatu

merek tersebut dipertimbangkan

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 9/1/20

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)



26

3. Keunikan merek adalah asosiasi terhadap suatu merek mau tidak mau harus
terbagi dengan merek-merek lain. Oleh karena itu, harus diciptakan
keunggulan bersaing yang dapat dijadikan alasan bagi pelanggan untuk
memilih suatu merek tertentu. Dengan memposisikan merk lebih mengarah
kepada pengalaman atau keuntungan dari dari image produk tersebut. Dari
perbedaan yang ada, baik dari produk, pelayanan, personil, dan saluran yang
diharkan memberikan perbedaan dari pesaingnya, yang dapat memberikan

keuntungan bagi produsen dan pelanggan

2.3.6 Indikator Citra Merek (brand image)

Adapun idikator-indikator pada citra merek adalah sebagai berikut:

1. Citra Perusahaan (Corporate Image) adalah sekumpulan asosiasi yang
dipersepsikan konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu produk
atau jasa.

2. Citra Konsumen (User Image) adalah sekumpulan asosiasi yang
dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang menggunakan suatu barang
atau jasa. Meliputi: User,Gaya Hidup dan Status Sosial.

3. Citra Produk (Product Image) adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen terhadap suatu produk. Meliputi atribut produk tersebut, Manfaat

bagi konsumen, penggunanya dan serta jaminannya.
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Berikut ini akan dilampirkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti

sebelumnya, yang ditampilkan dalam bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No | Nama Peneliti | Judul Peneliti | Variabel Peneliti | Hasil Penelitian
1 Achmad Pengaruh X: Kualitas Terbukti bahwa kualitas
Safrizal Yafie, Kualitas Produk | Produk produk dan kualitas
Suharyono,dan | dan Kualitas X,: Kualitas Jasa jasa berpengaruh
Yusri Abdillah | Jasa terhadap Y: keputusan signifikan terhdap
(2016) Keputusan konsumen kepuasan pelanggan.
Konsumen Hal ini berarti semakin
(studi kasus tinggi kualitas yang
pada palanggan dimiliki suatu produk
Food Beverage maka kepuasan yang
8 Oz Coffe dirasakan konsumen
Studio Malang) semakin tinggi.
2. | M. Oloan Pengaruh Citra | X;: Citra Merek Citra Merek
Asmara Nst Merek,Harga X,: Harga berpengaruh signifikan
(2017) dan Kualitas X;. Kualitas terhadap keputusan
Produk terhadap | Produk konsumen. Harga
Keputusan Y: Kepuasan berpengaruh signifikan
Konsumen Konsumen terhadap keputusan
Pembelian konsumen. Kualitas
Handphone Produk berpengaruh
Merek Xiomi di siginifan terhadap
Kota Langsa keputusan konsumen
pembelian sehingga
hipotesis diterima.
3. | Cyntia Pengaruh X,: Kualitas Hasil Uji validitas dari
Novyanti, Lotje | Kualitas Layanan ketiga variabel tersebut
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Kawel dan Layanan dan X,: Citra Merek dinyatakan data yang
Yantje Uhing Citra Merek Y: Keputusan diambil adalah valid
(2015) terhadap Konsumen
Keputusan
Pembelian
Mobil Toyota
Rush di Kota
Manada
Budi Pengaruh Tarif | X1: Tarif Pengaruh yang
Hermansyah, dan Kualitas X2: Kualitas diberikan variabel tarif
Dr. Hasi Pelayanan Pelayanan terhadap variabel
Susanto, S.Sos, | terhadap Y:Keputusan keputusan pembelian
M.Si, dan Dr. Keputusan Konsumen bersifat positif.
Widiartanto, Penumpang Pengaruh yang
S.sos, M.AB dalam Memilih diberikan variabel
(2014) Jasa kualitas pelayanan
Transportasi terhadap variabel
PO. Sumber keputusan pemebelian
Alam bersifat positif.
Pengaruh yang
diberikan variabel tarif
dan kualitas palayanan
terhadap variabel
keputusan konsumen
pembelian bersifat
positif.
Irma Windu Pengaruh X1: Kualitas
Prasetyani, Kualitas Pelayanan Variabel kualitas
Handoyo Djoko | Pelayanan, Citra | X2: Citra Merek pelayanan, citra merek
Waluyo & Merek dan Y: Kepuasan dan kualitas produk
Agung Kualitas Produk | Konsumen secara bersama-sama
Budiatmo terhadap berpengaruh positif dan
(2013) Keputusan signifikan terhadap
Pembelian variabel keputusan
Konsumen pembelian dengan
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Sepeda Motor tingkat keeratan

Honda Beat di hubungan dari variabel-
PT.Nusamtara variabel tersebut adalah
Sakti Semarang kuat.

2.5 Kerangka Konseptual

Adapun kerangka koseptual dalam penelitian ini adalah sebagi berikut:

Kualitas Jasa

(X1)

Keputusan Kosumen

(Y)

Citra Merek

(X2)

2.6 HIPOTESIS

Hipotesis menurut Sugiyono (2014:123) merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah
dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Hipotesis ini nanti yang akan diuji sehingga

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. X1 ke Y, Kualitas Jasa berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam

memilih jasa transportasi darat pada PT.ALS Medan.
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2. X2 ke Y, Citra Merek berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam
memilih jasa transportasi darat pada PT.ALS Medan.
3. X1, X2 ke Y, Kualitas Jasa dan Citra Merek berpengaruh terhadap keputusan

konsumen dalam melilih jasa transportasi darat pada PT.ALS Medan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis, Lokasi Waktu Penelitian

3.1.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini merupakan penelitian asosiatif. Menurut Sugiyono
(2016:21) Metode asosiatif adalah penelitian yang bertujuan untuk mengetahui

hubungan dua variabel atau lebih.

3.1.2 Lokasi Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT.ALS Medan yang terletak di JI.

Sisingamangaraja Km 6,5, Harjosari II, Kecamatan Medan Amplas.

3.1.3 Waktu Penelitian

Waktu penelitian dilakukan pada bulan Oktober 2019 sampai dengan

bulan Maret 2020. Berikut ini rencana penelitian dapat dilihat pada tabel 3.1.

Tabel 3.1

Rencana Penelitian

NO Kegiatan 2019/2020
Nov | Des | Jan
1 | Penyusunan Proposal
2 | Seminar Proposal
3 | Pengumpulan Data
4 | Analisis Data
5 | Seminar Hasil
6 | Pengajuan Meja Hijau
7 | Meja Hijau
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3.2 Populasi dan Sample

3.2.1 Populasi

Sebelum mengetahu jumlah populasi dan sample yang ditetapkan pada
penelitian ini, terlebih dahulu dikemukakan tentang pengertian populasi dan
sample.Menurut Sugiyono (2016:80) Populasi yang diambil adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempuanyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulan. Populasi pemakai adalah palanggan PT.ALS yang

ada di Medan.

3.2.2 Sample Penilitian

Menurut Sugiyono (2010:50) Sample adalah sebagian dari populasi yang
dimaksud. Sample merupakan penarikan sebagai populasi untuk mewakili seluruh
populasi. Adapun teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan
dengan teknik penetapan sampel adalah non probability sampling dengan cara
accidental sampling, pengambilan sampel dilakukan secara kebetulan jika sampel
yang akan dijadikan objek sesuai untuk di teliti. Dengan demikian makan dalam
teknik penetapan sampel ini terbuka untuk semua penumpang bus pada PT.ALS
Medan. Dari jumlah populasi 4500 perbulanya jika hari biasa,maka digunakan

rumus slovin dalam menentukan jumlah sample sebagi berikut:
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n= N

1+ (N(e)2)

Dimana :

n: Jumlah Sample

N: Jumlah Populasi

e: Taraf Kesalahan (Standart Eror 10%)

Maka jumlah sampel yang diperoleh adalah:

n 4500

1-+(4500(0,1)2)

= 97,82 (98 Responden)

Berdasarkan hasil perhitungan rumus slovin maka diketahui jumlah sampel

yang akan diteliti adalah sebanyak 98 responden.

3.3 Difinisi dan Operasional Variabel

3.3.1 Definisi Variabel

Difinisi operasional penelitian ini adalah:

1. Variabel bebas (X;): Kualitas Jasa adalah suatu ukuran seberapa baik tingkat
layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan oleh
konsumen.

2. Variabel bebas (X): Citra Merek adalah persepsi merek yang dihubungkan
dengan asosiasi merek yang melekat dengan dengan ingatan konsumen,
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Variabel Terikat (Y;): Keputusan konsumen adalah tahap proses keputusan

dimaa konsumen secara aktual melakukan pembelian produk.

3.3.2 Operasional Variabel

Operasional variabel ini dapat digunakan sebagai berikut:

Tabel 3.2

Operasional Variabel

No | Variabel Penjelasan Indikator Skala
1 Keputusan | Keputusan pembelian | a) Minat eksploratif Likert 1-5
Konsumen | (konsumen) adalah sebuah | b) Minat referensial
Y) proses dimana konsumen | ¢) Minat transaksional
mengenal masalahnya, | d) Minat preferensial
mencari informasi
mengenai  produk atau
merek tertentu dan
mengevaluasi seberapa
baik masing-masing
alternatif tersebut dapat
memecahkan masalahnya,
yang kemudian mengarah
kepada keputusan
pembelian.
2 Kualitas Kulitas jasa yaitu ukuran | a) Reliability Likert 1-5
Jasa (X1) | seberapa bagus tingkat | b) Tangibles
layanan yang diberikan | ¢) Responsiveness
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mampu  sesuai  dengan

ekspetasi pelanggan.

d) Assurance

e) Emphaty

3 Citra
Merek

(X2)

Citra merek dijelaskan
juga bahwa merupakan
persepsi yang relatif
konsisten dalam jangka

waktu panjang.

a) Corporate image
b) User image

¢) Product image

Likert 1-5

3.4 Jenis dan Sumber Data

3.4.1 Jenis Data

Jenis data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah metode

kuantitatif, yang menggambarkan secara sistematik mengenai pengaruh kualitas

jasa dan citra merek terhadap keputusan konsumen dalam memilih transportasi

darat pada PT.ALS Medan. Dengan metode ini diharapkan dapat memperoleh

data dn informasi yang diperlukan dalam penelitian, sebagaimana yang

dikemukakan oleh Saryono (2010), penelitian kualitatif adalah penelitian yang di

gunakan untuk menyelidiki, menggambarkan, menjelaskan, menemukan kualitas

atau keistimewaan dari pengaruh sosial yang tidak dapat dijelaskan, di ukur atau

digambarkan melalui pendekatan kuantitatif.
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3.4.2 Sumber Data

Sumber data dari penelitian ini adalah dengan menggnakan data primer dan

data sekunder:

1. Data primer dalam penelitian ini adalah sumber data yang diperoleh langsung
dari responden yaitu penumpang jasa bus pada PT. ALS Medan.

2. Data sekunder dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh melalui data
yang telah diteliti dan dikumpulkan oleh pihak lain yang berkaitan dengan

permasalahan penelitian.

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Adapun teknik pengumpulan data di lapangan dilakukan dengan cara:

1. Observasi (pengamatan), yaitu mengadakan pengamatan secara langsung
terhadap situasi perkembangan instansi yang diteliti dan prosedur yang ada
pada instansi saat dilakukannnya riset.

2. Wawancara (interview), yaitu menanyakan tanyak jawab kepada pihak
perusahaan yang berwenang untuk memberikan informasi atau data yang
dibutuhkan.

3. Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data dengan menyebarkan daftar
pertanyaan yang diajukan kepada responden penumpang, dimana responden
memilih salah satu jawaban yang telah disediakan dalam daftar pertnayaan
dengan menggunakan skala likert’s dengan bentuk checklist, dimana setiap

pertanyaan memiliki 5 opsi yaitu:
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Tabel 3.3
Skala Likert’s
Pertanyaan Bobot

- Sangat Setuju 5

- Setuju 4

- Kurang Setuju 3

- Tidak Setuju 2

- Sangat Tidak Setuju 1

3.6 Metode Pengumpulan Data

3.6.1 Metode Analisi deskriptif

Memiliki tujuan untuk memberikan gambaran (deskripsi) mengenai suatu
data agar data yang tersaji menjadi mudah dipahami dan inofatif bagi yang

membacanya.

3.6.2 Uji Validitas dan Reabilitas

a. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner, suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Jadi
validitas ingin mengukur apa yang hendak kita ukur Ghozali (2016). Pengujian
validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS versi 22 dengan kriteria

sebagai berikut:
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1. Jika Thinung >Trabel, maka pertanyaan dinyatakan valid.

2. Jika Ipitung<tiabel, mak pertanyaan dinyatakan tidak valid.

b. Uji Reabilitas

Uji reabilitas berkaitan dengan hasil pengukuran yang dilakukan untuk
menguji apakah jawaban dari responden konsisten atau stabil. Sugitono (2005:51)
mengatakan bahwa suatu kuesioner dikatakan reliabel (dapat dipercaya) jika
setelah digunakan beberapa kali dapat memberikan hasil pengukuran yang relatif
sama. Untuk menguji reabilitas instrumen dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan teknik Cronbach Alpha. Metode ini diukur berdasarkan skala Alpha
Cronbach 0 sampai 1. Jika sklala itu dikempokan kedalam lima kelas dengan
rentang yang sama, maka ukuran kematangan alpha dapat diterprestasikan sebagi

berikut:

1. Nilai alpha cronbach 0,00 s.d 0,20, berarti kurang raliabel
2. Nilai alpha cronbach 0,21 s.d 0,40, berarti agak reliabel
3. Nilai alpha cronbach 0,42 s.d 0,60, berarti cukup reliabel
4. Nilai alpha cronbach 0,61 s.d 0,80 berarti reliable

5. Nilai alpha cronbach 0,81 s.d 1,00 berarti sangat reliable

c. Uji Asumsi Klasik

Penelitian menggunakan alisis regresi untuk melihat pangaruh antara variabel
dependen terhadap variabel independen. Sebagi alat statistik parametrik, analisis
regresi membutuhkan asumsi yang perlu sebleum dilakukannya analisis,Uji

asumsi klasik meliputi:
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1. Uji Normalitas sebaran

Yaitu untuk mengetahui apakah data diambil telah mengikuti sebaran distribusi

normal atau tidak. Tujuan uji ini adalah untuk generalisasi hasil analisis sample.

2. Uji Multikoliniearitas

Berari adanya hubungan linier yang sempurna atau pasti diantara beberapa atau
semua variabel yang menjelaskan dari model regresi. Untuk mendeteksi ada atau
tidaknya multikoliniearitas dapat dilakukan dengan melihat toleransi variabel dan

Variante Inflation Factor (VIF) dengan membandingkan sebagai berikut:

a) VIF<S maka tidak terdapat multikoliniearitas

b) Tolerance>0,1 maka tidak terdapat multikoliniearitas

3. Uji Heteroskedastisitas atau homogenitas

Uji Heteroskedastisitas adalah untuk mengetahu apakah data yang dianalisis
mempunyai kesamaan varian antar kelompok. Jika varian antar kelompok tidak

sama, maka analisis tidak boleh dilakukan karena hampir pasti sudah berbeda.

d. Uji Regresi Linear Berganda

Penelitian menggunakan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui
pangaruh variable bebas terhadap variabel terikat. Peneliti menggunakan bantuan
program software SPSS persamaan regresi berganda yang digunakan adalah

sebgai berikut:

Y=a+b; X;+b,X,+e

Dimana :
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Y = Keputusan Konsumen

A = Konstanta

b;b, = Koefisien Regresi Berganda

X; = Kualitas Jasa

X, = Citra Merek

e = Variabel Pengguna (standart error)

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Uji Parsial (Uji t)

40

Uji — t statistik dimaksud untuk menguji pengaruh secara parsial antara variabel

bebas terhadap variabel terkait dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap

konstan, dengan tingkat keyakinan 95% (

Kriteria Pengujian:

Thitung™>tiabel = Ho ditolak, H1 diterima

Thitung<tiabel = Ho diterima, H1 ditolak

2. Uji Simulasi (Uji F)

Kriteria Pengujian:

Jika F penelitian > F tabel maka H, ditolak H1 diterima
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Jika F penelitian < F tabel maka H, diterima dan H1 ditolak
3. Kosefisien Dererminasi

Teknik ini digunakan untuk mengetahui berapa persen besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat perhitungannya dilakukan dengan
mengkuadratkan nilai kooefisien produk moment (rxy) dan dikalikan 100%

(seratus persen).

D=(rcy)*x100%

Keterangan:

D = Koefisien detrminasi

Xy = Koefisien kolerasi pruduct momrnt antar X dengan Y
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dalam pengelolahan data yang dilakukan pada bab
sebelumnya maka dapat disimpulkan beberapa hasil penelitian sebagai berikut :

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas jasa terhadap
keputusan konsumen pada PT.ALS Medan . hal ini ditunjukkan dari nilai
thinng Sebesar 3,394 dengan nilai signifikan 0,001 dimana nilai signifikan
lebih kecil dari 0,05 (0,01<0,05)

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara citra merek terhadap
keputusan konsumen pada PT.ALS Medan . hal ini ditunjukkan dari nilai
thiung S€besar 3,686 dengan nilai signifikan 0,000 dimana nilai signifikan
lebih kecil dari 0,05 (0,00<0,05)

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas jasa dan citra merek
terhadap keputusan konsumen pada PT.ALS Medan . hal ini ditunjukkan dari
nilai f hitung sebesar 3,2300 dengan nilai signifikan 0,000 dimana nilai
signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,00<0,05). Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa nilai adjusted (R,) adalah 0,405 atau 40,5% dipengaruhi oleh kualitas
jasa dan citra merek terhadap keputusan konsumen sisanya sebesar 59,5%

dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti pada penetian ini.
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5.2 Keterangan Penelitian
Peneliti menyadari masih banyak keterbatasan dalam penelitian ini,

keterbatasan-keterbatasan dalam penelitian ini adalah:

1. Penelitian menetapkan metode survey melalui kuesioner, sehingga peneliti
tidak melakukan wawancara secara langsung dan kesimpulan yang diambil
hanya didasarkan pada data yang terkumpul melalui penggunaan instrumen
tertulis

2. Peneliti hanya mengambil sampel pada penumpang PT.ALS Medan dan pada
yang bukan penumpang PT.ALS sebagai pembanding, sehingga penelitian
dapat dikemmbangkan.

3. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 40,5% di pengaruhi oleh
kualitas jasa dan citra merek sedangkan sisanya 59,5% di pengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh
makan saran yang dapat diberikan adalah sebagi berikut:

1.  Bagi pihat PT.ALS Medan didsaran untuk tetap meningkatkan kualias jasa
dan citra merek bus yang di digunakan oleh para penumpang PT.ALS
Medan

2. Diharapkan kepada peniliti selanjutnya semoga dapat mengembangkan
penelitian ini dengan mencari faktor lain yang dapat mempengaruhi kualitas

jasa dan citra merek terhadap keputusan konsumen pada PT.ALS Medan.
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LAMPIRAN
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LAMPIRAN 1
KUESIONER

PENGARUH KUALITAS JASA DAN CITRA MEREK TERHADAP
KEPUTUSAN KONSUMEN DALAM MEMILIH JASA
TRASPORTASI DARAT PADA PT.ALS MEDAN

I. Petunjuk Pengisian

1. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan cermat sebelum anda menjawab

2. Pilihlah salah satu jawaban anda serta beri tanda Check List (V) pada kolom
yang tersedia sesuai jawaban

3. Angket ini bertujuan hanya untuk mendapatkan / mengumpulkan data
bersedia mengisi angket pertanyaan ini

4. Terimakasih sebelumnya atas bantuan Bapak/Ibu/Saudara, yang telah
bersedia mengisi angket pertanyaan ini

5. Ada lima alternatif jawaban, yaitu:

Sangat Setuju (SS) : diberi skor 5
Setuju (S) : diberi skor 4
Kurang Setuju (KS) : diberi skor 3
Tidak Setuju (TS) : diberi skor 2
Sangat Tidak Setuju (STS) : diberi skor 1

I1. Karakteristik Responden

Nomor Responden

Jenis Kelamin : D Laki-laki D Perempuan
Umur o [ ]17-25 [ ]26-35 [ ]36-45] | 46>
Pekerjaan : | | BUMN/PNS | | Wiraswasta

D Pelajar/Mahasiswa D Pegawai Swasta

D Lain-Lain
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DAFTAR PERTANYAAN

No Keputusan Konsumen (YY) SS| S |KS|TS|STS

1. | Bapak/Ibu/Saudara bersedia untuk selalu
menggunakan jasa transportasi darap (Bus) pada
PT.ALS Medan

2. | Bapak/Ibu/Saudara bersedia untuk

merekomendasikan transportasi darat (Bus) pada

PT.ALS Medan ini kepada orang lain

3. | Bapak/Ibu/Saudara bersedia melakukan tindakan

pembelian pada jasa transportasi darat (Bus) Pada
PT.ALS Medan ini

4. | Bapak/Ibu/Saudara bersedia menjadikan PT.ALS

Medan sebagi pilihan utama

No Kualitas Jasa (X) SS |S | KS | TS | STS

1. | Kepedulian terhadap masalah yang dihadapi
konsumen dan Keakuratan dalam penanganan

serta penyampaian pelayanan

2. | Kepedulian terhadap masalah yang dihadapi
konsumen dan Keakuratan dalam penanganan

serta penyampaian pelayanan

3. | Kemampuan pegawai memberikan pelayananm
dan Pengetahuan karyawan dalam

penyampaian pelayanan

4. | Perhatian kepada konsumen secara individu,
Pemahaman tentang kebutuhsn atau perasaan
konsumen dan Kesungguhan terhadap

kepentingan konsumen

5. | Kondisi peralatan armada bus, kebersihan

fasilitas armada bus, kerapian para pegawai dan

keserasian tata ruang.
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No | Citra Merek (X2) SS|S |KS | TS |STS

1 | Nama besar perusahaan dan jaringan penjualan

baik

2 | Nama besar perusahaan dan jaringan penjualan

baik.

3 | Merek, Kualitas dan Persepsi konsumen

terhadap produk baik

“TERIMAKASI”
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LAMPIRAN 2

DISTRIBUSI JAWABAN RESPONDEN

Kualitas Jasa (X1)

No- ™ X1 [ x12 | x13 | x14 | x15 | rewl
1 4 4 3 3 4 18
2 4 4 3 4 3 18
3 4 4 4 4 4 20
4 4 4 3 3 4 18
5 4 4 4 3 4 19
6 4 3 3 3 4 17
7 4 4 3 3 3 17
8 4 3 3 4 4 18
9 4 3 3 4 3 17
10 | 4 4 3 4 4 19
11| 3 3 3 3 3 15
12| 4 4 4 3 4 19
13 | 4 4 3 3 3 17
14| 4 2 5 2 3 16
15| 3 4 5 4 2 18
16 | 4 4 5 5 3 21
17 | 4 4 4 4 4 20
18 | 3 2 4 3 3 15
19 | 4 5 5 5 3 22
20 | 4 4 4 4 3 19
21| 4 4 4 4 3 19
2| 3 3 3 3 4 16
23 | 3 4 4 4 3 18
24 | 4 4 4 4 3 19
25 | 4 4 4 4 4 20
26 | 4 4 4 4 3 19
27 | 4 3 4 4 5 20
28| 4 4 3 3 4 18
29 | 3 3 4 3 3 16
30 | 4 3 3 3 4 17
31| 4 3 3 3 4 17
32| 4 3 3 3 4 17
33| 4 3 3 2 4 16
34 | 4 3 4 3 3 17
35| 3 4 4 3 4 18
36 | 4 4 3 4 3 18
37| 4 4 5 5 4 22
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38 5 4 4 5 4 22
39 4 4 2 3 4 17
40 3 4 4 3 5 19
41 4 4 4 3 3 18
42 4 5 3 2 5 19
43 5 4 3 4 4 20
44 5 4 5 4 3 21
45 5 4 5 4 4 22
46 5 5 5 4 4 23
47 5 3 4 5 4 21
48 4 4 4 5 5 22
49 4 4 3 4 3 18
50 5 5 5 3 4 22
51 3 3 4 4 4 18
52 4 3 4 3 4 18
53 4 4 4 5 4 21
54 4 4 4 3 3 18
55 4 3 4 3 3 17
56 4 4 4 4 4 20
57 5 5 5 5 5 25
58 3 4 4 3 4 18
59 4 5 4 4 4 21
60 3 4 4 2 4 17
61 2 2 4 4 3 15
62 4 3 4 4 3 18
63 5 4 5 5 5 24
64 5 5 4 5 4 23
65 3 3 4 4 4 18
66 3 2 2 3 3 13
67 3 3 4 3 3 16
68 3 2 3 2 3 13
69 5 3 5 4 5 22
70 4 4 4 4 4 20
71 4 4 5 5 3 21
72 4 4 4 4 4 20
73 4 4 3 4 3 18
74 4 4 4 4 4 20
75 3 4 4 3 4 18
76 3 4 3 4 3 17
77 4 4 4 3 3 18
78 4 3 4 4 3 18
79 4 4 3 4 4 19
80 5 4 5 4 3 21
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81 4 4 4 4 3 19
82 4 4 4 3 3 18
83 3 4 3 3 3 16
84 4 4 4 4 3 19
85 4 4 4 3 3 18
86 4 4 3 3 3 17
87 4 4 3 4 3 18
88 4 4 4 4 4 20
89 4 4 4 4 3 19
90 3 4 4 3 3 17
91 4 4 4 4 4 20
92 4 3 4 4 4 19
93 2 1 2 1 1 7
94 4 4 3 3 3 17
95 4 4 4 3 3 18
96 4 4 4 4 3 19
97 4 4 4 4 1 17
98 5 4 4 5 4 22
Citra Merek (Y) Total

No. | X2-1 X2-2 X2-3

1 4 4 3 11

2 4 4 3 11

3 5 3 4 12

4 4 4 3 11

5 4 3 4 11

6 3 3 3 9

7 5 4 4 13

8 5 4 4 13

9 5 3 4 12

10 4 3 3 10

11 3 4 3 10

12 5 4 4 13

13 4 3 3 10

14 5 4 3 12

15 4 4 4 12

16 4 4 4 12

17 4 5 5 14

18 5 3 2 10

19 5 3 4 12

20 5 5 5 15

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber

2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 9/1/20

Access From (repository.uma.ac.id)



21 4 4 2 10
22 5 4 3 12
23 4 4 3 11
24 4 4 3 11
25 5 3 4 12
26 4 3 3 10
27 4 4 4 12
28 4 3 4 11
29 4 3 4 11
30 4 4 4 12
31 4 4 4 12
32 5 4 4 13
33 4 3 4 11
34 5 3 4 12
35 4 3 4 11
36 4 4 3 11
37 5 4 4 13
38 5 3 3 11
39 4 2 3 9
40 4 4 3 11
41 4 4 4 12
42 5 5 4 14
43 5 4 3 12
44 4 5 4 13
45 5 4 5 14
46 5 4 3 12
47 5 5 4 14
48 4 2 3 9
49 4 3 4 11
50 5 5 5 15
51 4 4 3 11
52 5 2 3 10
53 4 4 3 11
54 4 3 3 10
55 4 3 3 10
56 4 4 4 12
57 5 5 5 15
58 5 4 4 13
59 5 5 4 14
60 4 4 3 11
61 4 3 2 9
62 5 4 3 12
63 5 4 5 14
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64 4 4 5 13
65 4 3 2 9
66 3 4 3 10
67 4 4 3 11
68 4 4 3 11
69 5 4 5 14
70 4 4 4 12
71 5 5 4 14
72 4 4 4 12
73 4 4 4 12
74 4 2 2 8
75 4 3 3 10
76 4 4 4 12
77 4 3 3 10
78 5 3 3 11
79 4 3 4 11
80 4 3 4 11
81 4 3 3 10
82 4 4 3 11
83 4 4 4 12
84 4 4 3 11
85 4 4 3 11
86 3 4 3 10
87 4 4 4 12
88 4 4 4 12
89 4 4 3 11
90 4 3 3 10
91 4 4 4 12
92 4 4 4 12
93 1 1 1 3
94 4 3 3 10
95 4 4 4 12
96 3 3 5 11
97 4 4 4 12
98 4 4 5 13
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Keputusan Konsumen (YY)
Total

No. | Y-1 Y-2 Y-3 Y-4

1 4 3 4 3 14
2 3 3 3 3 12
3 4 3 3 3 13
4 5 4 4 4 17
5 4 3 4 3 14
6 3 3 3 3 12
7 3 3 3 3 12
8 4 3 4 4 15
9 4 4 4 4 16
10 4 3 4 4 15
11 3 3 4 1 11
12 4 3 4 3 14
13 3 4 4 3 14
14 4 4 5 4 17
15 5 4 5 3 17
16 4 2 5 4 15
17 4 4 3 3 14
18 3 4 4 2 13
19 3 5 4 4 16
20 5 5 5 5 20
21 3 3 2 3 11
22 4 3 3 3 13
23 4 4 4 3 15
24 3 3 4 3 13
25 5 4 5 5 19
26 4 4 3 4 15
27 4 3 4 4 15
28 3 4 4 3 14
29 3 2 2 2 9
30 5 2 3 3 13
31 5 5 4 4 18
32 4 3 2 2 11
33 3 3 3 3 12
34 3 4 4 3 14
35 4 4 4 4 16
36 4 2 4 4 14
37 4 4 5 3 16
38 3 4 4 3 14
39 3 3 3 3 12
40 2 3 3 3 11
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41 5 4 3 3 15
42 3 3 2 3 11
43 5 4 5 4 18
44 2 4 3 3 12
45 5 4 3 5 17
46 5 4 4 3 16
47 5 4 5 3 17
48 4 4 3 4 15
49 3 2 3 3 11
50 5 4 5 5 19
51 2 3 4 3 12
52 3 4 3 3 13
53 3 3 4 3 13
54 3 2 3 2 10
55 2 3 4 3 12
56 4 4 4 4 16
57 5 5 5 5 20
58 4 3 4 4 15
59 5 5 4 5 19
60 4 5 4 4 17
61 3 4 3 2 12
62 5 4 4 4 17
63 4 4 4 5 17
64 4 5 5 4 18
65 4 3 3 4 14
66 2 3 3 3 11
67 3 3 4 3 13
68 3 3 2 3 11
69 5 4 5 4 18
70 4 4 4 4 16
71 4 4 4 4 16
72 4 4 4 4 16
73 4 4 4 4 16
74 3 3 4 3 13
75 4 4 3 4 15
76 4 4 4 4 16
77 4 4 4 4 16
78 3 4 4 3 14
79 3 4 3 4 14
80 4 4 3 4 15
81 3 3 4 3 13
82 4 4 4 4 16
83 4 4 4 4 16
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84 3 4 4 3 14
85 4 4 4 4 16
86 3 3 4 3 13
87 4 3 4 3 14
88 4 4 4 4 16
89 3 2 3 3 11
90 4 4 4 4 16
91 3 4 4 3 14
92 2 4 2 2 10
93 1 1 1 1 4
94 4 4 4 3 15
95 2 2 2 2 8
96 2 3 5 3 13
97 4 4 4 4 16
98 4 4 4 4 16
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LAMPIRAN 3

UJI VALIDITAS DAN REABILITIAS

Uji Validitas

Scale: ALL VARIABEI

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 15 100,0
Excluded? 0 .0
Total 15 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if tem Deleted [ Total Correlation Deleted
pernyataan 1 13,8667 1,410 ,125 ,766°
pernyataan 2 14,1333 ,981 ,205 ,643%
pernyataan 3 14,2667 1,924 ,407 , 723
pernyataan 4 14,4000 1,257 ,000 773%
pernyataan 5 14,2667 1,210 ,014 ,757°

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates

reliability model assumptions. You may want to check item codings.

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Deleted
pernyataan 6 7,0667 ,495 ,538 ,678°
pernyataan 7 7,7333 1,210 ,051 , 740
pernyataan 8 7,8667 ,838 443 , 763

a. The value is negative due to a negative average covariance among items. This violates

reliability model assumptions. You may want to check item codings.
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Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Alpha if Item
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation Deleted
pernyataan 9 10,4000 2,114 ,668 ,615
pernyataanl0 10,8667 2,695 ,594 ,684
pernyataan 11 10,3333 2,381 ,555 ,684
pernyataan 12 11,0000 2,286 427 775
UJI REABILITAS

Reabilitas Kualitas Jasa

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha® N of Items

, 713 5

a. The value is negative due to
a negative average covariance
among items. This violates
reliability model assumptions.
You may want to check item

codings.

Reabilitas Citra Merek

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,659 3

Reabilitas Keputusan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

,831 4
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LAMPIRAN 4

Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Jasa (X1)

pernyataan 1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 2 2,0 2,0 2,0
3,00 19 19,4 19,4 21,4
4,00 64 65,3 65,3 86,7
5,00 13 13,3 13,3 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataaan?2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 5 51 51 6,1
3,00 22 22,4 22,4 28,6
4,00 63 64,3 64,3 92,9
5,00 7 7,1 7,1 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataan 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2,00 3 3,1 3,1 3,1
3,00 28 28,6 28,6 31,6
4,00 53 54,1 54,1 85,7
5,00 14 14,3 14,3 100,0
Total 98 100,0 100,0
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pernyataan 4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 5 51 51 6,1
3,00 36 36,7 36,7 42,9
4,00 44 44,9 44,9 87,8
5,00 12 12,2 12,2 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataan 5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0
2,00 1 1,0 1,0 3,1
3,00 45 45,9 45,9 49,0
4,00 43 43,9 43,9 92,9
5,00 7 7,1 7,1 100,0
Total 98 100,0 100,0
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LAMPIRAN 5§

Tanggapan Responden Mengenai Citra Merek (X2)

pernyataan 6

Cumulative
Frequency |Percent [Valid Percent |Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
3,00 5 51 51 6,1
4,00 62 63,3 63,3 69,4
5,00 30 30,6 30,6 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataan 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 4 4,1 4,1 51
3,00 30 30,6 30,6 35,7
4,00 54 55,1 55,1 90,8
5,00 9 9,2 9,2 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataan 8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 5 51 51 6,1
3,00 40 40,8 40,8 46,9
4,00 42 42,9 42,9 89,8
5,00 10 10,2 10,2 100,0
Total 98 100,0 100,0
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LAMPIRAN 6

Tanggapan Responden Mengenai Keputusan Konsumen (Y)

pernyataan 9

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 8 8,2 8,2 9,2
3,00 31 31,6 31,6 40,8
4,00 42 42,9 42,9 83,7
5,00 16 16,3 16,3 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataan 10
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 8 8,2 8,2 9,2
3,00 32 32,7 32,7 41,8
4,00 50 51,0 51,0 92,9
5,00 7 7,1 7,1 100,0
Total 98 100,0 100,0
pernyataanll
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 1 1,0 1,0 1,0
2,00 7 7,1 7,1 8,2
3,00 25 25,5 25,5 33,7
4,00 52 53,1 53,1 86,7
5,00 13 13,3 13,3 100,0
Total 98 100,0 100,0
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pernyataanl2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1,00 2 2,0 2,0 2,0

2,00 7 7,1 7,1 9,2

3,00 45 45,9 45,9 55,1

4,00 37 37,8 37,8 92,9

5,00 7 7,1 7,1 100,0

Total 98 100,0 100,0
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LAMPIRAN 7

Uji Analisis Linier Berganda

Coefficients?®

Model

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Collinearity Statistics

B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) ,212 425 ,500 ,618
kualitas jasa (X1) ,456 ,134 ,340 3,394 ,001 ,626 1,599
citra merk (X2) ,438 ,119 ,369 3,686 ,000 ,626 1,599

a. Dependent Variable: keputusan konsumen (Y)

LAMPIRAN 8

Uji Normalitas
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: keputusan konsumen (Y)
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Observed Cum Prob

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 98
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std. Deviation 2,04753161

Most Extreme Differences Absolute ,084
Positive ,057

Negative -,084

Test Statistic ,084
Asymp. Sig. (2-tailed) ,087°¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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LAMPIRAN 9

Uji Multikolinieritas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) ,212 ,425 ,500 ,618
kualitas jasa (X1) ,456 ,134 ,340 3,394 ,001 ,626 1,599
citra merk (X2) ,438 ,119 ,369 3,686 ,000 ,626 1,599

a. Dependent Variable: keputusan konsumen (Y)
LAMPIRAN 10

Koefisien Determinasi (R%)

Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 ,636% ,405 ,392 2,06897

a. Predictors: (Constant), citra merk (X2), kualitas jasa (X1)

b. Dependent Variable: keputusan konsumen (Y)

LAMPIRAN 11

Uji Signifikan Silmutab (Uji f)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square f Sig.
1 Regression 17,283 2 8,462 32,300 ,000°
Residual 25,416 95 ,268
Total 42,700 97

a. Dependent Variable: keputusan konsumen (Y)

b. Predictors: (Constant), citra merk (X2), kualitas jasa (X1)
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LAMPIRAN 12

Uji Signifikan Parsial (Uji t)

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
(Constant) ,212 425 ,500 ,618
kualitas jasa (X1) 456 134 ,340 3,394 ,001 626 1,599
citra merk (X2) ,438 ,119 ,369 3,686 ,000 ,626 1,599

a. Dependent Variable: keputusan konsumen (Y)
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