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ABSTRAK

Pengaruh Citra Perusahaan Serta K epercayaan dan Word Of
MouthTerhadap K eputusan Pembelian Jasa Pos Express
di PT. PosIndonesia (PERSERO)

M edan 20000

Adisya Nadira Putri
Program Studi M anajemen
Email : adisyapl0@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa hal yaitu Pengaruh
Citra Perusahaan Terhadap Keputusan Pembelian, Pengaruh Kepercayaan
Terhadap Keputusan Pembelian, Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan
Pembelian, dan Pengaruh Citra Perusahaan Serta Kepercayaan dan Word Of
Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Pos Express di PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000. Dalam penelitian ini teknik penelitian yang digunakan
melalui teknik nonprobability sampling. Sampling yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah purposive sampling dengan kriteria responden pernah
menggunakan jasa pos express. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu angket (kuesioner) dan teknik analisis data menggunakan
SPSS (Satistical Package For The Sosial Sciences) untuk menguni empat
hipotesis yang digjukan dalam penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
(1) pengaruh citra perusahaan terhadap keputusan pembelian positif dan
signifikan, (2) pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian positif dan
signifikan,(3) pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian positif dan
signifikan, (4) pengaruh citra perusahaan serta kepercayaan dan word of mouth
terhadap keputusan pembelian positif dan signifikan.

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kepercayaan, Word Of Mouth dan Keputusan
Pembelian.
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ABSTRACT

Thelmpact Of Corporate Image, Trust and Word Of Mouth On The
Purchasing Decision Of The Post Service Express at
PT. PosIndonesia (PERSERO) M edan 20000

Adisya Nadira Putri
Program Studi M anajemen
Email : adisyapl0@gmail.com

The purpose of the research is to identify some of factors that influence
corporate image on purchasing decisions, the impact of trust on purchasing
decision, And the impact of the corporate decisions and the trust and the word of
word of mouth pn the purchasing of the service express at PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000. In this research is a research technique used throught
nonprobability sampling technique. Sampling which will be used in this research
ispurposive sampling with criteria responden that have ever used a pos service
express. Data gathering technique used in the research are questionaires and
data analysis techniques using SPSS (Statistical package for the sosial sciences)
to draw a four hypotheses put forward in the research shows that (1) how
corporate image affect positive and signifivant purchasing decisions, (2) how
corporate trust affect positive and signifivant purchasing decisions, (3) how word
of mouth affect positive and signifivant purchasing decisions, (4) how corporate
image and trust, and word of mouth affect positive and signifivant purchasing
decisions

Keyword : Corporate Image, Trust, Word Of Mouth, and Purchase Decisions
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan perkembangan zaman dan teknologi yang terus
berkembang saat ini menuntut sebuah perusahaan jasa pengiriman barang untuk
memenuhi keinginan dan kebutuhan para pengguna jasa akan pekiriman paket /
barang. Saat ini banyak perusahaan pengiriman barang di Indonesia seperti JNE,
JNT, Pos Indonesia, SiCepat Express. Banyaknya pilihan yang ditawarkan
membuat konsumen lebih selektif dalam penggunaan jasa pengiriman barang. Hal
ini menjadikan setiap perusahaan menyusun strategi untuk bersaing salah satunya
memberikan pelayanan yang terbaik agar konsumen menggunakan jasa
perusahaan tersebut(Wahyuni, 2018). Dunia bisnis mengalami pertumbuhan yang
sangat pesat, baik bisnis yang bergerak di bidang jasa atau bidang nonjasa.
Perkembangan perekonomian secara menyelurun yang di iringi dengan
perkembangan tekhnologi dan ilmu pengetahuan menciptakan sebuah persaingan
yang cukup ketat, baik dipasar domestik maupun internasional. Oleh karena itu
dalam persaingan yang demikian, perusahaan dituntut untuk dapat memuaskan
pelanggan dengan menciptakan produk atau jasa yang berkualiatas sesuai dengan
keinginan konsumen (Mutiarawati, 2019).

Pengambilan keputusan pembelian merupakan suatu hal yang sangat
penting bagi individu maupun organisasi. Mengambil keputusan pembelian
kadang kadang mudah tetapi lebih sering sulit sekali, pengambilan keputusan
merupakan salah satu proses mangjemen yang penting bagi setiap organisasi.

Keputusan dapat didefinisikan sebagai suatu proses penilaian dan pemilian dari



berbagai alternatif susuai dengan kepentingan-kepentingan dengan
menetapkan suatu pilihan yang dianggap paling menguntungkan(Amirullah,
2015). Pengambilan suatu keputusan dapat dianggap sebagai suatu hasil atau
keluaran dari prosesmental atau kognitif yang membawa pemilihan suatu jalur
tindakan diantara beberapa alternatif yang tersedia(Putri et al., 2015). Didalam
dunia pemasaran jasa pengambilan keputusan merupakan hal yang paling
diperhatikan, apakah konsumen memutuskan untuk menggunakan jasa tersebut
atau lebih memilih menggunakan jasa yang lain, keputusan pembelian ini sangat
berpengaruh bagi kelangsungan hidup sebuah perusahaan.

Untuk mengambil keputusan pembelian pelanggan harus memperhatikan
citra perusahaan. Citra perusahaan yang baik akan membuat konsumen mengenal
perusahaan dan mudah untuk memutuskan menggunakan jasa tersebut. Citra ini
terbentuk oleh riwayat keberhasilan, stabilitas dibidang keuangan,kualitas produk,
keberhasilan ekspor, hubungan industry yang baik, tanggung jawab social, dan
komitmen mengadakan riset(Sudarso, 2016, hal 51). Salah satu strategi agar suatu
organisasi mampu bersaing adalah dengan membangun citra yang baik dimata
pelanggan maupun publik. Citra merupakan persepsi masyarakat terhadap
perusahaan atau produknya, maka membangun citra sangat penting karena citra
dapat mempengaruhi persepsi pelanggan dan publik (Muis & Fahmi, 2017).Citra
perusahaan dimata masyarakat khususnya pengguna jasa pengiriman barang
menjadi salah satu pertimbangan bagi konsumenyang ini melakukan transaksi
pengiriman di suatu perusahaan, mereka tidak akan segan-segan untuk mencari
tahu tentang perusahaan tersebut untuk menjamin kemampuan pelayanan tersebut

dalam mengirimkan suatu barang. Para konsumen mencari tahu citra



perusahaan yang akan digunakan melalui konsumen lain atau
berdasarkan pengalaman yang pernah dirasakan sebelum nya. Maka dalam hal ini
perusahaan yang memiliki citra yang baik harus mempertahankannya untuk tetap
menjadi pilihan konsumen dalam menggunakian jasa perusahaan tersebut.

Selain itu kepercayaan juga menjadi salah satu hal yang harus
diperhatikan, Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang sangat besar
terhadap keberlangsungan sebuah perusahaan, karena jika perusahaan sudah tidak
dipercayai lagi oleh konsumen maka produk tersebut akan sulit berkembang
dipasar. Namun sebaiknya jika produk tersebut dipercayai oleh konsumen maka
produk perusahaan tersebut akan berkembang di pasar(Mutiarawati, 2019).
Kepercayaan merupakan suatu keyakinan bahwa pernyataan pihak lain dapat
diandalkan untuk memenuhi kewajibannya. Informasi yang minim atau rendah
dapat meningkatkan ketidakpercayaan. Perasaan percaya atau tidaknya seseorang
muncul dalam perilaku yang ditentukan oleh faktor-faktor seperti informasi,
pengaruh dan pengendalian. Dalam perusahaan jasa pengiriman barang
kepercayaan teradap perusahaan tersebut sangat penting bagi pelanggan untuk
memutuskan menggunakan jasa tersebut, kepercayaan juga dapat dibangun
melalui pengalaman pribadi pelanggan, apakah dia pernah menggunakan jasa di
perusahaan tersebut atau tidak. Pengalaman ini akan membentuk suatu

kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa tersebut.



Word of mouth dapat menjadi sumber informasi yang kuat dalam
mempengaruhi keputusan pembelian(Wahyuni, 2018). Word of mouth merupakan
bentuk pujian, rekomendasi, dan komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka
atas layanan jasa dan produk yang betul-betul mempengaruhi keputusan
pelanggan atau perilakupembelian mereka (Hasan, 2010, hal 6). Komunikasi dari
mulut ke mulut dapat memberikan rekomendasi kepada seseorang ataupun
kelompok mengenai suatu produk ataupun jasa, dengan ini word of mouth dapat
menjadi media promosi yang dapat menyebar dengan cepat ke pelanggan. Di
dalam jasa pengiriman barang word of mouth dapat terjadi sangat mudah bisa saja
karena individu berkomunikasi dengan individu lain maka terciptalah word of
mouth yang akan memberikan dampak kepada konsumen tersebut tentu saja ini
juga berpengaruh terhadap penjualan dan hidup perusahaan.

Penelitian dapat menunjukkan beberapa fakta PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 merupakan salah satu Perusahaan Badan Usaha Milik
Negara yang bergerak dibidang pelayanan jasa pengiriman barang. Berdasarkan
survey awal yang penulis lakukan didapati masalah yang berkaitan dengan
keputusan pembelian, citra perusahaan, kepercayaan dan word of mouth.
Permasalah yang terjadi yaitu sulitnya mengambil keputusan untuk membeli jasa
pos express di kantor pos ini dikarenakan banyaknya keluhan keluhan diantara
pala pelanggannya menyebabkan kesulitan dalam mengambil sebuah keputusan.
Selain itu karena keluhan tersebut citra perusahaan dimata masyarakat pun
menjadi buruk, seharusnya citra perusahaan yang membuat masyarakat yakin
untuk menggunakan jasa perusahaan tersebut. Kepercayaan konsumen terhadap

perusahaan tersebut jadi semakin berkurang,padahal kepercayaan menjadi hal



yang utama bagi perusahaan untuk meningkatkan penjualan produk atau jasa
sebuat perusahaan. Informasi yang tercipta antara sesama pelanggan melalui
interaksi mulut ke mulut atau word of mouth juga mempengaruhi mereka dalam
mengambil sebuah keputusan pembelian jasa perusahaan tersebut terciptanya
informasi yang buruk membuat mereka kesulitan mengambil keputusan tersebut.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Pratiwi et al., 2014)yang
berjudul pengaruh citra perusahaan, citra produk dan citra pemakai terhadap
keputusan pembelian produk foremost pada distro ruby soho di
Singaragjaberdasarkan kesimpulannyacitra perusahaanberpengaruh pada keputusan
pembelian. Dan juga penelitian yang dilakukan oleh (Astuti, 2018)yang
berjudulanalisis pengaruh word of mouth, kepercayaan, dan kualitas produk
terhadap keputusan pembelian smartpho5Sne (Kasus pada pengguna smartphone di
Boyolali).Berdasarkan kesimpulannya bahwa variabel kepercayaan dan word of
mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian smartphone.

Dari penelitian yang sudah dilakukan dapat diambil kesimpulan untuk
dijadian panduan bagi perusahaan agar perusahaan dapat berjalan lebih baik.
Maka dari itu penelitian ini sangat diperlukan di PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000.

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan pengujian lebih lanjut tentang
pengaruh pengaruh yang ditimbulkan oleh citra perusahaan serta kepercayaan dan
word of mouth terhadap keputusan menggunakan. Maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul : “Pengaruh Citra Perusahaan serta
K epercayaan dan Word of Mouth terhadap Keputusan pembelian jasa Pos

Expressdi PT. PosIndonesia ( Persero) Medan 20000”.



1.2. Identifikasi Masalah
Dari hasil penelitian diketahui bahwa pengaruh citra perusahaan serta

kepercayaan dan word of mouth terhadap keputusan pembelian jasa pos express di

PT.Pos Indonesia (Persero) Medan 20000 dapat dikatakan berjalan dengan baik

tetapi ada beberapa hal yang perlu di perhatikan.

Masalah yang diidentifikasi adalah sebagai berikut :

1. Perusahaan memiliki nilai atau citra yang buruk dikarenakan banyaknya
keluhan-keluhan dari pelanggan.

2. Pelanggan tidak percaya menggunakan jasa pos express di  kantor pos di
karenakan tidak sesuai yang mereka harapkan, seperti barang tidak sampai dan
kemasan rusak sampai di tangan pelanggan

3. Rekomendasi yang diberikan oleh pelanggan kepada pelanggan lain atau
interasi dari mulut ke mulut (word of mouth) akan mempengaruhi pelanggan
lain dalam menggunakan jasa pos express di kantor pos ini.

4. Pelanggan sulit mengambil keputusan apakah menggunakan jasa pos express di
PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 atau menggunakan jasa jenis

lainnya.



1.3 .Batasan dan Rumusan M asalah

1. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah maka penulis

membatasi penelitian ini pada citra perusahaan, kepercayaan, word of mouth dan
keputusan pembelian, maka penelitihan yang dilakukan hanya meliputi pada
pengguna jasa pos express di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 saja.
2. Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan dari Latar belakang masalah, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

a. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian jasa pos
express di PT.Pos Indonesia (Persero) Medan 20000 ?

b. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap terhadap keputusan pembelianjasa
pos express di PT.Pos Indonesia (Persero) Medan 20000 ?

c. Apakah word of mouthberpengaruhterhadap keputusan pembelian jasa pos
express di PT.Pos Indonesia (Persero) Medan 20000 ?

d. Apakah citra perusahaan serta  kepercayaan dan  word  of
mouthberpengaruhterhadap keputusan pembelian jasa pos express di PT.Pos
Indonesia (Persero) Medan 20000.

1.4 .Tujuan dan M anfaat Pendlitian
1. Tujuan pendlitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan yang ingin dicapai dari
penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap keputusan

pembelian jasa pos express di PT. Pos Indonesia (Persero) Medan 20000



b. Untuk menganalisispengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian
jasa pos express di PT. Pos Indonesia (Persero) Medan 20000

c. Untuk menganalisis pengaruh word of mouth terhadap keputusan
pembelian jasa pos express di PT. Pos Indonesia (Persero) Medan 20000

d. Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan, kepercayaam, word of
mouth terhadap keputusan pembelian jasa pos express di PT. Pos Indonesia
(Persero) Medan 20000

2. Manfaat penélitian
Didalam sebuah penelitain memiliki manfaat yang ingin dijelaskan.

Maka manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis, sekurang-
kurangnya dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi penelitian dimasa yang
akan datang dan dapat memperkaya konsep atau teori yang mendukung ilmu
pengetahuan manajemen pemasaran khusus nya yang terkait dengan pengaruh
citra perusahaan, kepercayaan serta wourd of mouth terhadap keputusan
pembelian.

b. Manfaat Praktis

Memberikan saran yang berguna bagi perusahaan sebagai bahan perbandingan

pengaruh citra perusahaan serta kepercayaan dan keputusan menggunakan jasa

POS express.



BAB |1
KAJIAN PUSTAKA
2.1.Uraian Teoritis
2.1.1. Keputusan Pembelian

2.1.1.1 Pengertian Keputusan Pembelian

Pengambilan keputusan merupakan suatu hal yang sangat penting bagi
individu maupun organisasi. Mengambil keputusan kadang kadang mudah tetapi
lebih sering sulit sekali, pengambilan keputusan merupakan salah satu proses
manajemen yang penting bagi setiap organisasi(Amirullah, 2015) .

Pengambilan keputusan oleh konsumen untuk melakukan pembelian
diawali oleh adanya kesadaran atas pemenuan kebutuhan dan keinginan yang oleh
Assael disebut need arousal (Putri et al., 2015, hal 220-228).Keputusan pembelian
menurut (Assauri, 2014, hal 141)adalah suatu proses pengambilan keputusan akan
pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan dibeli atau tidak melakukan
pembelian dan keputusan itu diperoleh dari kegiatan-kegiatan sebelumnya.

Menurut (Kodu, 2013, hal 1253)Keputusan pembelian adalah sikap
seseorang untuk membeli atau menggunakan suatu produk baik berupa barang
atau jasa yang telah diyakini akan memuaskan dirinya dan kesediaan menanggung
resiko yang mungkin ditimbulkan nya.

Keputusan pembelian menurut (Arif, 2016, hal 2)merupakan hasil
akhir dari sebuah pemikiran dan tindakan dalam pengambilan keputusan
pembelian untuk menggunakan, memakai, atau mengkonsumsi suatu barang atau

jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya.
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2.1.1.2 .Faktor Faktor KeputusanPembelian

Didalam menggambil keputusan pembelian tentunya terdapat
faktor faktor yang mempengaruhi konsumen dalam menggambil keputusan, baik
keputusan membeli suatu produk ataupun keputusan menggunanakan suatu
produk dan jasa. Ada banyak sekali faktor faktor penentu konsumen dalam
menggambil keputusan.

Menurut(Kotler & Armstrong, 2012, hal 110)adapun faktor faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah :
1) Faktor Kebudayaan
2) Faktor Sosial
3) Faktor Pribadi
4) Faktor Psikologis

Adapun penjelasan dari (Kotler & Armstrong, 2012)sebagai berikut :
1) Faktor Kebudayaan
Faktor kebudayaan merupakan hal yang kompleks, meliputi ilmu

pengetahuan, kepercayaan, seni, moral, adat yang dipakai, kebiasaan
masyarakat, dan normanorma yang berlaku pada masyarakat. Faktor
budaya mempunyai pengaruh yang paling luas dan mendalam terhadap
perilaku konsumen. Faktor-faktor kebudayaan adalah kebudayaan, sub
kebudayaan dan kelas sosial pembeli. Anak yang dibesarkan dalam sebuah
masyarakat mempelajari seperangkat nilai dasar, persepsi, preferensi, dan
perilaku melalui sebuah proses sosialisasi yang melibatkan keluarga, dan
lingkungan tempat iatinggal.

2) Faktor Sosial
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Perilaku seseorang dipengaruhi oleh berbagai kelompok seperti
kelompok acuan, keluarga, serta peran dan status social, yang mempunyai
pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap pendirian atau perilaku
seseorang di tempat orang tersebut berinteraksi dalam melakukan
keputusan pembelian.

3) Faktor Pribadi

Keputusan seorang pembeli dipengaruhi  oleh  karakteristik
kepribadiannya, termasuk usia dan daur hidupnya, pekerjaannya, kondisi
ekonomi, gaya hidup, kepribadian dan konsep diri. Faktor Pribadi
cenderung menjadi pembeda antar individu, yang menyebabkan terjadinya
jawaban yang secara relative tetap dan bertahan lama terhadap
lingkungannya
4) Faktor Psikologis

Pilihan membeli seseorang konsumen dipengaruhi oleh empat fakor
psikologis utama yaitu motivasi, persepsi, pengetahuan, kepercayaan dan
sikap. Dalam hidup seseorang kebutuhan menjadi satu dorongan yang
muncul hingga mencapai taraf intensitas yang cukup. Motif adalah suatu
kebutuhan yang cenderung kuat dan mendesak untuk mengarahkan

seseorang mencari pemuas terhadap kebutuhannya.



Menurut(Sangadji & Sopiah, 2013) ada tiga faktor yang

mempengaruhi konsumen untuk mengambil keputusan yaitu :

1)

2)

3)

Faktor psikologis

Faktor psikologis mencakup persepsi, motivasi, pembelajaran,
sikap dan kepribadian.

Faktor situasional

Faktor situasional mencakup keadaan sarana dan prasarana tempat
belanja, waktu belanja, penggunaan produk dan kondisi saat
pembelian

Faktor sosial

Faktor sosial mencakup undang undang atau peraturan, keluarga,

kelompok referensi, kelas sosial dan budaya.

12
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2.1.1.3.Indikator KeputusanPembelian
Indikator berarti ukuran-ukuran atau kriteria-kriteria mengenai baik
buruknya atau tinggi rendahnya sesuatu, melalui indikator maka akan dapat
diukur apakah keputusan pembelian sudah sesuai kebutuhan konsumen. Indikator
keputusan pembelian yang digunakan menurut(Kotler & Keller, 2012, hal
161)adalah :
2. Pilihan Produk
3. Pilihan Merek
4. Pilihan Penjual
5. Waktu Pembelian
Adapun Indikator-Indikator dapat diuraikan sebagai berikut :
1) Pilihan Produk
Konsumen dapat mengambil keputusan untuk membeli sebuah produk atau
menggunakan uangnya untuk tujuan yang lain. Dalam hal ini perusahaan
harus memusatkan perhatiannya kepada orang orang yang berniat membeli
atau menggunakan sebuah produk serta alternatif yang mereka
pertimbangkan.
2) Pilihan Merek
Konsumen mengambil keputusan untuk memilih merek mana yang akan

dibeli. Masing-masing merek memiliki perbedaan tersendiri.
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3) Pilihan Penjual
Konsumen harus mengambil keputusan tentang penjual mana yang akan
dikunjungi setiap konsumen memiliki hal yang berbeda dalam menentukan
penjual dikarenakan faktor lokasi yang dekat, harga yang lebihmurah,
persediaan barang yang yang lengkap, kenyaman dan keluasan tempat.

4) Waktu Pembelian
Keputusan konsumen dalam pemilihan selang waktu untuk melakukan
pembelian. Misalnya ada yang setiap hari, satu minggu sekali, dua minggu
sekali ataupun satu bulan sekali.

2.1.2. Citra Perusahaan
2.1.2.1.Pengertian Citra Perusahaan

Menurut(Ruslan, 2014, hal 68). Citra adalah tujuan utama dan
sekaligus merupakan reputasi dan prestasi yang hendak dicapai, pengertian citra
itu sendiri abstrak dan tidak dapat di ukur secara matematis, tetapi wujudnya bisa
dirasakan dari hasil penilaian baik atau buruk.

Penilaian atau tanggapan masyarakat tersebut dapat berkaitan dengan
timbulnya rasa hormat ( respek ), kesan kesan yang baik dan menguntungkan
terhadap suatu citra lembaga/organisasi atau produk dan jasa pelayanan nya yang
di wakilkanoleh pihak Humas/PR (Rusadi Ruslan, 2014, hal 68).

(Sudarso, 2016, hal 51)dalam bukunya mengatakan bahwa citra
perusahaan adalah citra yang dimiliki perusahaan atau lembaga secara

keseluruhan. Citraini terbentuk oleh riwayat keberhasilan, stabilitas dibidang
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keuangan,kualitas produk, keberhasilan ekspor, hubungan industry yang baik,
tanggung jawab social, dan komitmen mengadakan riset.

Citra perusahaan menurut (Muis & Fahmi, 2017) adalah pandangan
atau persepsi atas perusahaan oleh orang orang baik yang berada didalam maupun
diluar perusahaan. Dengan demikian citra perusahaan tersebut merupakan kesan
publik terhadap perusahaan berdasarkan pada pengetahuan dan pengalaman
mereka. la dapat berubah ubah karena pengetahuan dan pengalaman setiap orang
bersifat personal.

2.1.2.2.Faktor Faktor Citra Perusahaan

Setigp perusahasan memiliki faktor yang mendukung demi
keberhasilan perusahaan tersebut.Menurut(Sudarso, 2016, hal 54)menyatakan
faktor-faktor pembentuk citra perusahaan adalah :

1) Advertising
2) Public Relations
3) Phsycal image
4) Actual experience
Hal diatas dapat diuraikan sebagai berikut:
1) Advertising
Adalahkeseluruhan proses yang meliputi penyigpan, perencanaan,

pelaksanaan dan pengawasan penyampaian iklan.



2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

16

Public Relations
Adalah usaha yang direncanakan secara terus menerus dengan sengaja, guna
membangun dan mempertahankan pengertian timbal balik anatara organisasi
dan masyarakatnya.
Phsycal image
Adalah bukti fisik yang dapat memberikan citra diri bagi perusahaan dimata
konsumennya.
Actual experience
Adalah pengalaman yang langsung dirasakan oleh pelanggan dalam
mengkonsumsi barang dan jasa.

Adapun Faktor faktor yang mempengaruhi citra perusahaan menurut
(Indahingwati, 2019, hal 59)adalah :
Orientasi terhadap manfaat yang telah diberikan atau diterima dan
sebagaimana diinginkan oleh kelompok khalayak sasaran.
Manfaat yang ditampilkan melalui kualitas dan kuantitas pelayanan cukup
realistis dan mengesankan bagi khalayak sasaran.
Citra yang baik tersebut telah dipresentasikan berdasarkan kemampuan
perusahaan, kebanggaan, nilai nilai kepercayaan, kejujuran dan mudah
dimengerti oleh publik sebagai khalayak sasaran.
Citra yang baik muncul dari akibat penilaian atau tanggapan publik terhadap
berbagai aktivitas, empati, prestasi, dan reputas perusahaan selama

melakukan berbagai kegiatannya.
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5) Citra perusahaan lainnya yang dapat timbul dari aspek yang menampilkan

keseriusannnya dalam tanggung jawab perusahaan yang lebih peduli pada

kelestarian lingkungan hidup.

2.1.2.3.Indikator Citra Perusahaan

Hal yang dapat meningkatkan citra perusahaan yaitu melalui

keberhasilan perusahaan dan dapat diukur melaui indikator. Adapun Indikator

citra perusahaan menurut(Suprapto & Wahyuddin, 2020, hal 8)adalah :

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

Dukungan masyarakat terhadap keberadaan perusahaan

Hubungan sosial yang baik antara perusahaan dengan masyarakat
Toleransi perusahaan terhadap masyarakat dalam pelaksanaan aktifitas
perusahaan

Pelaksanaan aktifitas perusahaan tidak mengganggu warga.

Adapun Indikator-Indikator diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :
Dukungan masyarakat terhadap keberadaan perusahaan, artinya
masyarakat bisa menerima dengan hadirnya sebuah perusahaan di
lingkungannya.

Hubungan sosial yang baik antara perusahaan dengan masyarakat, artinya
kemampuan menjalin dan menjaga hubungan baik dengan pelanggan

Toleransi perusahaan terhadap masyarakat dalam pelaksanaan aktifitas
perusahaan, artinya masyarakat dapat saling menghargai dengan

keberadaan perusahaan dan segala aktivitasnya
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4) Pelaksanaan aktifitas perusahaan tidak mengganggu warga, artinya sebuah
perusahaan memikirkan bagaimana cara agar pelaksanaan kegiatan tidak
mengganggu pihak lain
2.1.3.Kepercayaan

2.1.3.1.Pengertian K eper cayaan

Kepercayaan menurut(Romindo et al., 2019) didefinisikan sebagai
probabilitas subjektif dimana konsumen mengharapkan penjual akan melakukan
transaksi tertentu sesuai dengan harapan kepercayaan konsumen. Jadi kepercayaan
merupakan harapan bahwa penjual akan melakukan perilaku tertentu yang berada
diluar kendali konsumen.

Kepercayaan menurut (Chung, 2018, hal 16) merupakan suatu
keyakinan bahwa pernyataan pihak lain dapat diandalkan untuk memenuhi
kewgjibannya. Informasi yang minim atau rendah dapat meningkatkan
ketidakpercayaan. Perasaan percaya tidaknya seseorang muncul dalam perilaku
yang ditentukan oleh faktor-faktor seperti informasi, pengaruh dan pengendalian.

Kepercayaan menurut (Fahrian et al., 2015) adalah apabila salah satu
pihak mempunyai keyakinan dalam keandalan dan integritas parter. Maka
kepercayaan merupakan suatu keyakinan bahwa pernyataan pihak lain dapat
diandalkan untuk memenuhi kewajibannya. Informasi yang minim atau rendah

dapat meningkatkan ketidakpercayaan
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Kepercayaan terhadap merek terbentuk dari pengalaman masa lalu dan interaksi

sebelumnya, suatu pengalaman konsumsi dapat didefinisikan sebagai kesadaran

dan perasaan yang dialami konsumen selama pemakaian produk atau saja.

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang

diinginkan pada mitra pertukaran (Prayogi et al., 2018, hal 121-130).

2.1.3.2.Faktor Faktor Kepercayaan

Perasaan percaya atau tidaknya seseorang muncul dalam

perilakunya yang ditentukan oleh faktor-faktor. Adapun faktor-fakor Kepercayaan

menurut (Chung, 2018, hal 16)sebagai berikut:

1)
2)

3)

1)

2)

3)

Informasi
Pengaruh
Pengendalian

Faktor faktor diatas tersebut dapat diuraikan sebagai berikut :
Informasi, pihak yang akan percaya akan lebih menerima dan menggunakan
informasi dari pihak yang dipercaya dan akan ada saatnya menghasilkan
benefit yang lebih besar dari informasi tersebut.
Pengaruh, adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu yang ikut
membentuk watak kepercayaan dan perbuatan seseorang.
Pengendalian, merupakan penilaian dari konsumen ataumasyarakat baik

langsung maupun tidak langsung.
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Faktor faktor kepercayaan menurut (Elpansyah et al., 2016)adalah :

1) Kemampuan (Ability) yaitu kemampuan mengacu pada kompetensi dan
karakteristik penjual atau organisasi dalam mempengaruhi dan
mengotorisasi wilayah yang spesifik.

2) Kebaikan hati, yaitu kemampuan penjual dalam memberikan kepuasan
yang saling menguntungkan antara dirinya dengan konsumen

3) Integritas, berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan penjual

dalam menjalankan bisnisnya.
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2.1.3.3.Indikator Indikator K epercayaan
Tingkat Kepercayaan dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu
positif dengan pihak lain yang akan meningkatkan rasa saling percaya Maka
kepercayaan dapat diukur melalui indikator menurut(Chung, 2018, hal 18)sebagai
berikut :
1) Dapat memenuhi janji-janjinya
2) Transaksi dapat dipercaya
3) Informasi yang ditawarkan jujur
Hal diatas dalam dijelaskan sebagai berikut :
1) Dapat memenuhi janjinya, Konsumen dapat percaya kepada suatu perusahaan
karena perusahaan dapat memenuhi janji yang ditawarkan kepada konsumen.
2) Transaksi dapat dipercaya, kepercayaan merupakan hal penting agar
terciptanyatransaksi yang ideal dan tidak merugikan bagi pihak manapun.
3) Informasi yang ditawarkan jujur, Informasi yang diberikan merupakan
informasi yang benar,transparan dan memiliki benefit.
2.1.4.Word of mouth
2.1.4.1.Pengertian Word of mouth
Sering kali pemasar mendorong komunikasi dari mulut ke mulut
(word of mouth) oleh konsumen prihal suatu promosi. Hal ini membantu
menyebarkan kesadaran di luar konsumen yang mulai berinterkasi langsung

dengan promosi tersebut(Peter & Olson, 2014, hal 222).
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Word of mouthatau dari mulut ke mulut menurut(Nurhaeni & Astuti,
2014)merupakan proses komunikasi yang berupa pembelian rekomendasi baik
secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan
untuk memberikan informasi secara personal.

Word of mouth menurut(Hasan, 2010, hal 6)merupakan bentuk pujian,
rekomendasi, dan komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka atas layanan
jasa dan produk yang betul-betul mempengaruhi keputusan pelanggan atau
perilakupembelian mereka.

2.1.4.2. Faktor Faktor Word of mouth

Banyak faktor yang dapat menentukan sukses tidaknya word of

mouth .Adapun faktor-faktor tersebut menurut(Hasan, 2010, hal 8)adalah:
1) Antecedents
2) Pemicu
3) Kekuatan Organisasi
4) Materid
5 Media
6) Tipologi produk
7) Receiver

Faktor faktor yang mendorong terjadinya word of mouth menurut
(Priansa, 2016)adalah :
1) Rasamemiliki
2) Reputasi

3) Kebersaediaan untuk membantu
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2.1.4.2. Indikator Indikator Word Of Mouth
Indikator merupakan suatu ukuran atau petujuk mengenai tiggi
rendahnya suatu keberhasialan word of mouth. Adapun indikator word of mouth
menurut(Hasan, 2010, hal 11)adalah :
1) Jangkauan Penyebaran Komunikasi
2) Kepercayaan terhadap rekomendasi
3) Keluhan terhadap rekomendasi
Hal diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :
1) Jangkauan penyebaran komunikasi, kemana sgja dan kepada siapa sgja
informasi yang tersebar
2) Kepercayaan terhadap rekomendasi, percaya terhadap rekomendasi yang
diberikan oleh orang lain
3) Keluhan terhadap rekomendasi, banyaknya keluhan yang diberikan
menentukan sukses tidaknya word of mouth.
2.2.Kerangka Konseptual
2.2.1. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Keputusan
Pembelian
Citra perusahaan tentunya berpengaruh terhadap para pelanggan untuk
mengambil keputusan untuk membeli atau menggunakan jasa pos express atau
tidak. (Sudarso, 2016, hal 51) dalam bukunya mengatakan bahwa citra perusahaan
adalah citra yang dimiliki perusahaan atau lembaga secara keseluruhan.
Citra ini terbentuk oleh riwayat keberhasilan, stabilitas dibidang
keuangan,kualitas produk, keberhasilan ekspor, hubungan industry yang baik,

tanggung jawab social, dan komitmen mengadakan riset.
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Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Pratiwi et al.,
2014)dan(Manik, 2018)yang menyimpulkan bahwa citra perusahaan berpengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian

Citra Perusahaan Keputusan Pembelian

Gambar 1.1

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap K eputusan Pembelian

2.2.2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian
Kepercayaan merupakan hal yang utama bagi seseorang untuk memilih
atau menggunakan suatu produk maupun jasa, maka kepercayaan memiliki
pengaruh terhadap keputusan menggunakan. Kepercayaan menurut (Romindo et
a., 2019) didefinisikan sebagai probabilitas subjektif dimana konsumen
mengharapkan penjual akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan
kepercayaan konsumen. Jadi kepercayaan merupakan harapan bahwa penjual akan

melakukan perilaku tertentu yang berada diluar kendali konsumen.
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Hal ini sesuai penelitian yang dilakukan oleh (Nugroho, 2018)dan
(Nasution et al., 2019)yang menyimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh

signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kepercayaan eputusan Pembelian

Gambar 11.2
Pengaruh K epercayaan terhadap K eputusan Pembelian

2.2.3. Pengaruh Word Of Mouth Terhadap K eputusan Pembelian
Word of mouth atau dari mulut ke mulut merupakan proses komunikasi
yang berupa pembelian rekomendasi baik secara individu maupun kelompok
terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi

secara personal (Nurhaeni & Astuti, 2014).
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Hal ini sesuai penelitian yang dilakukan oleh (Astuti, 2018)dan (Adikumoro &
Achmad, 2018)yang menyimpulkan bahwa word of mouth berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian.

Word Of Mouth

Keputusan Pembelian

Gambar 11.3
( Pengaruh Word Of Mouth terhadap K eputusan Pembelian
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2.2.4. Pengaruh Citra Perusahaan serta Kepercayaan dan Word of

mouth terhadap K eputusan Pembelian
Dalam melakukan keputusan pembelian seorang pelanggan atau

konsumen pasti memperhatikan hal hal yang penting sebelum mengambil
keputusan pembelian, begitu juga untuk para pelanggan PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 mereka memperhatikan citra atau nama perusahaan,
kepercayaan oleh para pelanggan lain dan interaksi mulut ke mulut atau word of
mouth sehinggan pelanggan yakin untuk membeli jasa pos express di PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 2000

Untuk mendapatkan pengertian dari gambaran yang lebih jelas tentang
pengaruh citra perusahaan serta kepercayaan dan word of mouth perlu

digambarkan kerangka konseptual dari penelitian, yakni :

Citra Perusahaan

Kepercayaan

Word Of Mouth

Gambar 11.4
K erangka konseptual
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2.2. HIPOTESIS
Hipotesis adalah jawaban sementara atas masalah-masalah yang diteliti.
Dinyatakan sementara karena kebenaran suatu hipotesis masih harus diuji atau
diverifikasi dengan data yang akan di kumpulkan (Sopiah & Sangadiji, 2010a).
Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan dari penelitian ini, maka dapat
diambil hipotesis sebagai berikut :
1. Citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian jasa
pos express pada PT. Pos Indonesia ( Persero ) Medan 20000
2. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelianjasa pos
express pada PT. Pos Indonesia ( Persero ) Medan 20000
3. Word of mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian jasa pos
express pada PT. Pos Indonesia ( Persero ) Medan 20000
4. Citra perusahaan, Kepercayaan dan Word of mouth berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian jasa pos express pada PT. Pos Indonesia (

Persero ) Medan 20000



BAB I

METODE PENELITIAN

3.1. Pendekatan Penelitian

Menurut (Juliandi et al., 2014) pendekatan penelitian kuantitatif
permasalahan tidak ditemukan diawal,tetapi permasalahan ditemukan setelah
peneliti terjun ke lapangan dam apabila peneliti memperoleh permasalahan baru
maka permasalahan tersebut diteliti kembali sampai semua permasaalahan telah
jenuh dan telah terjawab.

Penelitian kuantitatif tidak dilakukan secara mendalam.Umumnya
menyelidiki permukaan saja, dengan demikian memerlukan waktu relatif lebih
singkat, instrumen pengumpul data dapat digunakan seperti angket, daftar
wawancara dan lainnya(Juliandi et a., 2014).

3.2. Definisi Operasional

Definisi Operasional adalah petunjuk bagaimana suatu variabel diukur,
untuk mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian yang menjadi
definisi operasionalnya adalah :

1. Variabel terikat
a. Keputusan Pembelian (Y)

Pengambilan keputusan merupakan suatu hal yang sangat penting bagi
individu maupun organisasi. Mengambil keputusan kadang kadang mudah tetapi
lebih sering sulit sekali, pengambilan keputusan merupakan salah satu proses
manajemen yang penting bagi setiap organisasi. Adapun Indikator keputusan

Pembelian sebagai berikut :

29
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Tabel 111.1

Indikator K eputusan Pembelian

NO INDIKATOR KEPUTUSANPEMBELIAN
1 Pilihan Produk

2 Pilihan Merek

3 Pilihan Penjual

4 Waktu Pembelian

Sumber : (Kotler & Keller, 2012, hal 161)
2. Variabel bebas

a. Citra Perusahaan (X1)

Citra perusahaan adalah yang berkaitan dengan perusahaan
sebagal tujuan utamanya, bagaimana menciptakan citra perusahaan yang positif,
lebih dikenal serta diterima oleh publiknya, mungkin tentang sejarahnya, kualitas
pelayanan prima, keberhasilan dalam bidang marketing, dan hingga berkaitan
dengan tanggung jawab sosial sebagainya. Indikator citra perusahaan adalah :

Tabd I11.2
Indikator Citra Perusahaan
NO INDIKATOR CITRA PERUSAHAAN

1 Dukungan masyarakat terhadap keberadaan perusahaan

2 Hubungan sosial yang baik antara perusahaan dengan masyarakat

3 Tolerans perusshaan terhadap masyarakat dalam pelaksanaan aktifitas
perusahaan

4 Pel aksanaan aktifitas perusahaan tidak mengganggu warga.

Sumber : (Suprapto & Wahyuddin, 2020, hal 8)
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b. Kepercayaan (X2)

Kepercayaan didefinisikan sebagai probabilitas subjektif dimana
konsumen mengharapkan penjual akan melakukan transaksi tertentu sesuai
dengan harapan kepercayaan konsumen. Jadi kepercayaan merupakan harapan
bahwa penjual akan melakukan perilaku tertentu yang berada diluar kendali
konsumen. Indikator kepercayaansebagai berikut :

Tabe I11.3
Indikator K epercayaan
NO INDIKATOR KEPERCAYAAN

1 Dapat memenuhi janji-janjinya

2 Transaks dapat dipercaya

3 Informasi yang ditawarkan jujur

Sumber :(Chung, 2018, hal 8)
c. Word Of Mouth(X3)

Word of mouth atau dari mulut ke mulut merupakan proses
komunikasi yang berupa pembelian rekomendasi baik secara individu maupun
kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan

informasi secara personal. Indikator word of mouth adalah :

Tabe I11.4
Indikator Word Of Mouth
NO INDIKATOR WORD OF MOUTH
1 Jangkauan Penyebaran Komunikasi
2 K epercayaan terhadap rekomendasi
3 Keluhan terhadap rekomendasi

Sumber : (Hasan, 2010, hal 11)
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3.3. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Dalam melakukan penelitian penulis langsung mengadakan penelitian
ke tempat objek penelitian yaitu di PT. Pos Indonesia (Persero) Medan 20000.
2. Waktu Penelitian
Untuk mendapatkan data yang akurat penulis melaksanakan penelitian
mulal dari bulan November 2019 sampai dengan Mei 2020.

Tabe 111.5
Jadwal K egiatan Penelitian

Bulan
Kegiatan Novembe | Desem | Januari Februari Maret April Mei Juni

123 112341122341 (2341234|12 |3 |4

PraRiset

Penyusuna
n Proposal

Seminar
Proposal

Riset

Pengumpul
an data

Pengelola
data

Penyusuna
n Laporan
Akhir

3.4.Populasi dan Sampel

1. Populasi
Menurut (Sopiah & Sangadj, 2010, hal 185) Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas subyek atau obyek dengan kualitas dan
karakteristiktertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian

ditarik kesimpulan.
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Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pos express di PT. Pos
Indonesia ( Persero ) Medan 20000 yang beralamat di J. Pos No 1 Medan.
2. Sampel

Menurut (Sopiah & Sangadji, 2010, hal 186) Sampel adalah bagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar, dan
peneliti tidak mungkin meneliti semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga, dan waktu maka peneliti dapat menggunakan sampel
yang diambil dari populasi.

Dalam penelitian ini teknik penelitian yang digunakan melalui teknik
nonprobability sampling. Sampling yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah purposive sampling dengan kriteria responden pernah menggunakan jasa
pos express. Dengan menggunakan rumus perhitungan sampel Bernoulli,maka
dapat di tentukan jumlah sampel yang di perlukan dalam penelitian ini. Menurut

Bernoulli (Zikmund & Babin, 2013a):

a
Z—3p4q
n>— ——

— (e?)

Keterangan :

n = Jumlah sampel minimum

Z = Kuadrat dari confidenceinterval
P = Perkiraan proporsi keberhasilan
g = 1-p, perkiraan proporsi kegagalan

e = tingkat kesalahan
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Berdasarkan nila diatas ditetapkan nila = 1,96. Dengan tingkat
kesalahan sebesar 10%. Sementara itu, probabilitas kuesioner benar atau salah
masing-masing 0,5 maka :

_(1,96)?.05.0,5
- 0,12

(3,8416).0,25
n=s————
0,01

n=96, 04
Dari hasil perhitungan diperoleh sampel sebesar 96,04, maka diambil
96 responden.

3.5. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang lengkap dan teliti dalam penelitian ini,

maka penelitian ini  menggunakan teknik pengumpulan data dengan
menggunakan:
1. Studi Dokumentasi
Studi dokumentasi menurut (Juliandi et al., 2014, hal 70)adalah
menyelidiki rekaman-rekaman data yang telah berlalu. Jadi, studi dokumentasi
merupakan metode untuk mencari data tertulis mengenai suatu hal yang diteliti
dimana data tersebut dapat digunakan untuk nguji, menafsirkan, dan meramalkan
atau membuat kesimpulan.
2. Kuesioner ( Angket)
Menurut (Juliandi et al., 2014, hal 69) Angket adalah pertanyaan/

pernyataan yang disusun  peneliti  untuk  mengetahui  pendapat/
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persepsi responden penelitian tentang suatu variabel yang diteliti . Dalam
penelitian ini angket di bagikan secara online atau menggunakan google form
kepada pelanggan pos express di PT. Pos Indonesia ( Persero ) Medan
20000.Kuesioner ini menggunakan skala likert dan setiap pertanyaan mempunyai

5 opsi jawaban, yaitu :

Tabe I11.6
Skala Likert
K eterangan Bobot

Sangat tidak setuju 1
Tidak setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat setuju 5

Sumber : (William G. Zikmund & Barry J. Babin, 2013, hal 43)
Dengan sebuah skala likert, responden mengindikasikan sikap mereka
dengan menandal seberapa besar mereka setuju atau tidak setuju dengan
pernyataan yang terstruktur dengan sangat hati hati. Hasil dari skala menunjukkan
sikap responden mulai dari sangat positif sampal pada sangat negatif.
Agar kuesioner dapat digunakan sebagai alat pengumpulan data, maka

harus melewati uji validitas dan reliabilitas sebagai berikut :
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a. Uji Validitas
Pengukuran yang baik harusnya tepat dan akurat, validasi adalah
akurasi dari pengukuran atau perpanjangan angka yang mewakili konsep
sesungguhmya (Zikmund & Babin, 2013, hal 21).Validitas adalah kebenaran
suatu pemikiran bahwa pemikiran benar benar dilakukan (Sopiah & Sangad,

2010,hal 147)

nxxy—(@Ex)2y)
V(N2 —(XX)2 (nXy? -(2y)?

(Juliandi et dl., 2014, hal 77)

Keterangan :

r = Koefisien korelasi antara variabel (X) dan variabel (Y)
n = Banyaknya pasangan pengamatan

¥x = Jumlah pengamatan variabel X

Yy = Jumlah pengamatan variabel Y

(2x3) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel X

(2y?) = Jumlah kuadrat pengamatan variabel Y

(£x)2 = Kuadrat jumlah pengamatan variabel X

(Xy)? = Kuadrat jumlah pengamatan variabel Y

(2xy) =Jumlah hasil kali variabel X dan'Y
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Kriteria penerimaan/penolakan hipotesis adalah sebagai berikut :

a) Tolak HO jika nilai korelasi adalah positif dan probabilitas yang dihitung < nilai
probabilitas yang ditetapkan sebesar 0,05 (Sig 2-tailed<a0,05)
b) Terima HO jika nilai korelasi adalah negatif dan atau probabilitas yang dihitung
> nilai probabilitas yang ditetapkan sebesar 0,05 (Sig 2-tailed >a0,05)

Dari penelitian yang telah peneliti lakukan, maka telah diperoleh hasil
yang telah disebarkan di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 adalah
sebagal berikut :

1)Uji Validitas Citra Perusahaan

Tabel 111.7
Hasll Uji Validitas Citra Perusahaan

NO NILAI R NILAI R

ITEM HITUNG TABEL PROBABILITAS | KETERANGAN
X1 .693 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X2 .766 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X3 735 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X4 732 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X5 .788 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X6 761 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X7 627 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X8 733 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X9 761 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X10 127 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
Berdasarkan hasil uji validitas pada butir-butir pernyataan variabel

citra perusahaan, diketahui bahwasemua butir-butir pernyataan valid karena r
hitung > r tabel. Maka dengan demikian dapat dilanjutkan dengan uji reabilitas

instrumen penelitian.
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Tabel 111.8
Hasll Uji Validitas K eper cayaan

NO NILAlI R | NILAI R

ITEM | HITUNG | TABEL PROBABILITAS KETERANGAN
X1 .798 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X2 730 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X3 834 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X4 .830 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X5 .851 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X6 791 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X7 .831 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X8 827 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X9 821 0,202 0,000 < 0,05 Valid
X10 .837 0,202 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
Berdasarkan hasil uji validitas pada butir-butir pernyataan variabel

kepercayaan, diketahui bahwa semua butir-butir pernyataan valid karenar hitung

> r tabel. Maka dengan demikian dapat dilanjutkan dengan uji reabilitas instrumen

penelitian.

3) Uji Validitas Word Of Mouth

Tabel 111.9
Hasil Uji Validitas Word Of Mouth

NO NILAI R NILAI R

ITEM | HITUNG TABEL PROBABILITAS | KETERANGAN
X1 174 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X2 .828 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X3 746 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X4 756 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X5 .800 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X6 .868 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X7 .760 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X8 A77 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X9 .681 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
X10 .663 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
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Berdasarkan hasil uji validitas pada butir-butir pernyataan variabel
word of mouth, diketahui bahwa semua butir-butir pernyataan valid karena r
hitung > r tabel. Maka dengan demikian dapat dilanjutkan dengan uji reabilitas
instrumen penelitian.

4) Uji Validitas Keputusan Pembelian

Tabel 111.10
Hasl Uji Validitas K eputusan Pembelian
NO | NILAIR NILAI R
ITEM | HITUNG TABEL PROBABILITAS | KETERANGAN
Y1 179 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y2 .798 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y3 .863 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y4 804 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y5 794 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y6 792 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y7 834 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y8 755 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y9 778 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid
Y10 |.530 0,202 | 0,000 < 0,05 Valid

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 202
Berdasarkan hasil uji validitas pada butir-butir pernyataan variabel

keputusan pembelian, diketahui bahwa semua butir-butir pernyataan valid karena
r hitung > r tabel. Maka dengan demikian dapat dilanjutkan dengan uji reabilitas

instrumen penelitian.
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b. Uji Reliabilitas
Suatu alat ukur disebut mempunyai reliabilitas tinggi atau dapat
dipercaya jika alat ukur mantap. Dalam pengertian, alat ukur tersebut stabil, dapat
diandalkan, dapat diramalkan. Suatu alat ukur yang mantap tidak berubah ubah
pengukurannya dan dapat diandalkan karena pengukuran alat ukur berkali kali
memberikan hasill serupa. Pengujian reliabilitas dengan menggunakan teknik

Cronbach Alpa dengan rumus :

-2

r=[ (k—1) a?

(Juliandi et dl., 2014, hal 82)
Keterangan :

r = Reliabilitas instrumen
k = Banyak butir pertanyaan
Y02 = Jumlah varians butir
61?2 =Varian total
Kriteria pengujian reliabilitas instrumen adalah sebagai berikut :
a) Jikanilai koefisien reliabilitas yakni > 0,60 maka instrumen memiliki
reliabilitas yang baik
b) Jikanilai koefisien reliabilitas yakni < 0,60 maka instrumen memiliki

reliabilitas yang kurang baik
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Berdasarkan hasil olahan data dengan menggunakan SPSS dapat
diketahui bahwa uji reliabilitas pada penelitian ini adalah seperti pada tabel
berikut :

Tabel 111.7
Has| Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha | Cronbach's Alpha | Keterangan
yang disyaratkan

Keputusan Pembelian | 0,925 0,60 Reliabel
(Y)

Citra Perusahaan (X1) | 0,904 0,60 Reliabel
Kepercayaan (X2) 0,944 0,60 Reliabel
Word Of Mouth(X3) 0,906 0,60 Reliabel

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
Berdasarkan tabel diatas,dapat dijelaskan bahwa semua variabel penelitian
reliabel karenanilai Cronbach's Alpha> 0,60
3.6. Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan suatu upaya dalam menguraikan suatu masalah
atau fokus kajian menjadi bagian bagian sehingga susunan dan tatanan bentuk
sesuatu yang diurat tersebut tampak dengan jelas terlihat dan mudah dicerna atau
ditangkap maknanya

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
data kuantitatif, yaitu menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka

angka dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut.
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3.6.1. AnalisisRegresi Linier Berganda
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis
regresi linier berganda. Metode ini digunakan penulis untuk mengetahui pengaruh
hubungan dari variabel variabel independen, yaitu citra perusahaan, kepercayaan,
word of mouthdan keputusan pembelian. Perumusan regresi dalam penelitian ini

adalah :

|Y = a+bX; +bX, + bX;]

Sumber :(Sugiyono, 2017, hal 277)
Dimana:
Y = Keputusan pembelian
a= Kongtanta
bl dan b2 = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variabel
X1 = Pengaruh Citra perusahaan
X2 = Pengaruh kepercayaan
X3 = Pengaruh word of mouth

3.6.2. Uji Asumsi Klasik
Dimaksudkan untuk menguji bahwa tidak terdapat bias pada nilai

estimator dari model yang digunakan dalam penelitian. Terdapat tiga macam uji
asumsi klasik yaitu terdiri 4atas uji multikolinieritas, uji heteroledastistas dan uji

autokorelasi (Sopiah, 2010).
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a. Uji Normalitas
Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam
model regresi linier berganda, variabel dependen dan independennya memiliki
distribusi normal atau tidak.
b. Uji Multikolinieritas
Tujuan ini adalah tidak boleh terdapat multikolinieritas diantara
variabel variabel penjelas pada model tersebut yang diindikasikan oleh hubungan
sempurna atau hubungan yang tinggi diantara beberapa atau keseluruhan variabel

penjelas (Sopiah & Sangadji, 2010, hal 249)
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. Uji Hetrokedastisitas

Hetrokedastisitas mengakibatkan kemampuan prediksi dari
koefisien dalam modelmenjadi tidak efisien dan tidak memiliki banyak
keberartian. Analisis regress menghendaki bahwa varian tiap unsur
pengganggumenunjukkan kondisi konstan yang besarnya sama dengan devisiasi
kuadrat dan merupakan asumsi homokedastisitas (Sopiah & Sangadji, 2010, hal
249)

3.6.3. Uji Hipotesis

1. Uji Parsial (Ujit)

Uji statistik t disebut juga sebagai uji signifikasi individual yaitu
menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara parsial.

Untuk mengetahui tingkat signifikan dapat dilakukan uji-t dengan

rumus :

Sumber : (Rukajat, 2018, hal 71)
Keterangan:
R = Nilai Korelasi Parsial
N = Jumlah Sampel

Kriteria pengujian :
a. Ho diterima apabila -ttabel < thitung < ttabel, pada o = 5%, ds = n-k.
b. Ha ditolak apabila thitung>ttabel atau —thitung < ttabel.
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2. Uji Simultaan (Uji f)
Uji F digunakan untuk melihat apakah variabel independen secara

bersama sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen .
Untuk menguji signifikansi koefisien korelasi ganda dapat dihitung

dengan rumus berikut :

_ R? 1k
"~ (1-R2/ (n—k-1)

Sumber : (Rukajat, 2018, hal 72)

Fh

Keterangan :
R= Koefisien Korelasi Ganda
k = Jumlah Variabel Independen
F = F hitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F tabel
n = Jumlah anggota Sampel
Fhitung = Hasil perhitungan korelasi variabel bebas terhadap vaiabel terikat.
Ftabel = Nilai F dalam Ftabel berdasarkan (sampel penelitian)
Kriteria pengujian:
a. Ho ditolak apabila Fhitung > Ftabel atau — Fhitung < -Ftabel

b. Ha diterima apabila Fhitung < Ftabel atau — Fhitung > -Ftabel
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3. Koefisen Determinas

Analisis korelasi dapat dilanjutkan dengan menghitung koefisien
determinasi ini berfungsi untuk mengetahui presentase besarnya pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen.

Untuk mengetahuinya diperlukan rumus sebagai berikut :

|D = R% X 100%|

Sumber : (Sugiyono, 2017)
Keterangan:

D =Determinasi
R2 =Nilai korelasi berganda

100% = Persentase Kontribusi



BAB IV

HASIL PENELITIAN

4.1. Hasil Pendlitian

Dalam penelitian ini, penulis mengolah angket dalam bentuk data yang
terdiri darilO butir pernyataan untuk variabel X1, 10 butir pernyataan untuk
variabel X2, 10 butir pernyataan untuk variabel X3 dan 10 butir pernyataan untuk
variabel Y. Dimana yang menjadi variabel x1 adalah citra perusahaan, yang
menjadi variabel x2 adalah kepercayaan, yang menjadi variabel x3 adalah word of
mouth dan yang menjadi variabel Y adalah keputusan pembelian. Angket yang
disebarkan secara online ini dibagikan kepada 96 responden pengguna jasa pos
express di PT. Pos Indonesia (Persero) Medan 20000. Sebagai sampel penelitian
dan metode yang digunakan adalah metode skala likert yang terdiri dari 5 opsi

atau bobot penilaian sebagai berikut.

TABEL IV.1
Skala Likert
Keterangan Bobot

Sangat tidak setuju 1
Tidak setuju 2
Netral 3
Setuju 4
Sangat setuju 5

Sumber : (William G. Zikmund & Barry J. Babin, 2013, hal 43)
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Dalam tabel diatas berlaku baik dalam menghitung variabel X1, X2, dan X3
yaitu variabel bebas (terdiri dari Citra perusahaan, kepercayaan, word of mouth).
Maupun variabel Y vyaitu variabel terikat (Keputusan pembelian). Dengan
demikian skor angket dimulai dari 5-1.

4.1.1. Karakteristik Responden
Responden dalam penelitian ini adalah bagian dari populasi di

PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000, dengan jumlah sampel sebaganyak
96 orang pengguna jasa pada perusahaan tersebut, yang terdiri dari beberapa
karakteristik yaitu jenis kelamin, usia dan tingkat pendidikan.
1) Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamindapat diliat melalui
tabel berikut :

Tabel 1V.2
Karakteristik Responden Berdasarkan JenisKelamin

JENISKELAMIN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Laki Laki 41 42,7 42,7 42,7
Perempuan 55 57,3 57,3 100,0
Total 96 100,0 100,0

Sumber: Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
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Dari hasil data diatas, dapat diketahui bahwa lebih banyak jumlah
responden berjenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 55 orang (57,3%) dan
jumlah responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 41 orang (42,7%). Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa lebih banyak responden berjeniskelamin
perempuan dibangdingkan dengan laki laki yang berada di PT.Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000.

2) Berdasarkan Usia

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat melalui tabel

berikut ini :
TABEL IV.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 20-25 40 41,7 41,7 41,7
26-30 5 52 52 46,9
31-34 6 6,3 6,3 53,1
>40 45 46,9 46,9 100,0
Total 96 100,0 100,0

Sumber: Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020

Dari hasil data diatas, diketahui bahwa responden berusia >40
tahun sebanyak 45 orang (46,9), usia 31-34 sebanyak 6 orang (6,3%), usia 20-25
sebanyak 40 orang (41,7%) dan yang paling kecil usia 26-30 sebanyak 5 orang

(5,2%).
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Karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat dilihat

berdasarkan tabel berikut :

Tabe IV.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

PENDIDIKAN
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid SMA 38 39,6 39,6 39,6

D1/D2/D3 16 16,7 16,7 56,3

S1 37 38,5 38,5 94,8

S2 5 5,2 5,2 100,0

Total 96 100,0 100,0

Sumber: Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
Dari tabel diatas, dapat dikatakan bahwa responden yang

menggunakan jasa pos express di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000
pada S1 sebanyak 37 orang (38,5%), D1/D2/D3 sebanyak 16 orang (16,7%),
SMA sebanyak 38 orang (39,6%) dan yang paling kecil adalah S2 sebanyak 5
orang (5,2%).
4.1.2. Deskrips Variabel Pendlitian
Berikut ini penulis akan menyajikan tabel frekuensi hasil skor
jawaban responden dari kuesioner yang dibagikan, diantaranya sebagai berikut :
a) Variabel Keputusan Pembelian (Y)
Adapun hasil tabulasi data responden pada variabel keputusan pembelian

adalah :
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TABEL IV.5
Skor Angket Untuk Variabel Keputusan Pembelian

Alternatif Jawaban

No. STS TS N S SS Jumlah

F % F % F % | F % F % F| %
1 1 10 |4 42| 12| 125 |51 | 531 | 28| 29,2 | 96| 100
2 0 0 1 10| 16| 16,7 |51 | 53,1 | 28| 29,2 | 96| 100
3 0 0 2 21| 19| 198 |48 | 50,0 | 27| 28,1 |96 | 100
4 1| 10 |4 42 | 29| 30,2 |45 | 46,9 | 17| 17,7 | 96| 100
5 0 0 0 0 19| 19,8 |45 | 46,9 | 32| 33,3 |96 | 100
6 0 0 6 6,3 | 29 | 30239 | 40,6 | 22| 22,9 |96 | 100
7 0 0 1 10| 25| 26,0 |46 | 479 | 24| 250 |96 | 100
8 0 0 1 10| 16| 16,7 |59 | 52,1 | 29| 30,2 |96 | 100
9 0 0 0 0 38| 396 (34| 354 | 24| 25,0 | 96| 100
10 (2| 21 |6 6,3| 25| 26,0 137 | 385 | 26| 27,1 |96 | 100

Sumber : Data Primer Diolah,2020

Dari tabel 10 hasil temuan dari jawaban responden dikemukakan hasil
sebagal berikut :
a) Pada butir pernyataan pertama mengenai “Saya memilih jasa pos express di
PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 sesuai dengan kebutuhan saya”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 51 orang (53,1%).
b) Pada butir pernyataan kedua mengenai “Saya memilih jasa pos express di PT.
Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 karena percaya dengan perusahaan
tersebut” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 51 orang

(53,1%).
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¢) Pada butir pernyataan ketiga mengenai “Saya merasa puas setelah melakukan
pembelian jasa pos express di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 48 orang (50,0%).

d) Pada butir pernyataan keempat mengenai “Saya memilih jasa pos express di
PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 setelah membandingkan dengan
perusahaan sejenis’ lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 45
orang (46,9%)

e) Pada butir pernyataan kelima mengenai “Sebelum saya memilih jasa pos
express di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 saya mencari
informasi terlebih dahulu”lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak
45 orang (46,9%).

f)Pada butir pernyataan keenam mengenai “Memilih Jasa pos express karena
Keluarga, Teman dan Lingkungan sekitar banyak yang memilih PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000”lebih banyak responden menjawab
setuju sebanyak 39 (40,6%).

g) Pada butir pernyataan ketujuh mengenai “Saya memilih jasa pos express di
PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 karena merasa nyaman atas
pelayanan yang diberikan” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak
46 orang (47,9)

h) Pada butir pernyataan kedelapan mengenai “Memilih jasa pos express di PT.
Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 karena perusahaan memiliki
pengalaman yang baik” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 59

orang (52,1%).
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i) Pada butir pernyataan kesembilan mengenai “Membeli jasa pos express

karena pelayanan yang baik dibandingkan perusahaan jasa lainnya’ lebih

banyak responden menjawab netral sebanyak 38 orang (39,6%).

J) Pada butir pernyataan kesepuluh mengenai “Saya memilih jasa pos express di

PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 hanya dalam waktu-waktu

tertentu” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 37 orang (38,5%)
TABEL IV.6

Skor Angket Untuk Variabel Citra Perusahaan

Alternatif Jawaban

No STS TS N S SS Jumlah

F % F % F % | F % F % F| %
1 0 0 4 42 | 15| 156 (42 | 43,8 | 35| 36,5 | 96| 100
2 0 0 0 0 11| 1151|57 | 59,4 | 28| 29,2 | 96| 100
3 0 0 4 42 | 27| 28,1 148 | 50,0 | 17| 17,7 | 96| 100
4 0 0 1 10| 27| 28,1 |45 | 46,9 | 23| 24,0 |96 | 100
5 0 0 0 0 14| 14,6 |48 | 50,0 | 34| 354 |96 | 100
6 0 0 2 21| 13 | 135 |40 | 41,7 | 41| 42,7 |96 | 100
7 0 0 1 10| 34| 354 |36 | 375 | 25| 26,0 |96 | 100
8 0 0 1 10| 28| 29,2 |33 | 344 | 34| 354 |96 | 100
9 0 0 1 10| 20| 20,8 |45 | 46,9 | 30| 31,3 | 96| 100
10 |0 0 1 1,0 11| 1151|57| 594 | 27| 28,1 |96 | 100

Sumber : Data Primer Diolah,2020
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Dari tabel 10 hasil temuan dari jawaban responden dikemukakan hasil
sebagai berikut :
a) Pada butir pernyataan pertama mengenai “Saya mengetahui dan mendukung
segala aktivitas yang berada di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 42 orang (43,8%).
b) Pada butir pernyataan kedua mengenai “PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 adalah perusahaan jasa yang memiliki kualitas yang baik
" lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 57 orang (59,4%).
c) Pada butir pernyataan ketiga mengenai “Menurut saya citra perusahaan PT.
Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 paling baik dibandingkan
perusahaan sejenis lainnya” lebih banyak responden menjawab setuju
sebanyak 48 orang (50,0%).
d) Pada butir pernyataan keempat mengenai “PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 selalu memenuhi kebutuhan pelanggan dengan cara
berkomunikasi langsung kepada pelanggan”lebih banyak responden menjawab
setuju sebanyak 45 orang (46,9%)
e) Pada butir pernyataan kelima mengenai “PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 layak mendapatkan kepercayaan dari saya sebagai pelanggan”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 48 orang (50,0%).
f) Pada butir pernyataan keenam mengenai “PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 menyediakan kotak saran agar bisa mendengar apa saja yang
diinginkan pelanggan”lebih banyak responden menjawab sangat setuju

sebanyak 41 (42,7%).
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g) Pada butir pernyataan ketujuh mengenai “PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 selalu mengadakan acara khusus setiap tahun dan melibatkan
pelanggan sebagai bentuk apresiasi” lebih banyak responden menjawab setuju
sebanyak 36 orang (37,5)

h) Pada butir pernyataan kedelapan mengenai “PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 selalu memberikan ganti rugi apabila terdapat sesuatu yang
tidak diinginkan pelanggan” lebih banyak responden menjawab sangat setuju
sebanyak 34 orang (35,4%).

i) Pada butir pernyataan kesembilan mengenai “PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 selalu mendengar dan menghargai segala bentuk kritik dari
pelanggan”lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 45 orang
(46,9%)).

J) Pada butir pernyataan kesepuluh mengenai “Pelaksanaan aktivitas di PT.Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 tidak pernah mengganggu pelanggan
saat di lokasi” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 57 orang

(59,4%)



56

TABEL IV.7
Skor Angket Untuk Variabel K epercayaan
Alternatif Jawaban

No STS TS N S SS Jumlah

FI % |F| % |F % | F % F % F| %
1 0 0 0 0 9| 94 |41 | 42,7 | 46| 47,9 | 96| 100
2 0 0 0 0 | 22| 229 |41 | 42,7 | 33| 34,4 |9 | 100
3 |0 0 0 0 22229 41 | 42,7 | 33| 34,4 |96 | 100
4 0 0 1 10| 11| 115 |43 | 448 | 41| 42,7 |9 | 100
5 |0 0 1 10| 13| 135 (54 | 56,3 | 28| 29,2 | 96| 100
6 |0 0 2 21| 15| 156 |43 | 448 | 36| 37,5 |96 | 100
7 0 0 0 0 | 12| 125 |43 | 44,8 | 41| 42,7 |96 | 100
8 |0 0 1 10| 21| 21,9 (44| 458 | 30| 31,3 | 96| 100
9 0 0 1 10| 16| 16,7 |52 | 54,2 | 27| 28,1 | 96| 100
10 |0 0 0 0O | 20| 20,8 |44 | 458 | 32| 33,3 | 96| 100

Sumber : Data Primer Diolah,2020

Dari tabel 10 hasil temuan dari jawaban responden dikemukakan hasil
sebagai berikut :
a) Pada butir pernyataan pertama mengenai “PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 memberikan jaminan terkait keamanan dan kerahasiaan para
pelanggan” lebih banyak responden menjawab sangat setuju sebanyak 46
orang (47,9%).
b) Pada butir pernyataan kedua mengenai “PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 memberikan kompensasi atau ganti rugi apabila terdapat
sesuatu yang tidak diharapkan” lebih banyak responden menjawab setuju

sebanyak 41 orang (42,7%).



o7

c) Pada butir pernyataan ketiga mengenai “Saya percaya bahwa melakukan
transaksi di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 dapat dipercaya’
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 41 orang (42,7%).

d) Pada butir pernyataan keempat mengenai “Saya merasa aman karena
perusahaan melindungi data data milik pelanggan”lebih banyak responden
menjawab setuju sebanyak 43 orang (44,8%)

€) Pada butir pernyataan kelima mengenai “Saya merasa bahwa informasi yang
diberikan PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 jujur dan transparan”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 54 orang (56,3%).

f) Pada butir pernyataan keenam mengenai “Saya percaya bahwa PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 tidak akan berbuat curang/menipu
pelanggan” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 43 (44,8%).

g) Pada butir pernyataan ketujuh mengenai “Saya percaya bahwa PT. Pos
Indonesia (PERSERQO) Medan 20000 dapat memberikan pelayanan yang baik”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 43 orang (44,8)

h) Pada butir pernyataan kedelapan mengenai “Saya percaya dengan PT.Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 yang dapat memenuhi janji janjinya”
lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 44 orang (45,8%).

i) Pada butir pernyataan kesembilan mengenai “Saya percaya pihak PT.Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 selalu mengutamakan keterusterangan
dalam menawarkan jasa nya’ lebih banyak responden menjawab setuju

sebanyak 52 orang (54,2%).
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J) Pada butir pernyataan kesepuluh mengenai “Saya percaya menggunakan jasa
pos express di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 sesuai dengan

harapan saya” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 44 orang

(45,8%)
TABEL 1V.8
Skor Angket Untuk Variabel Word Of Mouth
Alternatif Jawaban
No STS TS N S SS Jumlah

% F % | F % F % F| %
73| 26| 27,1 (41| 42,7 | 20| 20,8 | 96| 100
21| 31| 323 |45 | 46,9 | 18| 18,8 | 96| 100
52| 19| 198 |44 | 458 | 26| 27,1 | 96| 100
21| 25| 26,0 45| 46,9 | 23| 24,0 |96 | 100
21| 25| 26,0 45| 46,9 | 24| 25,0 | 96| 100
21| 3233342 | 438 | 20| 20,8 |96 | 100
10| 24| 250 (48 | 50,0 | 23| 24,0 |9 | 100
219| 36| 375122 | 229 | 12| 125 | 96| 100
42 | 31| 323 (42| 438 | 19| 198 | 96| 100
10 0 1 10| 18| 188 (41| 42,7 | 36| 37,5 | 96| 100
Sumber : Data Primer Diolah,2020
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Dari tabel 10 hasil temuan dari jawaban responden dikemukakan hasil
sebagai berikut :
a) Pada butir pernyataan pertama mengenai “Saya mendapatkan informasi
mengenai PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 melalui pelanggan
lain” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 41 orang (42,7%).
b) Pada butir pernyataan kedua mengenai “Saya dapat merasakan kesenangan
orang lain saat memilih jasa pos express di PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 45 orang
(46,9%)).
c) Pada butir pernyataan ketiga mengenai “Saya mendapatkan informasi tanpa
harus datang langsung ke PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000” lebih
banyak responden menjawab setuju sebanyak 44 orang (45,8%).
d) Pada butir pernyataan keempat mengenai “Saya dapat memantau informasi
dari pelanggan lain sehingga dapat dijadikan tolak ukur dalam keputusan
pembelian” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 45 orang
(46,9%)
€) Pada butir pernyataan kelima mengenai “Saya memberikan rekomendasi jasa
pos express di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 kepada orang
lain” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 45 orang (46,9%).
f) Pada butir pernyataan keenam mengenai “ Saya akan mempromosikan jasa pos
express di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 kepada banyak orang
" lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 42 (43,8%).
g) Pada butir pernyataan ketujuh mengenai “Saya mendapatkan informasi

bahwa PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 ini merupakan pilihan
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yang yang tepat dalam perusahaan jasa pengiriman barang” lebih banyak
responden menjawab setuju sebanyak 48 orang (50,0%)
h) Pada butir pernyataan kedelapan mengenai “Saya pernah mendapatkan
rekomendasi yang buruk tentang PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 dari orang lain” lebih banyak responden menjawab netral sebanyak 36
orang (37,5%).
i) Pada butir pernyataan kesembilan mengenai “Keluhan pelanggan lain tentang
PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000 tidak mempengaruhi saya dalam
memilih perusahaan ini” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak
42 orang (43,8%).
j) Pada butir pernyataan kesepuluh mengenai “Saya tidak pernah
merekomendasikan hal hal negatif mengenai PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 ini.” lebih banyak responden menjawab setuju sebanyak 41
orang (42,7%)
4.2. Analisis Data

Bagian ini adalah menganalisis data yang bersifat data data yang telah
di deskripsikan dari data sebelumnya. Data yang dianalisis dimulai dari
asumsi asumsi yang digunakan untuk suatu statistik tertentu dengan
melakukan pengujian hipotesis untuk pengambilan keputusan.

1. Uji Asumsi Klasik
Hasil pengolahan data dengan SPSS tentang pengaruh citra

perusahaan serta kepercayaan dan word of mouth terhadap keputusan

pembelian maka dapat dilihat dengan menggunakan asumsi klasik
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a. Uji Normalitas

Untuk melihat apakah dalam model regresi variabel dependent dan
independent nya memiliki distribusi normal atau tidak, jika menyebar
disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model regresi

memenuhi asumsi normalitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y)
1,0

0,67 @9

0,44

Expected Cum Prob

ot
S

0,2 o)

0,0 T T T T
0,0 02 04 05 08 10

Observed Cum Prob

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22,2020
Gambar V.1 Uji Normalitas
Gambar tersebut menunjukkan bahwa grafik dari hasil pengolahan
data uji normalitas, berdasarkan gambar P-P Plot OfRegression Standardized
Residual terlihat data yang berbentuk pola garis horizontal dan sebagian data
tersebar ke atas dan kebawah di luar garis. Ini menunjukkan bahwa data ini
terdistribusi dengan normal.
b. Uji Multikolinearitas
Tidak boleh terdapat multikolinieritas diantara variabel variabel

penjelas pada model tersebut yang diindikasikan oleh hubungan sempurna atau

hubungan yang tinggi diantara beberapa atau keseluruhan variabel penjelas
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(Sopiah & Sangadji, 2010, hal 249). Salah satu cara mendeteksi adanya
multikolinearitas adalah dengan melihat Tolerance dan variance inflashion factor
(VIP). Tolerance mengukur variabelitas variabel independen lainnya. Nilai cut off
yang umum digunakan untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai
tolerance< 0.10 atau sama dengan nilai VIF> 10.

Tabel V.9

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas VIF Keterangan
Citra Perusahaan 4,658 Bebas Multikolinearitas
K epercayaan 3,861 Bebas Multikolinearitas
Word Of Mouth 2,747 Bebas Multikolinearitas

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22,2020
Hasil Collinearity Satistics dapat dilihat pada output coefficient model,
dikatakan tidak terjadi multikolinearitas jika VIF <10 Hasil perhitungan
menghasilkan nilai VIF untuk citra perusahaan (X1), Kepercayaan (X2), word of
mouth(X 3)dibawah angka >10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala
multikolinearitas dalam model regresi tersebut.
c) Uji Heterokedastisitas
Hetrokedastisitas mengakibatkan kemampuan prediksi dari
koefisien dalam modelmenjadi tidak efisien dan tidak memiliki banyak
keberartian. Analisis regresi menghendaki bahwa varian tiap unsur pengganggu
menunjukkan kondisi konstan yang besarnya sama dengan devisiasi kuadrat dan

merupakan asumsi homokedastisitas (Sopiah & Sangadii, 2010, hal 249).
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Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Pembelian
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Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020
Gambar 1V.2. Uji Heterokedastistik

Uji Heteroskedastisitas M enggunakan Scatter plott
Gambar 2 scatterplot yang ditampilkan bertujuan untuk

mengetahui apakah penelitian ini apakah terjadi heterokedastistik atau tidak. Hal
ini dilihat dari titik titik yang berbentuk pola atau tidak. Dari hasil output SPSS
scatterplot dapat dilihat bahwa titik titik yang tidak ada membentuk pola tertentu.
Jadi data dalam penelitian ini dapat dikatakan bahwa bebas heteokedastistik.
2. Regres Linier Berganda

Analisis regresi disusun untuk melihat hubungan yang terbangun
antara variabel penelitian, apakah hubungan yang terbangun positif atau hubungan
negatif. Berdasarkan hasil olah data output SPSS maka diketahui bahwa hubungan

dari analisisregresi linier berganda dapat dilihat dari tabel berikut ini :
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Tabel V.10

Coefficients?

Standard
ized
Unstandardized | Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera

Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) -,382 2,242 -,170| ,865
Citra
Perusahaa ,300 ,115 ,269( 2,603 ,011| ,215( 4,658
n
Kepercaya
an ,285 ,098 ,273(2,898| ,005| ,259( 3,861
Word Of
Mouth ,416 ,079 4171 5,252| ,000 ,364 | 2,747

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22, 2020

Berdasarkan pada tabel diatas maka dapat disusun model penelitian,
persamaan regresinya adalah sebagai berikut :

Y =-382+0,300X 1+0,285X 2+0,416X 3

Persamaan diatas memperlihatkan bahwa variable X (Citra perusahaan,

kepercayaan dan word of mouth ) memiliki koefisien positif, berarti seluruh
variabel bebas mempunyai pengaruh yang searah terhadap variabel Y (Keputusan
pembelian) Model penelitian dalam bentuk persamaan regresi linier berganda
diatas dapat diartikan sebagai berikut :
1) Jika citra perusahaan (X 1), kepercayaan (X2) dan word of mouth (X3)nilai nya
0 maka keputusan pembelian (Y) nilainya -382.
2) Jikavariabel bebas lainnya nilainya tetap dan citra perusahaan (X1) mengalami

kenaikan 1% maka keputusan pembelian (Y) akan mengalami peningkatan
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sebesar 0,300%. Koefisien yang bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara citra perusahaan (X1) dan keputusan pembelian (Y), semakin naik citra
perusahaan (X1) maka semakin meningkat keputusan pembelian (Y).
3) Jika variabel bebas lainnya nilainya tetap dan kepercayaan (X2) mengalami
kenaikan 1% maka keputusan pembelian (Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,285%. Koefisien yang bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara kepercayaan (X 2) dan keputusan pembelian (Y), semakin naik kepercayaan
(X2) maka semakin meningkat keputusan pembelian (Y)
4) Jika variabel bebas lainnya nilainya tetap dan word od mouth (X3) mengalami
kenaikan 1% maka keputusan pembelian (Y) akan mengalami peningkatan
sebesar 0,416%. Koefisien yang bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara word od mouth (X3) dan keputusan pembelian (Y), semakin naik word od
mouth (X3) maka semakin meningkat keputusan pembelian (Y).

3. Uji Hipotesis

a. Uji-t (parsial)

Uji statistik t disebut juga sebagai uji signifikasi individual yaitu
menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara parsial.

Untuk mengetahui tingkat signifikan dapat dilakukan uji-t dengan

rumus :

Sumber : (Rukajat, 2018, hal 71)



Keterangan:
R = Nilai Korelasi Parsial
N = Jumlah Sampel
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Adapun hasil pengujian yang diperoleh dari SPSS 22 adalah sebagi

berikut :
Tabel 1V.11
Uji -t
t
Model hitung t tabel
1
CITRA
PERUSAHAAN 2,603 1,986
KEPERCAYAAN
2,898 1,986
WORD OF MOUTH 5,252 1,986

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22,2020

Berdasarkan tabel diatas maka dapat diketahui nilai perolehan uji-t

untuk hubungan antara citra perusahaan (X1) terhadap keputusan pembelian (Y)

diperoleh nilai thitung sebesar 2,603 sedangkan ttabel 1,986, dan kepercayaan
(X2) terhadap keputusan pembelian (Y) diperoleh nilai thitung sebesar 2,898
sedangkan ttabel 1,986, dan word of mouth (X3) terhadap keputusan pembelian
(Y) diperoleh nilai thitung sebesar 5,252 sedangkan ttabel 1,986,.

1) Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Keputusan Pembelian

Uji-t digunakan untuk mengetahui apakah citra perusahaan secara

individual mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap keputusan

pembelian. Dari pengolahan data dengan SPSS 22, maka diperoleh hasil uji-t

sebagal berikut :



67

thitung = 2,603 sedangkan
ttabel = 1,986,
Dan kriteria pengambilan keputusan

Hoditerimajika: -1,986, < thitung <1,986,
Haditerima jika : 1. Thitung>1,986, — thitung <1,986,

-2,603 — 1,986, 1,986, 2,603

Ho ditalak 1 Bes ad@ecronn a i ditolak

Gambar 1V.3
Kriteria Pengujian Hipotesis 1
Dari gambar diatas dapat kita lihat bahwa thitung = 2,603 > ttabel 1,986,

dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,011< 0,05 Ho ditolak. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial citra perusahaan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.
2) Pengaruh Kepercayaan Ter hadap Keputusan Pembelian

Uji-t digunakan untuk mengetahui apakah kepercayaan secara individual
mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap keputusan pembelian.
Dari pengolahan data dengan SPSS 22, maka diperoleh hasil uji-t sebagai berikut :

thitung = 2,898 sedangkan

ttabel = 1,986,
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Dan kriteria pengambilan keputusan

Hoditerimajika: -1,986, < thitung <1,986,
Haditerima jika : 1. Thitung>1,986— thitung <1,986

-2,898 — 1,986 1,9862,898

Ho ditalak 1 Bes ad@ecronn a i ditolak

Gambar 1V .4
Kriteria Pengujian Hipotesis 2
Dari gambar diatas dapat kita lihat bahwa thitung = 2,898 > ttabel 1,986 dan

mempunyai angka signifikan sebesar 0,005< 0,05 Ho ditolak. Hal ini
menunjukkan bahwa secara parsial kepercayaanberpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian.
3. Pengar uh Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian

Uji-t digunakan untuk mengetahui apakah word of mouth secara
individual mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap keputusan
pembelian. Dari pengolahan data dengan SPSS 22, maka diperoleh hasil uji-t
sebagal berikut :

thitung = 2,603 sedangkan

ttabel = 1,986

Dan kriteria pengambilan keputusan

Hoditerima jika: -1,986< thitung <1,986
Haditerima jika : 1. Thitung>1,986— thitung <1,986



-5,252 - 1,986

Gambar V.5
Kriteria Pengujian Hipotesis 3
Dari gambar diatas dapat kita lihat bahwa thitung = 5,252 > ttabel 1,986dan
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1,9865,252

i ditolak

mempunyai angka signifikan sebesar 0,000< 0,05 Ho ditolak. Hal ini

menunjukkan bahwa secara parsial word of mouth berpengaruh signifikan

terhadap keputusan pembelian.

4. Uji Secara Simultan (Uji F)

Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel

bebas citra perusahaan, kepercayaan dan word of mouth terhadap variabel terikat

keputusan pembelian secara bersama sama. Berdasarkan pengujian dengan SPSS

versi 22 diperoleh output ANOV A padatabel berikut :

Tabel 1V.12
Uji F(Simultan)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 2762,263 3 920,754 114,877 ,000°
Residual 737,393 92 8,015
Total 3499,656 95

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PEMBELIAN

b. Predictors: (Constant), WORD OF MOUTH, KEPERCAYAAN, CITRA PERUSAHAAN

Sumber : Hasil Olahan Data SPSS 22,2020
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Dari tabel diatas diperoleh bahwa nilai F adalah sebesar Fhitung 114,877 >
Ftabel 2,70 dan probability 0,000 < 0,05 menunjukkan Ho ditolak dan H1
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa secara simultan menyatakan bahwa ada
pengaruh signifikan citra perusahaan (X1) kepercayaan (X2) dan word of mouth

(X3) secarabersama sama terhadap keputusan pembelian (Y).

TerimaHO

Tolak HO

11457 7-2,70 1114,877 2,70

Gambar 1V-6
Kriteria Pengujian Hipotesis4

5. Uji Determinasi
Untuk mengetahui besarnya konstribusi citra perusahaan, kepercayaan
dan word of mouth terhadap keputusan pembelian secara simultan dapat diketahui
berdasarkan nilai R-Square pada tabel berikut :

Tabel 1V.13
K oefisien Determinas (R Square)

Model Summary

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

1 ,888° ,789 ,782 2,83110

a. Predictors: (Constant), WORD OF MOUTH, KEPERCAYAAN, CITRA
PERUSAHAAN

Sumber : Pengolahan Data SPSS 22, 2020
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Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai R- Square sebesar 0,789
atau 78,9% . Untuk mengetahui sejauh mana konstribusi atau presentase pengaruh
citra perusahaan serta kepercayaan danword of mouth terhadap keputusan
pembelian, maka diketahui melalui uji determinasi sebagai berikut :

D =R*x 100%
= 0,789 x 100%
=78,9%

Nilal R Square diatas diketahui bernilai 0,789artinya menunjukkan
bahwa sekitar 78,9% variabel keputusan pembelian (Y) dapat dijelaskan oleh
variabel citra perusahaan (X1) kepercayaan (X2) dan word of mouth (X3) atau
dapat dikatakan bahwa citra perusahaan serta kepercayaan dan wordf of mouth
terhadap keputusan pembelian pada jasa pos express di PT.Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 sebesar 78,9% sementara sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini
4.3. Pembahasan

1. Pengar uh citra per usahaan ter hadap keputusan pembelian

Dari hasil uji parsial (uji-t) mengenai pengaruh citra perusahaan
terhadap keputusan pembelian yang menyatakan bahwa thitung = 2,603 > ttabel
1,986dan mempunyai angka signifikan sebesar 0,011< 0,05. Dari hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa secara parsial ada pengaruh signifikan antara citra
perusahaan terhadap keputusan pembelian

Penelitian ini sgjalan dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan
oleh beberapa peneliti yang menyatakan bahwa pengaruh citra perusahaan
terhadap keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan (Pratiwi et al.,

2014), (Manik, 2018)
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2. Pengar uh keper cayaan ter hadap keputusan pembelian

Dari hasil uji parsial (uji-t) mengenai pengaruh citra kepercayaan
terhadap keputusan pembelian yang menyatakan thitung = 2,898 > ttabel 1,986dan
mempunyal angka signifikan sebesar 0,005< 0,05. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa secara parsial ada pengaruh signifikan antara kepercayaan
terhadap keputusan pembelian

Penelitian ini sgjalan dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan
oleh beberapa peneliti yang menyatakan bahwa pengaruh kepercayaan terhadap
keputusan pembelian berpengaruh positift dan signifikan(Nugroho, 2018),

(Nasution et al., 2019).
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3. Pengar uh word of mouth terhadap keputusan pembelian

Dari hasil uji parsial (uji-t) mengenai pengaruh word of mouth terhadap
keputusan pembelian yang menyatakan thitung = 5,252 > ttabel 1,986dan
mempunyal angka signifikan sebesar 0,000< 0,05. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa secara parsial ada pengaruh signifikan antara word of
mouthterhadap keputusan pembelian

Penelitian ini sgjalan dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan
oleh beberapa peneliti yang menyatakan bahwa pengaruh word of mouth terhadap
keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan (Astuti, 2018),
(Adikumoro & Achmad, 2018).

4. Pengaruh citra perusahaan serta kepercayaan dan word of

mouth terhadap keputusan pembelian

Dari hasil uji simultan (Uji f) mengenai adanya pengaruh citra
perusahaan (X1), kepercayaan (X2), dan word of mouth (X3) yang menyatakan
nilai uji f sebesar Fhitung 114,877 > Ftabel 2,70 dan probability 0,000 < 0,05 hal
ini berarti HO ditolak, maka dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan,

kepercayaan dan word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian.



BAB V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan

sebagal berikut :

1. Dari hasil uji t (uji parsial) mengenai pengaruh citra perusahaan,
terhadap keputusan pembelian, dapat disimpulkan bahwa citra
perusahaan secara parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian jasa pos espress di PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000.

2. Dari hasil uji t (uji parsial) mengenal pengaruh kepercayaan terhadap
keputusan pembelian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan secara
parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
jasa pos espress di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000.

3. Dari hasil uji t (uji parsial) mengenai pengaruh word of mouth terhadap
keputusan pembelian, dapat disimpulkan bahwa word of mouth secara
parsial mempunyai pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian

jasa pos espress di PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000.
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5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran yang dapat diambil adalah :

1. Sebaiknya perusahaan lebih memperhatikan dan menjaga komunikasi
dengan pelanggan agar perusahaan tau apa yang diinginkan oleh
pelanggan..

2. Untuk meningkatkan citra perusahaan dan menjaga kepercayaan
pelanggan, perusahaan harus bisa menjaga nama baik dan memberikan
pelayanan yang baik kepada pelanggan.

3. Penelitian ini terdapat tiga variabel bebas yang diukur pengaruhnya
terhadap variabel keputusan pembelian. Bagi peneliti selanjutnya
sebaiknya penelitian dilakukan dengan memasukkan variabel lain seperti
promosi, harga, kualitas pelayanan atau yang lainnya atau dapat
menggembangkan indikator-indikator dalam variabel penelitian ini,
sehingga dapat memperkaya pengetahuan dan penelitian di suatu

perusahaan.
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5.3 K eterbatasan Pendlitian

Penelitian yang dilakukan saat ini masih memiliki banyak kekurangan dan

keterbatasan, diantaranya sebagai berikut ;

1.

Faktor faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian jasa pos
express dalam penelitian ini hanya terdiri dari tiga variabel bebas, yaitu
citra perusahaan, kepercayaan dan word of mouth. Sementara masih
banyak faktor faktor lainnya

Penilitian hanya memfokuskan pada pembelian jasa pos express di
perusahaan tersebut

Sampel yang digunakan hanya sebanyak 96 responden dan terkadang
jawaban yang diberikan oleh sampel tidak menunjukkan keadaan

sesungguhnya
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LAMPIRAN

KUESIONER PENELITIAN
Pengaruh Citra Perusahaan Serta K epercayaan dan Word Of Mouth
Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Pos Expressdi PT. PosIndonesia
(PERSERO) M edan 20000

Kepada Y ang Terhormat
Bapak/Ibu Responden
di Medan

Saya adalah salah seorang mahasiswa Program Studi Manajemen Pemasaran
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
(UMSU) Medan.

Sehubungan dengan penelitian yang tengah Saya lakukan sebagai syarat untuk
mendapatkan Gelar Sarjana Managjemen, Saya memohon Saudara/i dapat
meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini. Jawaban jujur yang
Saudarali berikan akan berguna bagi penelitian yang sedang dilakukan. Atas
bantuan dan perhatian Saudara/i yang telah berkenan mengisi kuesioner ini

Demikianlah permohonan ini saya perbuat. Saya mengucapkan banyak
terimakasih atas bantuan Bapak/I bu Responden.

Salam hormat saya
Adisya Nadira Putri

Petunjuk :

Isilah pernyataan di bawah ini yang menyangkut pengalaman Saudaral/i , Klik
salah satu jawaban yang tersedia pada setiap pertanyaan di bawah ini.

Dengan keterangan :

1=Sangat tidak setuju

2=Tidak setuju

3=Netral

4=Setuju

5=Sangat setuju.

| dentitas Responden

1. Nama:

2. JenisKelamin

Laki-Laki

Perempuan

3. Umur

20-25 Tahun




26-30 Tahun

31-34 Tahun

>40 Tahun

4. Pendidikan

SMA

D1/D2/D3

S1

S2

Lainnya

5. Pekerjaan

Mahasiswali

PNS

Karyawan Swasta

Lainnya

A. Citra Perusahaan

No PERNYATAAN PENILAIAN

A. | Dukungan masyar akat terhadap | STS| TS| N | S
keberadaan perusahaan

1. | Saya mengetahui dan mendukung segala
aktivitas yang berada di PT.Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000

B. |Hubungan sosal yang baik antara
perusahaan dengan masyarakat

1. | PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 adalah perusahaan jasa yang
memiliki kualitas yang baik

2. | Menurut saya citra perusahaan PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000
paling baik dibandingkan perusahaan
sgjenis lainnya

3 | PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan




20000 selalu  memenuhi  kebutuhan
pelanggan dengan cara berkomunikasi
langsung kepada pelanggan

PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 layak mendapatkan kepercayaan dari

saya sebagai pelanggan

PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 menyediakan kotak saran agar bisa
mendengar apa saja yang diinginkan
pelanggan

Tolerans perusahaan terhadap
masyarakat dalam pelaksanaan aktifitas
perusahaan

PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 selalu mengadakan acara khusus
setigp tahun dan melibatkan pelanggan
sebagal bentuk apresiasi

PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 selalu memberikan ganti rugi apabila
terdapat sesuatu yang tidak diinginkan
pelanggan

Pelaksanaan aktifitas perusahaan tidak
mengganggu war ga.

Pelaksanaan aktivitas di PT.Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 tidak pernah
mengganggu pelanggan saat di lokasi

B. Kepercayaan

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

A.

Dapat memenuhi janji-janjinya

STS

TS

N

S

1

PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 memberikan  jaminan  terkait
keamanan dan kerahasiaan para pelanggan

PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 memberikan kompensasi atau ganti
rugi apabila terdapat sesuatu yang tidak
diharapkan

Saya percaya dengan PT.Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 yang dapat
memenubhi janji janjinya

Transaks dapat dipercaya

=

Saya percaya bahwa melakukan transaksi di
PT.Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 dapat dipercaya

Saya percaya menggunakan jasa pos
express di  PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 sesuai dengan harapan saya




C. | Informas yang ditawarkan jujur

1. | Saya merasa bahwa informasi yang
diberikan PT.Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 jujur dan transparan

2 | Saya percaya bahwa PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 tidak akan
berbuat curang/menipu pelanggan

3 | Saya percaya bahwa PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000  dapat
memberikan pelayanan yang baik

4 | Saya percaya pihak PT.Pos Indonesia

(PERSERO) Medan 20000  selalu
mengutamakan  keterusterangan  dalam
menawarkan jasa nya

C. Word Of Mouth (Interaks Mulut ke Mulut)

No

PERNYATAAN

PENILAIAN

A.

Jangkauan Penyebaran Komunikas

STS

TS| N | S

1

Saya mendapatkan informasi mengenai PT.
Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000
melalui pelanggan lain

Saya dapat merasakan kesenangan orang
lain saat memilih jasa pos express di PT.
Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000

Saya mendapatkan informasi tanpa harus
datang langsung ke PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000

Saya dapat memantau informasi dari
pelanggan lain sehingga dapat dijadikan
tolak ukur dalam keputusan pembelian

@

K epercayaan terhadap rekomendasi

Saya memberikan rekomendasi jasa pos
express di PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000 kepada orang lain

Saya akan mempromosikan jasa pos express
di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 kepada banyak orang

Saya mendapatkan informasi bahwa PT.
Pos Indonesia (PERSERO) Medan 20000
ini merupakan pilihan yang yang tepat
dalam perusahaan jasa pengiriman barang

K eluhan terhadap rekomendas

Saya pernah mendapatkan rekomendasi
yang buruk tentang PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 dari orang lain




2. | Keluhan pelanggan lain tentang PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 tidak
mempengaruhi  saya dalam  memilih
perusahaan ini

3. | Saya tidak pernah merekomendasikan hal

hal negatif mengenai PT. Pos Indonesia
(PERSERO) Medan 20000 ini.

D. Keputusan Pembelian

No PERNYATAAN PENILAIAN
A. | Pilihan Produk SKS| TS| KS| S
1. | Saya memilih jasa pos express di PT. Pos

Indonesia (PERSERO) Medan 20000 sesuai
dengan kebutuhan saya

Saya memilih jasa pos express di PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 karena
percaya dengan perusahaan tersebut

Saya merasa puas setelah melakukan
pembelian jasa pos express di PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000

Pilihan M erek

Saya memilih jasa pos express di PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 setelah
membandingkan dengan perusahaan sejenis

Sebelum saya memilih jasa pos express di
PT. Pos Indonesia (PERSERO) Medan
20000 saya mencari informasi terlebih
dahulu

Memilih Jasa pos express karena Keluarga,
Teman dan Lingkungan sekitar banyak yang
memilih PT. Pos Indonesia (PERSERO)
Medan 20000.

Pilihan Penjual

Saya memilih jasa pos express di PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 karena
merasa nyaman aas pelayanan yang
diberikan.

Memilih jasa pos express di PT. Pos
Indonesia (PERSERO) Medan 20000 karena
perusahaan memiliki pengalaman yang baik

Membeli jasa pos express karena pelayanan
yang baik dibandingkan perusahaan jasa




lainnya

Saya memilih jasa pos express di PT. Pos

Indonesia (PERSERO) Medan 20000 hanya

dalam waktu-waktu tertentu

D | Waktu Pembelian

1

(x1)

Tabulas Data Jawaban Responden Tentang Citra Perusahaan

CITRA PERUSAHAAN(X1)

TOTALX1

42

o9

45

31

38
45

o9

48
47

36
44
41

42

36
35

24
45

29
o9

47

34

35

46
37

50

X1.10

X1.9

X1.8

X1.7

X1.6

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25




40
41

38
34

o9

43
40
46
32

45

44
38
43
40
38
34

42

30
42

38
o9

45

40
49

48
43
35

45

40
44
50
37

40
38
38
33

26
27

28
29
30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
o1

52

53
54

55

56
57

58
59

60

61




38
35

44
42

o9

33
50

47

43
32

36
38
36
47

46
43
34

47

40
40
46
40
35

36
50
38
41

50
50
43
47

40
39

50
44

62

63

64

65

66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77

78
79
80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90
91

92

93
94
95

96




Tabulas Data Jawaban Responden Tentang K epercayaan

(x2)

X2.10

X2.9

X2.8

X2.7

X2.6

X2.5

X2.4

X2.3

X2.2

NO | X2.1

10
11
12

13
14
15
16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35
36
37

38




39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81




82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96




Tabulas Data Jawaban Responden Tentang Word Of Mouth
(X3)

WORD OF MOUTH(X3)

X3.5

]
7l

TOTAL

X3.10

X3.9

X3.8

X3.7

X3.6

X3.4

X3.3

X3.2

NO | X3.1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37




38
39

40
41

42

43
44
45

46
47

48
49

50
o1

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64

65

66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80




81

82

83
84

85

86
87

88
89

90
91

92

93
94
95
96




(Y)

Tabulas Data Jawaban Responden Tentang K eputusan Pembelian

Y10

Y9

Y8

Y7

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

NO | Y1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
3

6

37

38




39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81




82 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4
83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
84 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3
85 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4
86 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
87 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4
88 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3
89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
90 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1
91 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5
92 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
94 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3
95 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
96 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4
Lampiran Uji Validitas
1. Citra Perusahaan
Correlations
x1 X2 x3 x4 x5 X6 X7 x8 X9 x10 pl
x1 Pearson
Correlation 1|,599" | ,600" | 455" | 4427 | ;399" | 307" | ,376" | ,443" | 419" | ,693"
Sig. (2-
- ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,002| ,000| ,000| ,000| ,000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X2 Pearson
Correlation | 599™ 1| ,5587 | 548" | 5157 | 574" | ,338" | ,458" | 515" | ,594" | 766"
Sig. (2-
; ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,001| ,000| ,000| ,000| ,000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X3 Pearson_
Correlation | 600 | ,558" 1| .,615" | ,657" | ,346" | ,337" | ,438" | 464" | 350" | ,735"
Sig. (2-
; ,000 | ,000 ,000 | ,000| ,001| ,001| ,000| ,000 | ,000| ,000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X4 Pearson
Correlation | 455" | 548" | 615" 1|,645" | 4117 | 457" | ;3917 | 383" | ,473" | ,732"
Sig. (2-
- ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000
tailed)
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x5 Pearson
Correlation | 442" | 515" | 657" | ,645" 1,565 | ,3327 | 543" | 586" | ,528" | ,788"




Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000 ,000 | ,001 | ,000| ,000| ,000| ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x6  Pearson

Correlation | 399" | 574" | 346" | ,411" | 565" 11 ,438" | 593" | 659" | ,602" | ,761"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,001| ,000| ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X7 Pearson

Correlation | 307" | 338" | ,337" | ,457" | ,332" | ,438" 11,4937 | 4177 | 395" | 627"

Sig. (2-

tailed) ,002 | ,001| ,001| ,000| ,001| ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x8 Pearson

Correlation | 376" | 458" | ,438" | ,391" | 543" | ,593" | ,493” 1|,534" | ,476" | 733"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X9  Pearson

Correlation | 443" | 515" | 464" | ,383" | 586" | ,659" | ,417" | 534" 11,5817 | 761"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x10 Pearson

Correlation | 419" | 594" | 350" | ,473" | 528" | ,602" | ;395" | ,476" | 581" 1| 7277

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
pl Pearson

Correlation | 693" | 766" | ,735" | ,732" | ,788" | ,761" | ,627" | ,733" | ;761" | 727" 1

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).




2. Kepercayaan

Correlations

x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 X8 X9 x10 pl

x1 Pearson

Correlation 1| ,6157| 617" | 662" | ,619"| ,638" | ,585° | 579" | 635 | ,581" ,798"

Sig. (2-

tailed) ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X2 Pearson

Correlation 615" 1| ,6212"| ,509"| 633" | ,530" | ,486" | ,503" | ,5627 | ,473" ,730"

Sig. (2-

tailed) ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X3 Pearson

Correlation 617" | 6217 1| ,699"| ,770" | 580" | ,656" | ,616" | ,595" | ,656" ,834"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X4 Pearson

Correlation 6627 | 509" | ,699" 1| ,708" | 658" | ,729"| 548" | 646" | ,621" ,830"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x5 Pearson

Correlation 619" | 633" | ,770" | ,708" 1| ,665° | ,6197| ,599” | 644" | ,693" ,851"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X6 Pearson

Correlation 638" | 5307 | ,5807 | ,658" | ,665 1| ,640"| ,593"| ,519" | ,599” ;7917

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X7 Pearson

Correlation 5857 | 486" | 656 | ,729" | ,6197 | ,640" 1| ,7117| 648" | ,706" 831"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X8 Pearson

Correlation 579" | 503" | 616" | ,548" | ,599" | 593" | 711" 1| ,765" | ,803" 827"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 ,000 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96




X9 Pearson
Correlation 6357 | 562" | 5957 | ,646" | 6447 | 5197 | 648" | 765" 1| ,681" 821"
Sig. (2-
tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x10 Pearson
Correlation 581" | ,473" | 656" | ,621" | ,693" | ,599" | ,706" | ,803" | ,681" 1 837"
Sig. (2-
tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
pl Pearson
Correlation ;798" | 730" | ,834"| ,830" | ,851" | ,791" | ,831"| ,827" | ,821" | ,837" 1
Sig. (2-
tailed) ,000 | ,000 ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 ,000 | ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
3. Word Of Mouth
Correlations
x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 X8 X9 x10 pl
x1 Pearson
Correlation 1,641 | ,617" | 685" | 557" | ,540" | 550" | ,271" | ,408" | ,355" | 774"
Sig. (2-
tailed) ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,008| ,000| ,000]| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X2 Pearson
Correlation | g41" 1,592 | ,602" | ;707" | ,740" | 657" | ,231" | 527" | ,473" | ,828"
Sig. (2-
tailed) ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,024| ,000| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X3 Pearson
Correlation | 617" | 592" 11,6917 | 5207 | 546" | 506" | ,195 | ,338" | ,438" | ,746"
Sig. (2-
tailed) ,000 | ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,057| ,001| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X4 Pearson
Correlation | 685" | 602" | ,691" 1| ,539" | 569" | ,468" | ,256 | ,320" | ,394" | ,756"
Sig. (2-
tailed) ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,012| ,002| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96




x5 Pearson

Correlation | 557" | 707" | ,520" | ,539" 1|,792" | 574" | 252" | 455" | 568" | ,800"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,013 | ,000 | ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X6 Pearson

Correlation | 540" | ;740" | 546" | ,569" | ,792" 1|,750" | ,336" | 599" | ,598" | ,868"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000 | ,000 ,000 | ,001 | ,000| ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X7 Pearson

Correlation | 550" | 657" | 506" | ,468" | ,574" | ,750" 1| ,154 | 595" | 462" | ,760"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000 | ,000 ,134 | ,000 | ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x8 Pearson

Correlation | 271" | 231" | ,195 | ,256 | ,252" | ,336" | ,154 1|,3437 | 213" | 477"

Sig. (2-

tailed) ,008 | ,024| ,057| ,012| ,013| ,001| ,134 ,001 | ,037 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x9 Pearson

Correlation | 408" | 527" | 338" | ;320" | 455" | ,599" | 595" | ,343" 1|,467" | 681"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,001| ,002| ,000| ,000| ,000| ,001 ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x10 Pearson

Correlation | 355" | 473" | 438" | ,394" | 568" | 598" | ,462" | 213" | 467" 1| .,663"

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,037 | ,000 ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
pl Pearson

Correlation | 774" | 828" | ,746" | ,756" | ,800" | ,868" | ,760" | ,477" | 681" | ,663" 1

Sig. (2-

tailed) ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 | ,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




4. Keputusan Pembelian
Correlations
x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 X8 X9 x10 pl
x1 Pearson
Correlation
11,7347 | 6747 | 633" | 555" | ,442" | 6017 | ,637" | ,509" | 274" | 779"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,007| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X2 Pearson
Correlation
734" 1| ,748" | 620" | 575" | 536" | ,648" | 567" | 574" | ,243" | ,798"
Sig. (2-
tailed)
,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,017 | ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X3 Pearson
Correlation
6747 | 748" 11,690 | 592" | 643" | ,808" | ,622" | 574" | ,355" | ,863"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000 ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X4 Pearson
Correlation
,6337 | ,620" | ,690” 1| ,583" | 578" | 684" | 512" | ,649" | 273" | ,804"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,007 | ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x5 Pearson
Correlation
5557 | 5757 | 592" | 583" 1]|,618" | ,635" | ,588" | ,550" | ,455" | ,794"




Sig. (2-

tailed)
,000 | ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X6 Pearson
Correlation
442" | 536" | 643" | 578" | 618" 1| .,642" | 483" | ;707" | ,4207 | ,792"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X7 Pearson
Correlation
,6017 | 648" | ,808" | 684" | 635" | ,642" 1| ,644" | 5257 | 3117 | ,834"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,000 | ,002 | ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X8 Pearson
Correlation
6377 | 5677 | 6227 | 512" | ;588" | ,483" | 644" 11|,609" | 259" | 755"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,000 | ,011 | ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
X9 Pearson
Correlation
509”7 | 5747 | 574" | 6497 | 5507 | ,707" | 525" | ,609" 11,3077 | ,778"
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 ,002 | ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
x10 Pearson
Correlation
274" | 243" | 355" | 273" | ,455" | ,420" | ,311" | ,259" | ,307" 1| ,530"
Sig. (2-
tailed)
,007 | ,017 | ,000| ,007| ,000| ,000 | ,002| ,011| ,002 ,000




N

96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
pl Pearson
Correlation
7797 | ;798" | 8637 | ,.8047 | ;7947 | ;792" | ;834" | ,755 | ,778" | ;530" 1
Sig. (2-
tailed)
,000 | ,000| ,000| ,000| ,000| ,000 | ,000| ,000| ,000| ,000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Lampiran Uji Reliabilitas
1. X1
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
,901 ,904 10
2. X2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
,943 ,944 10
3. X3
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
,898 ,906 10




4. Y

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on
Standardized

Items

N of Items

,920

,925

10

Lampiran Karakteristik Responden

JENISKELAMIN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Laki Laki 41 42,7 42,7 42,7

Perempuan 55 57,3 57,3 100,0

Total 96 100,0 100,0

USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 20-25 40 41,7 41,7 41,7

26-30 5 5,2 5,2 46,9

31-34 6 6,3 6,3 53,1

>40 45 46,9 46,9 100,0

Total 96 100,0 100,0




PENDIDIKAN

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid SMA 38 39,6 39,6 3
D1/D2/D3 16 16,7 16,7 5
S1 37 38,5 38,5 9
S2 5 5,2 5,2 10
Total 96 100,0 100,0
PEKERJAAAN
Ct
Frequency Percent Valid Percent I
Valid Karyawan Swasta 30 31,3 31,3
Lainnya 38 39,6 39,6
Mahasiswali 21 21,9 21,9
PNS 7 7,3 7,3
Total 96 100,0 100,0

Lampiran Uji Normalitas

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y)
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Lampiran Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) -,382 2,242 -,170 ,865
Citra Perusahaan ,300 ,115 ,269 2,603 ,011 ,215 4,658
Kepercayaan ,285 ,098 ,273 2,898 ,005 ,259 3,861
Word Of Mouth ,416 ,079 417 5,252 ,000 ,364 2,747
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Lampiran Uji Heterokesdasitas
Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Pembelian
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Lampiran Uji-t, Uji-f, dan K oefisen Determinas

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -,382 2,242 -,170 ,865
CITRA PERUSAHAAN ,300 ,115 ,269 2,603 ,011
KEPERCAYAAN ,285 ,098 ,273 2,898 ,005
WORD OF MOUTH 416 ,079 AL17 5,252 ,000

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PEMBELIAN

ANOVA?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 2762,263 3 920,754 114,877 ,000°
Residual 737,393 92 8,015
Total 3499,656 95

a. Dependent Variable: KEPUTUSAN PEMBELIAN

b. Predictors: (Constant), WORD OF MOUTH, KEPERCAYAAN, CITRA PERUSAHAAN

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,888° ,789 ,782 2,83110

a. Predictors: (Constant), WORD OF MOUTH, KEPERCAYAAN, CITRA
PERUSAHAAN
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