Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Harga, dan Citra Merek
terhadap Keputusan
Pembelian Jasa Transportasi
Online Maxim di Yogyakarta

by Nadira Salsabilla

Submission date: 20-Aug-2024 08:57AM (UTC+0700)
Submission ID: 2434777394

File name: VOL.3_AGUSTUS_2024 HAL_189-199.docx (63.16K)
Word count: 3257

Character count: 19972



Journal of Management and Social Sciences

Vol.3, No.3 August 2024

°"E"a“°°“3 e-ISSN: 2963-5497; p-ISSN: 2963-5047, Hal 189-199
DOI:_https://doi.org/10.55606/jimas.v3i3.1449

Available online at: https: //journal-stiayappimakassar.ac.id/index.php/Jimas

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Citra Merek terhadap
Keputusan Pembelian Jasa Transportasi Online Maxim di Yogyakarta

Nadira Salsabilla’”, Wina Driyan Pradana?

12 Universitas Jenderal Achmad Yani Yogyakarta, Indonesia
nadirasalsabilla242 @ gmail com™

Alamat: J1. Siliwangi Ringroad Barat, Banyuraden, Gamping, Sleman, Daerah Istimewa
Yogyakarta

Korespondensi penulis: nadirasalsabilla242 @email.com

Abstract: Maxim is a Russian online transportation that has developed in Indonesia. The large number of online
transportation in Indonesia makes Maxim offer affordable prices with many choices of services with good quality
to attract customer. The study aims to determine the influence of service quality, price, and brand image on
purchasing decisions for Maxim online transportation services. Using a quantitative approach, with data sources
derived from primary and secondary data. Primary data was obtained by distributting questionnares to
respondents. Secondary data sources were obtained from journals and books. The sample collection technigue
uses non-probability sampling (purposive sampling). The research sample was 168 respondents with the criteria
of being students, residing in Yogvakarta, and had used Maxim,s online transportation services at least once. The
data was processed using descriptive analysis test methods, instrument tests, classical assumption tests, multiple
linear regression analysis, and hyphotesis testing with the help of SPSS 27 software. The result showed that serivec
quality, price, and brand image influence purchasing decisions for Maxim online transportation services.

Keywords: Brand Image, Price, Purchasing Decision, Service Quality.

Abstrak: Maxim merupakan transportasi online milik Rusia yang sudah berkembang di Indonesia. Banyaknya
transportasi online di Indonesia membuat Maxim memberikan penawaran harga yang terjangkau dengan banyak
pilihan jasa dengan kualitas yang baik untuk menarik konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek terhadap keputusan pembelian jasa transportasi online
maxim. Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sumber data primer dan sekunder. Data primer diperoleh
dengan menyebarkan kuesioner kepada responden. Sumber data sekunder diperoleh dari jurnal dan buku. Teknik
pengumpulan sampel menggunakan non-probability sampling (purposive sampling). Sampel penelitian adalah
168 responden dengan kriteria Mahasiswa, berada di Yogyakarta, serta pernah menggunakan jasa transportasi
online maxim minimal satu kali. Data diolah menggunakan software SPSS 27. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan, harga, dan citra merek mempengaruhi keputusan pembelian jasa transportasi online
maxim di Yogyakarta.

Kata kunci: Citra Merek, Harga, Keputusan Pembelian, Kualitas Pelayanan.

1. LATAR BELAKANG

Transportasi bisa disebut sebagai mobilitas untuk alat perpindahan seseorang
menggunakan kendaraan seperti mobil agar mencapai tempat tujuan. Di era modern saat ini
perkembangan teknologi semakin melesat salah satunya yaitu penggunaan transportasi online
saat ini yang dapat diakses menggunakan aplikasi karena dianggap lebih efektif (Damayanti &
Handayani, 2023).

Maxim merupakan jenis transportasi online milik PT. Teknologi Perdana Indonesia
(Rusia) yang bermulai dari jenis transportasi taxi di Kota Chardinsk, Pegunungan Ural Rusia.
Maxim beroperasi di Indonesia tahun 2018, dan seiring berjalannya waktu berkembang juga

di Yogyakarta menyediakan layanan jasa transportasi online maxim. Jenis ojek online yang
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sangat banyak, mengharuskan Maxim untuk selalu meningkatkan kualitasnya, karena Maxim
masih tertinggal dari pesaingnya yaitu gojek dan grab, dimana mereka dikenal cukup
berkualitas oleh konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan karakteristik produk atau jasa dengan
kemampuan yang dimilikinya dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan yang
diterangkan atau tidak diterangkan (Pitaloka & Wati, 2023). Kualitas pelayanan juga
dipengaruhi oleh legitimasi. Legitimasi merupakan sebuah pernyataan mengenai tindakan yang
diinginkan, pantas, atau sesuai dengan beberapa sistem norma, nilai, keyakinan, dan definisi
yang dibangun secara sosial (Viyani et al., 2023). Harga yaitu tarif yang harus ditukar
konsumen untuk memperoleh manfaat jasa yang dibelinya, jika tarif yang ditawarkan lebih
murah kemungkinan besar akan lebih menarik konsumen (Prasetyono et al. 2021).

Merek adalah simbol seluruh informasi yang berkaitan dengan produk berupa barang
atau jasa (Utami & Astuti, 2023). Tanady & Fuad (2020), mendefinisikan citra merek yaitu
suatu nama, istilah, tanda, simbol, desain serta perpaduan semuanya untuk memperkenalkan
barang atau jasa kepada konsumen serta menjadi pembeda dari pesaingnya. Citra yang positif
berasal dari pandangan masyarakat terhadap produk yang dapat menimbulkan daya tarik
sehingga konsumen memiliki minat untuk melakukan pembelian produk yang ditawarkan
(Rahmawati & Pradana, 2024).

Dari penjelasan yang sudah dijelaskan mengenai faktor-faktor berkaitan dengan
keputusan pembelian. Keputusan pembelian adalah tahapan dimana konsumen bersedia
mengeluarkan uang untuk membeli sebuah produk, dimana keputusan pembelian bisa
dikatakan sebagai hasil dari beberapa proses yang dilakukan sebelumnya dan masih
mempunyai konsekuensi meskipun sudah melakukan pembelian (Cahyono & Syahril, 2023).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra merek
terhadap keputusan pembelian jasa transportasi online Maxim. Penelitian ini merupakan
replikasi dari penelitian Wiguna & Nurmahdi (2020) tentang pengaruh kualitas pelayanan, citra
merek, dan harga terhadap keputusan pembelian (studi kasus pada konsumen PT ACL

Indonesia).
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2, KAJIAN TEORITIS
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah bagaimana penilaian konsumen terhadap layanan yang
diterima (perceived service) konsumen dengan tingkat layanan yang diharapkan konsumen
(expected service) (Masdianti, 2022). Berdasarkan Malonda et al. (2021) indikator kualitas
pelayanan diantaranya: Bukti fisik (Tangible), empati (Empathy), keandalan (Reliability), daya
tanggap (Responsiveness), dan jaminan (Assurance) dengan nilai Cronbach’s Alpha 0815 >

0.6.

Harga

Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan,
harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran untuk disesuaikan dengan fitur
produk, saluran, dan bahkan komukasi yang membutuhkan lebih banyak waktu (Larika &
Ekowati, 2020). Harga menjadi alasan utama dalam menentukan pembelian, sehingga saat akan
menetapkan harga, perusahaan terlebih dahulu mengetahui referensi harga dari layanan jasa
yang berpengaruh pada penjualan (Wati, 2023). Indikator harga menurut Larika & Ekowati
(2020) adalah: Kesesuaian harga, daftar harga, potongan diskon, dan harga yang diapresiasikan
dengan nilai Cronbach’s Alpha 0719 > 0.,6.

Citra Merek

Citra adalah sesuatu yang dipikirkan konsumen tentang suatu produk (Hulud et al.,
2020). Citra merek dapat diamati melalui nama baik, tingkat atau status yang cukup tinggi dari
sebuah merek produk (Larika & Ekowati, 2020). Indikator citra merek menurut Larika &
Ekowati (2020) sebagai berikut: Brand identity (identitas merek), brand personality
(personalitas merek), brand association (asosiasi merek), brand attitude and behaviour (sikap
dan perilaku merek), dan brand benefit and competence (manfaat dan keunggulan merek)

dengan nilai Cronbach’s Alpha 0789 > 0.6.

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah pemilihan dari dua atau lebih alternatif pilihan keputusan
pembelian, dengan arti bahwa seseorang dapat membuat keputusan jika tersedia beberapa
alternatif (Ruliyani et al., 2024). Indikator keputusan pembelian menurut Indrasari (2019)
sebagai berikut: Pilihan produk, pilihan merek, sesuai kebutuhan dan ketepatan dalam membeli

produk dengan Cronbach’s Alpha 0,636 > 0.6.
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian menggunakan tipe eksplanatori dengan metode penelitian kuantitatif.
Sumber data penelitian menggunakan data primer dan sekunder. Sumber data primer berasal
dari penyebaran kuesioner kepada responden penelitian. Sumber data sekunder berasal dari
sumber kedua seperti jurnal, buku dan website. Kuesioner penelitian menggunakan skala likert
I — 5. Pengambilan sampel menggunakan teknik non-probablity sampling (purposive
sampling). Terdapat beberapa kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti sebagai bahan
pertimbangan untuk sampel penelitian yaitu Mahasiswa, berada di Yogyakarta, dan pernah
setidaknya menggunakan jasa layanan maxim car atau maxim bike minimal satu kali. Penelitian
ini menggunakan sampel Mahasiswa karena Mahasiswa merupakan generasi muda yang
sedang mencari jati diri dan senang melakukan hal-hal baru (Wati & Bantam, 2023). Jumlah
sampel yang diteliti sebanyak 168 responden. Penelitian menggunakan teknik analisis data
berupa analisis regresi linear berganda dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh variabel serta
memeriksa hipotesis mengenai hubungan secara parsial variabel independen. Analisis data

menggunakan perangkat SPSS 27.

4, HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif
Tabel 1. Analisis Deskriptif

Standar

Item Pernyataan N | Mean | Min | Max .
Deviasi

Kualitas Pelayanan

Maxim mempunyai perlengkapan
berupa seragam driver untuk
memberikan kepercayaan kepada
konsumen jika maxim profesional
Maxim memberikan  layanan
tambahan seperti helm serta driver
mampu berkomunikasi dengan baik
dengan konsumen

Driver maxim bersikap sopan
kepada konsumen

Driver maxim memberikan
KP4 | pelayanan sesuai dengan waktu | 168 | 326 | 5 0.998
yang dijanjikan

Driver maxim menerima dan
memproses orderan tepat waktu
sehingga konsumen tidak menunggu
lama

KP1 168 | 390 1 5 1,057

168 | 3,78 1 S 1.118

168 | 3,69 1 5 1,066

168 289 | 1 S 1.148
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Driver maxim memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan
KP6 | segera, akurat dan memuaskan | 168 | 277 1 5 1,163
sehingga membangun loyalitas
konsumen terhadap maxim

Harga

Maxim menetapkan tarif yang lebih
H1 | terjangkau dibandingkan dengan | 168 | 421 1 5 0.908
jasa ojek online lainnya

Maxim menetapkan tarif harga yang
berbeda pada setiap produk jasa
H2 | yang dimilikinya sehingga | 168 | 390 1 5 1,057
memberikan  ketertarikan  pada
konsumen

Harga yang ditetapkan maxim
H3 | menarik konsumen untuk | 168 | 3,69 1 5 1,066
menggunakan maxim

Maxim memberikan potongan harga

H4 (diskon)

168 | 348 1 5 0.998

Tarif jasa layanan maxim kompetitif
HS5 |/ bersaing dengan tarif transportasi | 168 | 326 1 5 0.789
online lainnya

Maxim menetapkan tarif sesuai

H6 lokasi jarak tempuh konsumen

168 | 426 1 5

Citra Merek

Merek maxim mudah diingat dan

Ml memiliki citra baik untuk konsumen

168 | 392 1 5 0931

Merek  maxim  dikenal oleh

CcMm2 168 | 334 | 1 5 1,131
masyarakat

CM3 [ Maxim memiliki fitur yang lengkap | 168 | 364 | 1 5 1.134

M4 Maxim memiliki layaflan yang | | oo 374 | 5 1038
berbeda dengan merek lain

CMS5 | Maxim menarik minat masyarakat | 168 | 371 1 5 1,245

CM6 | Maxim diminati masyarakat 168 | 402 | 1 5 0932

Keputusan Pembelian

Saya memilih menggunakan maxim

KPl dibanding jasa ojek online lainnya 168 ] 4.18 ! : o7

KP? Saya memilih maxim karena 168 | 368 | 1 5 1,107
mereknya terkenal

KP3 Saya .menggunakan maxim karena 168 | 373 1 5 1032
sesuai kebutuhan

KP4 Saya merasa puas menggunakan 168| 3.6 1 5 1212

jasa angkutan maxim

KP5 | Saya yakin dengan kualitas maxim | 168 | 345 1 5 1357

KP6 | Saya bangga menggunakan maxim | 168 | 358 | 1 5 1,292

Sumber: olah data (2024)
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Berdasarkan tabel diatas, jawaban yang diberikan oleh responden pada item pernyataan
bervariasi yaitu pada kisaran min 1 dan max 5. Nilai rata-rata (mean) dari item pernyataan
berkisar mulai dari 2,77 hingga 4,26. Nilai standar deviasi berkisar antara 0,789 hingga 1,357.
Nilai standar deviasi lebih kecil dibanding nilai mean maka penelitian ini dikatakan homogen

atau data dikatakan berdistribusi baik.

Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya kuesioner. Jika r-hitung >
r-tabel maka pernyataan valid. Jika r-hitung < r-tabel maka pernyataan tidak valid. Nilai
signifikansi yaitu 0,05 (Susilowati & Utari, 2022).
Tabel 2. Uji Validitas

Variabel = mtl'mg r-tabel I;'i';' A;';]Z'a Ket.
X1.1 | 0687 0,000 Valid

X12 | 0689 0,000 Valid

Kualitas X13 | 0709 0,000 Valid
Pelayanan (X1) | X14 | 0,727 0,000 Valid
X15 | 0814 0,000 Valid

X16 | 0702 0,000 Valid

X2.1 | 0610 0,000 Valid

X22 | 0743 0,000 Valid

X2.3 | 0,789 0,000 Valid

Harga X2 o a Toaea | 7 o000 0.05 Valid
X25 | 0662 0000 | Valid

X26 | 0635 0,000 Valid

X3.1 | 0648 0,000 Valid

X32 | 0714 0,000 Valid

: X33 | 0,780 0,000 Valid
Citra Merek (X3) 17334770780 0,000 Valid
X35 | 0629 0,000 Valid

X36 | 0653 0,000 Valid

Y1 | 0452 0,000 Valid

Y2 | 0628 0,000 Valid

Keputusan Y3 | 0,635 0,000 Valid
Pembelian (Y) | Y4 | 0624 0,000 Valid
Y5 | 0576 0,000 Valid

Y6 | 0.662 0,000 Valid

Sumber: Olah data (2024)
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Berdasarkan tabel diatas setiap variabel kualitas pelayanan, harga, citra merek, dan
keputusan pembelian memiliki nilai r-hitung > r-tabel dengan nilai signifikan < 0,05 maka

semua item pernyataan dinyatakan valid.

Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk memeriksa apakah data berdistribusi normal atau tidak
(Ruliyani et al., 2024). Jika nilai Asymp > 0,05 data berdistribusi normal. Jika nilai Asymp <
0,05 data berdistribusi tidak normal. Pada penelitian ini nilai Asymip hasil uji normalitas dengan
Kolmogorov-Smirnov adalah 0.200 > 0.05, sehingga dapat dinyatakan data berdistribusi

normal.

Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen.
Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda

Model B n Sig.
Constant 5,888 4,300 0,000

Kualitas pelayanan 0,184 2,196 0,030

(X1)
Harga (X2) 0,309 2,670 0.008
Citra Merek (X3) 0,242 3,063 0,003

Sumber: Olah data (2024)
Persamaan regresi linear berganda:
V=a+flXI+ R X2 + 383 +¢
V=5888+ 018441 + 030942 + 024243 + e

Uji Simultan (uji f)

Uji simultan digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara bersama-sama dengan signifikansi 5%. Jika f-hitung > f-tabel maka variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen secara bersama-sama. Jika f-hitung < f-
tabel maka variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen secara bersama-
sama (Malonda et al., 2021). Hasil uji simultan f-hitung > f-tabel (51.537 > 2.659) sig. 0.000

< 0.05 , jadi variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen.




Uji
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Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji analisis regresi linear berganda, uji

parsial (uji t) dan uji simultan (uji f).

Tabel 4. Uji Hipotesis

Parsial B 1] Sig.
H1 0,184 2,196 0,030
H2 0,309 2,670 0,008
H3 0,242 3,063 0,003
Simultan F Sig.
H4 51,537 0,000

Sumber: Olah data (2024)

a. HI diterima. Nilai t-hitung variabel kualitas pelayanan (X1) 2.196 > nilai t-tabel 1.974
dengan signifikansi 0.030 < 0.05, sehingga X1 berpengaruh terhadap Y.

b. H2 diterima. Nilai t-hitung variabel harga (X2) 2.670 > nilai t-tabel 1.974 dengan
signifikansi 0.008 < 0.05, sehingga X2 berpengaruh terhadap Y.

c. H3 diterima. Nilai t-hitung variabel citra merek (X3) 3.063 > nilai t-tabel 1.974,
signifikansi 0.003 < 0.05, sehingga X3 berpengaruh terhadap Y.

d. H4 diterima. Nilai f-hitung > f-tabel (51.537 > 2.659) sig. 0.000 < 0.05 , jadi variabel

independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen.

Pembahasan

196

a. Kualitas berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Berdasarkan uji hipotesis parsial (uji t) diperoleh hasil variabel kualitas pelayanan
(X1) memiliki pengaruh terhadap variabel keputusan pembelian (Y). Dapat dilihat pada
nilai t-hitung > t-tabel (2.196 > 1.974) dan nilai signifikansi 0.030 < 0.05 yang berarti
terdapat pengaruh positif pada variabel X1 terhadap variabel Y secara parsial. Dapat
disimpulkan bahwa H1 dapat diterima, kualitas pelayananan (X1) berpengaruh terhadap
keputusan pembelian (Y) Maxim di Yogyakarta. Hasil penelitian ini didukung oleh
penelitian Mulyanto et al. (2022), yang menunjukkan hasil jika kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
b. Harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Berdasarkan pengujian hipotesis uji parsial (uji t) variabel harga (X2) berpengaruh
terhadap variabel keputusan pembelian (Y). Dapat dilihat dari nilai t-hitung > t-tabel
(2.670 > 1974) dan signifikansi 0.008 < 0.05. Sehingga disimpulkan jika H2 dapat

Joumal of Management and Social Sciences - Volume 3, No. 3, August 2024
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diterima, harga (X2) berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Y) Maxim di
Yogyakarta. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Purnama et al. (2022), yang
menunjukkan hasil jika harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
c. Citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian
Berdasarkan uji hipotesis parsial (uji t) diperoleh hasil jika variabel citra merek (X3)
berpengaruh terhadap variabel keputusan pembelian (Y). Dapat dilihat pada nilai t-hitung
> t-tabel (3.063 > 1.974) dengan nilai signifikansi 0,003 < 0,05. Sehingga disimpulkan
bahwa H3 dapat diterima, citra merek (X3) berpengaruh terhadap keputusan pembelian
(Y)Maxim di Yogyakarta. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Dariyanto (2023),
yang menunjukkan hasil jika citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
d. Kualitas pelayanan, harga, dan citra merek berpengaruh secara bersama-sama terhadap
keputusan pembelian
Berdasarkan uji hipotesis simultan (uji f) diperoleh hasil nilai f-hitung > f-tabel
(51537 > 2.659) dan signifikansi 0.000 < 0.05, menunjukkan bahwa H4 bisa diterima,
variabel kualitas pelayanan, harga, dan citra merek secara bersama-sama berpengaruh
terhadap keputusan pembelian jasa transportasi online Maxim di Yogyakarta. Hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian Wiguna & Nurmahdi (2020), yang menunjukkan
hasil jika kualitas pelayanan, harga, dan citra merek berpengaruh secara bersama-sama

terhadap keputusan pembelian.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan jika kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan. Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Kualitas pelayanan, harga, dan citra merek berpengaruh secara
bersama-sama secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun, pada uji
koefisien determinasi terdapat 52 4% yang masih dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada
pada penelitian ini. Sehingga saran yang diberikan untuk peneliti selanjutnya yaitu menambah
variabel lain seperti promosi, kepuasan pelanggan, dan juga kemudahan penggunaan

berdasarkan jurnal lain yang juga berkaitan dengan keputusan pembelian.
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