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ABSTRAK

Industri pariwisata daerah Kepulauan Riau selalngalami perkembangan. Hal ini
dilihat dari keberhasilan peranan di sektor paawds sepertitour and travel
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analigigor-faktor yang mempengaruhi
minat beli ulang konsumen pada PT Anugerah AvavaeéZkng Batam. Populasi
pada penelitian ini berjumlah 153 orang. Pengamisi@mpel menggunakan rumus
slovin, tingkat toleransi kesalahan 5% sehingg&mighsampellll orang. Analisis
regresi berganda digunakan dalam pengujian ini. Aagat hasil yang diperoleh
dalam penelitian, dan hasilnya bahwa citra meregdygaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang kosumen, dengan tingkgifiansi 0,000 < 0.05,.
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikanaealp minat beli ulang kosumen,
dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0.05,. Kualipetayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang kosumen, dentiagkat signifikansi 0,000<
0.05,. Sedangkan secara simultan citra merek, &apaan, dan kualitas pelayanan
berpengaruh signfikan terhadap minat beli ulangydertingkat signifikansi 0.000 <
0.05.

Kata Kunci: Citra Merek; Kepercayaan; Kualitas Pelayanan; MBeli Ulang.



ABSTRACT

The Riau Islands regional tourism industry is alwaxperiencing growth. This is
seen from the success of roles in the tourism sestich as tours and travel. This
study aims to determine the analysis of factors thfuence consumer repurchase
interest at PT Anugerah Avava Cemerlang Batam. pdyeulation in this study

amounted to 153 people. Sampling using slovin fajrarror tolerance level of 5%

to obtain a sample of 111 people. Multiple regressanalysis was used in this test.
There are four results obtained in this study, #@melresult is that brand image has a
positive and significant effect on consumer repasehinterest, with a significance
level of 0,000 < 0.05,. Trust has a positive angngicant effect on consumer
repurchase interest, with a significance level @00 < 0.05,. Quality of service has
a positive and significant effect on consumer repase interest, with a significance
level of 0,000 < 0.05,. While simultaneously bramége, trust, and service quality
have a significant effect on repurchase intereshwi significance level of 0.000 <

0.05,.

Keywords: Brand Image; Trust; Service Quality; Repurchaserest.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dunia industri pariwisata daerah Kepulauan Riaualgel mengalami
perkembangan. Hal ini juga tidak luput oleh kebsilaa peranan di sektor
pariwisata, salah satunya yaitour and travel.Kepulauan Riau memiliki potensi
keindahan alam, keberagaman seni, kebudayaan,egials yang sangat unik. Hal
ini juga berpengaruh terhadap tingginya tingkatspnéase dalam penggunaan jasa
dari perusahaatour and travelkhususnya juga yang ada di kota Batam, karena
kebutuhan masyarakat untuk beriwisata di kota Batasemakin meningkat.

Biasanya permintaan masyarakat untuk berwisataidak dilakukan hanya
semata-mata sebagai sarana untuk mengisi kegiatda pari libur, bersenang-
senang, dan bahkan hanya sekedar ingin melepadetak dan rasa jenuh di sela-
sela kesibukan dunia kerja mereka di setiap harid@ngan hal seperti ini, kegiatan
berwisata tentunya bukan lagi merupakan suatu tegigang biasa-biasa saja,
berwisata ini sudah menjadi kebutuhan yang adaldnigan masyarakat dan bahkan
kegiatan berwisata ini telah menjadi sebuah gaglaphdi kalangan masyarakat itu
sendiri.

Dengan melihat peluang tersebut, perkembangan udiabédangtour and
travel seharusnya mempunyai kedudukan yang penting umgkgambangkan

kegiatan pariwisata. Unggulnya kualitas yang dknitileh sebuah perusahatour



and travel merupakan salah satu faktor penting agar perusakexraebut dapat
bersaing denganpara perusahaan kompetitor lainnya.

Seiring dengan berkembangnya kegiatan pariwisat&oth Batam, banyak
ditemukan perusahaan lainnya yang juga beradaktbrspariwisata, khususnya di
bidangtour and travekota Batam. Berikut beberapa perusahaan and travelyang
ada di kota Batam, yaitu:

Tabel 1.1Daftar Perusahaan Bidafgur and TraveKota Batam

No Nama Perusahaan Tahun Berdiri
1 | PT Nusa Jaya Indofast Tour and Travel 1995
2 | PT Neo Batam 2004
3 | PT Desindo Sukses Wisatama Tours & Travel 2006
4 | PT Great Season Travel 2010
5 | PT Anugerah Avava Cemerlang 2016

Sumber: Peneliti, 2019 (data diolah)

Bersumber pada tabel 1.1 dari tabel di atas, mdingtikan bahwa terdapat 5
(lima) buah perusahaaour and travelyang penulis cantumkan yang ada di kota
Batam ini. Berdasarkan data diatas, hal ini markkgn bahwa terdapat beberapa
perusahaartour and travelyang ada di kota Batam dan beberapa diantaranya
merupakan perusahaan tour and travel yang sudahdardirinya di Kota Batam.

Proses pemasaran itu sendiri dapat dikatakan selagai untuk menuju
sebuah keberhasilan dari penjualan hasil penjualatiu produk maupun jasa.
Kemampuan yang handal harus dimiliki oleh perusahaduk memasarkan produk
atau jasanya, telah menjadi suatu hal yang lelkingedaripada produk ataupun jasa

itu sendiri. Dewasa ini, dengan ketatnya persaindgamtar banyak perusahaan—



perusahaatour and travelsecara tidak langsung telah menuntut perusatoastirand
travel tersebut untuk terus menciptakan berbagai macasmegiryang baru dalam
memasarkan produk atau jasanya. Hal ini dipercaganmn membuat pelanggan
semakin loyal akan produk perusahaan tersebut.

Strategi bisnis tidak hanya berfokus pada tercgpastandar penjualan dari
penawaran produk atau jasa yang ditawarkan perasaheelainkan perusahaan juga
harus memperhatiakan beberapa aspek penjualarii $epgn, promosi, citra merek,
lokasi, kepercayaan konsumen, kualitas pelayanam, skebagainya. Berbicara
mengenai pemasaran, tentu berkaitan dengan pradukja@sa yang dimiliki oleh
sebuah perusahaaAdanya tuntutan terhadap peningkatan penjualama citerek
merupakan salah satu hal yang dianggap pentinds dipperhatikan.

Menurut Wasiman, S.E., (2017:122) citra merek dkant sebagai gambaran
dari totalitas pemahaman tentang suatand dan gambaran ini muncul dari adanya
informasi serta pengalaman pada masa lampau tarieik tersebut. Citra yang
baik, harus dimiliki oleh sebuah perusahaan agpatdaeingkatkan minat pembelian
ulang konsumen. Disamping itu mengingat adanya amakgt dalam hal untuk
memenuhi kebutuhannya akan lebih cenderung mepelinsahaan yang mempunyai
citra merek yang baik. Masyarakat selalu beranggageabila kebutuhan yang
mereka inginkan seseuai dengan harapan mereka, paaiakonsumen tentu akan
menilai positif citra yang dimiliki perusahaan thsit.

Citra merek yang baik yang dimiliki oleh sebuahysahaan dapat memberikan

cerminan hasil kerja secara kualitas dan kuangaag dicapai oleh perusahaan untuk



menjaga loyalitas konsumennya. Loyalitas konsumiesn aercapai jika harapan
mereka dapat terpenuhi. Jika harapan konsumenntgipemaka tidak menutup
kemungkinan mereka akan kembali untuk melakukarbeéan ulang.

Citra merek akan memberikan pengaruh yang cukuar lpesla sebuah produk
atau jasa, citra positif yang terbentuk pada selmmatiuk dalam sebuah perusahaan
akan menimbulkan anggapan bahwa produk atau jasabté berkualitas baik,
demikian juga sebaliknya, apabila citra negatifing ditimbulkan dari sebuah
produk ataupun jasa dari perusahaan, maka halhityéang akan menimbulkan
anggapan bahwa produk atau jasa di perusahaaerkudiitas buruk.

Faktor lain yang dapat menurunkan minat beli ul&ogsumen di suatu
perusahaan yaitu respon dari konsumen, diantaradgah menurunnya keinginan
konsumen untuk membeli kembali produk yang telabwirkan oleh perusahaan.
Respon yang baik dari konsumen akan meningkatkgergayaan monsumen.
Menurut Gunawan & Ayuningtiyas, (2018:154) kepeeay konsumen memiliki
makna tentang adanya kesediaan dari satu pihakhensgdia menerima risiko dari
tindakan yang dilakukan oleh pihak lain, denganapan bahwa pihak lain akan
melakukan tindakan penting untuk pihak yang meng&iaya.

Kepercayaan akan menunjukkan presepsi seorang rkenswdan oleh karena
itu, pada umumnya kepercayaan setiap konsumerudetdsbeda antara konsumen
yang satu dengan konsumen lainnya. Tingginya kegaen konsumen akan mampu
memperdayakan kekuatan keinginan pelanggan. Tigggkepercayaan ini dapat

ditingkatkan dengan untuk memberikan kepuasan paesumen. Cakupannya



meliputi tuntutan manajemen mutu terpadu secardbaglaintuk menghadapi
kebutuhan bisnis konsumen dengan lebih agresif lagi

Untuk mengantisipasi kebutuhan serta penyesuaiait y&ng ingin dicapai
kurangnya kepercayaan pelanggan, dan kurangnyat@ertierhadap pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan, serta adanya pelanggag merasa kurang puas
dengan apa yang diberikan oleh perusahaan akan ua¢mienurunnya tingkat minat
beli ulang konsumen.

Kualitas pelayananjuga dijelaskan oleh Adam dalam Robby Dharma,
(2017:351) dimana kualitas pelayanan merupakanasekata yang dianggap sebagai
suayu hal yang harus dilakukan dengan baik olelyguka jasa. Kualitas pelayanan
merupakan hal yang sangat diperlukan oleh setiamuysaha dalam usaha untuk
meningkatkan kinerja guna mencapai tujuan dari rosgainya. Penerapan kualitas
pelayanan yang baik kepada konsumen, diharapkaat damingkatkan minat beli ulang
masyarakat.

Pelayan yang dapat melayani dengan sangat baik cdpat tanggap, akan
menunjang kelacaran dan kenyamanan dari konsumam daelakukan pembelian dan
daiharapkan dapat meningkatkan loyalitas konsunmenoptuk dapat melakukan
pembelian ulang di lain waktbdenurut Aldan dalam Wiguna & Santika, (2020:203)
apakah konsumen akan kembali untuk melakukan pésnbddarang atau jasa
terhadap merek yang sama di kemudian hari.

Peneliti akan melakukan penelitian di perusahtmam and travelpada PT

Anugerah Avava Cemerlang, atau yang biasanya disdmgan perusahaan Avava



Tour and Travel. Sebagai perusahaan yang tergdbamg, PT Anugerah Avava
Cemerlang dihadapkan pada tantangan untuk selahcarieklien yang baru, serta
terus mempertahankan dan manjaga pelanggan yamgaeh untuk terus melakukan
pembelian ulang.

Persaingan ini dinyatakan dengan adanya pertarutgiamn mempertahankan
minat beli ulang para pelanggannya oleh masing+#gasavel agent PT Anugerah
Avava Cemerlang tidak dapat hanya bertumpu padawsman produk atau jasa saja.
Sebagai perusahaan yang baru memasuki dunia tmahand travelPT Anugerah
Avava Cemerlang harus mampu bersaing dalam merkamukeunggulan akan
produk atau jasa yang ditawarkan dibandingkan deriganpetitor lainnya. PT
Anugerah Avava Cemerlang dalam menentukan loyghiéanggannya yaitu apakah
pelanggan-pelanggannya tersebut akan tetap melakp&mbelian ulandrepeat
order) atau akan berhenti melakukan pembelian terhadagukratau jasa yang
pernah ditawarkan kepeda konsumen tersebut. Miehtutang juga merupakan
unsur yang paling penting untuk tetap menjaga kmlamgan perusahaan. Apabila
strategi perusahaan telah tersusun dengan baikaggrietapi apabila karyawan yang
melaksanakan tidak memberikan pelayanan yang kerbzka perencanaan yang
telah disusun tersebut akan sia-sia.

Untuk menunjang dan meningkatkan minat beli konsuye, kegiatan wisata
tour and travelpada PT Anugerah Avava Cemerlang juga didukungaeradanya
beberapa macam produk dan layanan. Produk-produk laganan penunjang

kegiatantour and travelpada PT Anugerah Avava Cemerlang yang terhituregrsel



tiga tahun terakhir, terhitung dari periode bulaai4016 sampai dengan Juni 2019,
yaitu sebagai berikut:

Tabel 1.2Daftar Produk dan Layanan Periode Juni 2016-Okt20&9 PT Anugerah

Avava Cemerlang Batam

Periode Paket Booking Kapal | Tiket Pesawat
Penjualan | Pariwisata | Hotel Pelni Tunai | Utang
Jul-Des 2016 92 2 1 299 30
Jan-Jun 2017 61 2 9 289 | 114
Jul-Des 2017 30 34 8 290 | 358
Jan-Jun 2018 5 11 13 321 314
Jul-Des 2018 1 3 1 266 | 210
Jan-Jun 2014 0 2 14 153 | 200

Total 189 54 46 1618 1226

Sumber : PT Anugerah Avava Cemerlang, 2019

Hasil penjualan produk PT Anugerah Avava Cemerlgagg paling banyak
total pembeliannya yaitu hasil penjualan tiket pega yaitu dengan jumlah
akumulasi penjualan tiketnya selama beberapa taérakhir mulai dari periode
bulan Juli 2016 — Juni 2019 yaitu berjumlah 2844lbtiket yang terjual dengan
keterangan 1618 tiket yang terjual secara tunai Xft6 tiket yang terjual secara
utang.

Pada penelitian ini, menurut data yang terteraasi,anaka penulis hanya akan
membahas lebih lanjut tentang salah satu dari preémunjang kegiatatour and
travel pada PT Anugerah Avava Cemerlang tersebut yaitdybkrdiket pesawat,
karena tiket pesawat merupakan produk penjualag yaemiliki tingkat penjualan
terbaik pada PT Anugerah Avava Cemerlang. Berilertupakan data penjualan tiket

pesawat selama tiga tahun, terhitung dari periagenbJuli 2016 — Juni 2019.



Tabel 1.3Target Penjualan Per Enam Bulanan PT Anugerah A€awvaerlang

Batam
Periode Penjualan | Total Penjualan| Target Tahunan Keerangan
Jul-Des 2016 329 300 Tercapai
Jan-Jun 2017 403 400 Tercapai
Jul-Des 2017 648 500 Tercapai
Jan-Jun 2018 635 650 Belum Tercappi
Jul-Des 2018 476 800 Belum Tercapai
Jan-Jun 2019 353 1000 Belum Tercapgi

Sumber : PT Anugerah Avava Cemerlang, 2019

Dari data tersebut penjualan awal pada tahun 2016,Anugerah Avava
Cemerlang telah menetapkan target awal penjualamaeznam bulan pertama yaitu
sebesar 300 tiket. Pada tahun 2017, perusahaartapkae adanya kenaikan target
untuk tahun-tahun berikutnya yaitu sebesar 100darig0 tiket dari target penjualan
di periode bulan sebelumnya, dan target penjuattams periode Juli 2016 hingga
Juni 2019 yang awalnya adalah 300 tiket naik merj@d tiket, 500 tiket, 650 tiket,
800 tiket, hingga 1000 tiket. Berdasarkan dataadiatlapat dilihat bahwa penjualan
tiket pesawat padaPT Anugerah Avava Cemerlang nhemggenurunan, karena
penjualan tiket pesawat yang sedikit, sehingga wdbgtkan penjualan tiket
pesawat tersebut tidak bisa mencapai target pamugbng telah ditetapkan
perusahaan di setiap periodenya.

Berdasarkan pengamatan awal terhadap konsumenRJadeugerah Avava
Cemerlang, didapatkan gambaran awal bahwa minatbglean ulang dapat di

sebabkan oleh tiga faktor yaitu citra merek, kepygaan, dan kualitas pelayanan yang



diterapkan selama proses penjualan. Ketiga hah@rupakan faktor yang kuat dalam
penentuan minat beli ulang dari para konsumennya.

Dari hasil total penjualan tiket pesawat yang dipgtulasi oleh PT Anugerah
Avava Cemerlang, perusahaan berada di tingkat yeagjh rendah dan presentase
minat beli ulangnya belum maksimal. Berikut merwgrakarget penjualan tahunan
tiket pesawat yang harus dicapai PT Anugerah Avaemerlang. Hal ini membuat
citra merek merupakan salah satu faktor pentingndahemenangkan pasar terhadap
konsumen. Persoalan semacam ini tidak boleh diabailPT Anugerah Avava
Cemerlang mempunyai kendala di bagian citra mépeknd image),kepercayaan,
dan kualitas pelayanan perusahaannya. Persoal@mgeterkait dengan citra merek,
hal ini dapat dilihat dari kurang terkenalnya crnarek(brand image)yang dimiliki
perusahaan ini, dan jika terus diabaikan, makakan berdampak pada respon yang
kurang baik dari para masyarakat, dan mengakibatagahnya tingkat minat beli
ulang(repeat order)dari para konsumennya.

Kondisi ini juga dirasakan oleh PT Anugerah Avavantérlang yang di
khawatirkan akan berdampak pada kelangsungan damsghaan ini untuk
kedepannya. Berdasarkan survei yang dilakukan peaas, ditemukan adanya
pelanggan yang meninggalkan PT Anugerah Avava Gangedan beralih kepada
perusahaan lainnya yang mungin memiliki citra meyakg lebih baik daripada PT
Anugerah Avava Cemerlang. Kegiatan seperti ini jdigiukung oleh perkembangan
zaman, terutama di bidang teknlogi. Dengan berumianaya perusahaan yang

melakukan penjualan produk melalpiatform elektronik seperti Traveloka, Bli-
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bli.com, Pigi-pigi, Tokopedia, dan lainnya, ini pignembuat banyaknya masyarakat
yang mengalihkan kegiatan pembelian yang sebelunmgaggunakan jasa dari
bidang tour and travel kepada platform yang didediaperusahaae-commerce
seperti yang tealah disejalaskan sebelumnya.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sulistibwvg2018:20) juga
berpendapat bahwa situs pembelanjaan yang dilakséeara online atau biasanya
disebut dengan belanja online, telah membuat lkagiberbelanja menjadi mudah,
karena kegiatan ini tidak membuatn konsumennya sbevaktu maupun tenaga.
Dengan adanya kemudahan seperti inilah yang mentieréelanja melalui toko
online banyak peminatnya. Persoalan ini juga tentu memaakalah untuk PT
Anugerah Avava Cemerlang agar dapat terus berskingan para kompetitor yang
sudah lama ada, bertahan, dan sudah memiliki oieeek yang kuat dan sudah
menguasai pangsa pasar. Jika dilihat dari penjuadsbulannya minat beli ulang
konsumen masih sangat rendah. Berikut data penjs&i@ama 6 (enam) bulan pada
PT Anugerah Avava Cemerlang terhitung dari peribd&an Januari 2019 hingga

bulan Juni 2019.
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Tabel 1.4Daftar Penjualan Tiket Pesawat Periode Januari 2008i 2019 PT

Penjualan

Bulan Tunai Utang Jumlah
Januari 20 32 52
Februari 14 29 43
Maret 21 34 55
April 11 35 46
Mei 66 42 108
Juni 21 24 45
Jumlah 153 196 349

Sumber :PT Anugerah Avava Cemerlang, 2019

Total keseluruhan penjualan tiket pada perioderbdénuari 2019 hingga Juni
2019 yaitu, pada bulan Jaunari yaitu 52 tiket, &abr43 tiket, Maret 55 tiket, April
46 tiket, Mei 108 tiket, dan Juni 45 tiket. Totadeluruhan tiket yang terjual selama
satu tahun terakhir yaitu 349 tiket, dengan tikag terjual secara tunai sebanyak
153 tiket dan 196 tiket yang terjual secara utang.

Untuk meningkatkan dan memperkuat citra merek, garaan juga perlu
memperhatikan bagimana respon dari para konsumeiymi setiap perusahaan
harus menyadari bahwa kepercayaan terhadap sugk dibperusahaan juga dapat
memberikan citra merek yang baik, serta meningkatkaat beli ulang. Mengenai
hal kepercayaan pada PT Anugerah Avava Cemerlatayddemukan masyarakat
yang ragu untuk melakukan pembelian tiket pesataat,biasanya hal ini terjadi pada
para konsumen yang memesan secalme Sistembookingtiket yang digunakan
oleh PT Anugerah Avava Cemerlang masih menggunaistem booking yang

dilakukan olelcustomer servicperusahaan secara manual.
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Maraknya penjualan tiket secaoaline membuat penurunan niat beli ulang
masyarakat pada perusahasur and travel hal ini juga dibuktikan dengan
penurunan tingkat penjualan perusahaan. Banyakuko#is yang beralih pada
pembelian secaranline yang juga menerapkan sisteself serviceuntuk para
konsumennya sendiri. Sistesalf servicenemberikan pelayanan untuk konsumennya
bisa dapat melakukan pembookingan tiket denganirsgeyal dan tanpa harus
menunggu sistem antrian untuk dilayani otefstomer servic@erusahaan. Dewasa
ini, sudah banyak perusahatour and travelyang menerapkan sistem seperti ini.
Konsumen dapat dengan sendiirnya melakukan praselsing hingga kepayment
secara otomatis melalglatform yg tersedia yg biasanya terteravetbsite setiap
perusahaan tour and travel.

PT Anugerah Avava Tour and Travel sendiri masilmigfalan dari perusahaan
tour and travelyang sudah menerapkan sistem sangat baik. PT Aastugevava
Cemerlang sampai pada saat masih belum menghunekaalogi yang canggih
untuk meunjang kegiatan pemasaran semetine shopberbasiswebsite dengan
menerapkan sistetmookingotomatis yg dapat dilakukan oleh konsumen itu send
melalui platform yg disediakan. Banyak diantarangansumen yang ingin
merahasiakan data pribadinya, mereka beranggapailagprosesdooking masih
dilakukan secara manual oleh pihak perusahaan,akadiantara konsumen yang
takut akan bocornya data-data pribadi mereka.

Seperti dilihat dari beberapa diantara para konsumsedah mencoba

melakukanbooking tiket pada PT Anugerah Avava Cemerlang ini, merb&eus
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memberikan gambar kartu identitas mereka kepadskgbrusahaan, hal inilah yang
membuat adanya konsumen yang tidak mempercayai dcgamdari pihak PT
Anugerah Avava Cemerlang untuk tidak membocorkaentithsnya, walaupun
sebenarnya pihak perusahaan tidak menyalah gund&@adata yang diperlukan
untuk melakukan proses bookingan tersebut, danaseaganya kasus seperti ini,
masih banyak ditemukan belum banyaknya konsumeg yamah melakukan proses
pembelian tiket datang kembali untuk melakukan peimb ulang. Beberapa hal
itulah yang membuat kurangnya kepercayaan konsutedradap PT Anugerah
Avava Cemerlang untuk melakukan pembelian tiketap@s. Oleh karena itu, PT
Anugerah Avava Cemerlang harus berusaha untuk mieatikan dan menumbuhkan
kepercayaannya dan berkeinginan untuk melakukaratniiali ulang akan produk
perusahaannya.

Dalam upaya peningkatakan minat beli ulang PT Amalgé\vava Cemerlang
dengan memperhatikan citra merek dan menjaga kaysan dari konsumennya.
Dalam hal pembelian ulang, PT Anugerah Avava Ceangrkediri berada di tingkat
yang masih rendah apabila di banding dengan peaasabur and travellainnya,
karena PT Anugerah Avava Cemerlang ini sendiri mksrang terkenal di kalangan
masyarakat dan masih banyaknya masyarakat yangrjagén ragu untuk melakukan
pembelian ulang pada PT Anugerah Avava Cemerlang.

Hal terakhir yang sangat penting untuk dapat memgnj keberhasilan
mempertahankan minat beli ulang yaitu PT AnugeralavA Cemerlang harus

memberikan perhatian yang lebih terhadap pelayam@ar®ara ini dapat dilakukan
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dengan menjaga komunikasi yang baik dan juga mekamewaktu pelayanan yang
cepat dan singkat agar pelayanan yang diberikamtdabih maksimal. Namun
disadari bahwa tidak semua dari usaha tersebutt dapmpelemtasikan oleh PT
Anugerah Avava Cemerlang, karena minimnya jumlataga kerja yang dimiliki
untuk mengendalikan dan mengatasi semua masalksgbtgr Sehingga masih saja
didapat adanya keluhan dari pelanggan yang tiddaysni dengan maksimal,
sehingga calon konsumen tersebut kecewa karenk ndsmdapatkan respon yang
cepat dari perusahaan karena terhalang sisterarayting panjang. Hal lainnya yang
membuat kualitas pelayanan PT Anugerah Avava Camgrimenurun, terkadang
juga dikarenakan adanyserver downyang akan memperhambat jalannya proses
pemasaran. Oleh sebab itu, masalah pelayanan @rga Hiperhatikan kembali oleh
pihak PT Anugerah Avava Cemerlang agar dapat meatpertkan para
pelanggannya agar tidak berpindah ke kompetitomia, dan para pelanggannya
tersebut dapat loyal dan mempunyai keinginan udaitgng membeli kembali produk
yang dijual oleh perusahaan ini.

Berdasarkan permasalahan dari latar belakang dag diuraikan diatas, jadi
peneliti akan melakukan kegiatan penelitian denganl “ANALISIS FAKTOR-
FAKTOR YANG MEMPENGARUHI MINAT BELI ULANG KONSUMEN

PADA PT ANUGERAH AVAVA CEMERLANG BATAM”.
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1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, maka idkasif masalah penelitian

adalah:

1. Citra merek PT Anugerah Avava Cemerlang Batam tidetenal.

2. Pelanggan yang beralih kepada kompetitor PT Anigérgava Cemerlang
Batam.

3. Minimnya spek teknologi yang dimiliki PT Anugeralvdva Cemerlang Batam
untuk penunjang kegiatan pemasarannya masih.

4. Sebagian konsumen PT Anugerah Avava Cemerlang nBgtng khawatir
jika data mereka bocor.

5. Keluhan konsumen PT Anugerah Avava Cemerlang Batxkait lamanya

pelayanan yang diterima.

1.3. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka batg@&arelitian ini adalah
penelitian hanya dilakukan pada konsumen yang miertiket pesawat secara tunai
pada PT Anugerah Avava Cemerlang Batam periodeadia019 — Juni 2019
dengan variabel bebas citra merek (X1), kepercagda) kualitas pelayanan (X3),

dan variabel terikat minat beli ulang konsumen (Y).
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1.4. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah, maka rumusan latasilam penelitian ini

adalah:

1.

1.5.

Apakah citra merek berpengaruh terhadap minatubetig konsumen pada PT
Anugerah Avava Cemerlang Batam?

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap minatilbely konsumen pada PT
Anugerah Avava Cemerlang Batam?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadaptr&laulang konsumen

pada PT Anugerah Avava Cemerlang Batam?

Apakah citra merek, kepercayaan, dan kualitas peky secara simultan
berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen pad&nugerah Avava

Cemerlang Batam?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada diatas, malan tpenelitian ini

adalah:

Untuk menganalisis pengaruh citra merek terhadagattieli ulang konsumen
pada PT Anugerah Avava Cemerlang Batam.

Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadagtrbeli ulang pada PT
Anugerah Avava Cemerlang Batam.

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayananadiagth minat beli ulang

konsumen pada PT Anugerah Avava Cemerlang Batam.
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4. Untuk menganalisis pengaruh citra merek, kepercgy@en kualitas pelayanan
secara simultan terhadap minat beli ulang konsypaela PT Anugerah Avava

Cemerlang Batam.

1.6. Manfaat Penelitian
1.6.1. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah:
1. Penambahan ilmu bagi peneliti sendiri;
2. Pengembangan konsep mengenai analisis pengarahnugtrek, kepercayaan,

dan minat beli konsumen terhadap minat beli ulasgslamen.

1.6.2. Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah:
1. Bagi Objek Penelitian

Masukan untuk memperbaiki permasalahan yang terjadi
2. Bagi Universitas Putera Batam

Penambahan buku referensi dalam perpustakaan WitasePutera Batam.
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BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Teori Dasar
2.1.1. Citra Merek
2.1.1.1. Pengertian Citra Merek

Suhardi & Irmayanti, (2019:56) menjabarkan bahw@acmerek merupakan
sebuah pengenalan terhadap sebuah label yang nhiesedkiah merek, yang melekat
dalam pikiran para pelanggan tersebut, atau dekgt@nlainnya citra merek sebagai
representasi dari hasil keseluruhan pengenalanganamg terhadap suatu merek.
Hasil representasi dari pengenalan akan citra mearedapat timbul melalui adanya
pengalaman di masa lalu dan mengetahui informdsadap merek produk tersebut.

Dr. Etta Mamang Sangadji & Dr. Sopiah, M.M., (2837) berpendapat citra
merek(brand image)merupakan anggapan dari jenis asosiasi yang mdngikiran
konsumen ketika mereka mengingat sebuah logo terté&sosiasi tersebut secara
tiba-tiba akan muncul dalam pikiran maupun citréetgu yang akan di bandingkan
dengan suatu merek, seperti halnya ketika kita repdeerpikir atau memikirkan
mengenai orang lain.

Kotler & Keller dalam Ramadhan & Santosa, (2017ci#ya merek ialah
gambaran dan keyakinan yang dilakukan oleh segpoatanggan, seperti gambaran

yang ada di pikiran konsumen yang pernah terjaldindéangatan konsumen.
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Wasiman, (2017:122) citra mer@irand image)merupakan cerminan kembali
dari semua gambaran terhadap sebuah merek yangukbeelalui adanya informasi
dan pengalaman di masa lampau berhubungan dengek teesebut. Citra terhadap
merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyekiaa preferensi terhadap
suatu merek.

Efnita, (2017:114) citra merglkrand image)yaitu suatu pola gambaran dalam
pikiran yang timbul berdasarkan dari kesan awakirgm, pengatahuan, dan
pengalaman yang penah di rasakan seseorang telaganbrand yang pada
nantinya akan terjadi sebuah sikap yang berbedkaiteen dengan merek yang
bersangkutan. Pemikiran konsumen akan citra mearf pernilai baik akan menjadi

pertimbangan untuk konsumen memutuskan melakukabgen.

2.1.1.2. Faktor yang Mempengaruhi Citra Merek
Schiffman dan Kanuk dalam Subhardi & Irmayanti, @®B6) juga
mengemukakan bahwa ada beberapa faktor yang dagmapemgaruhi citra merek,
faktor tersebut adalah sebagai berikut:
1. Kualitas atau mutu terkait produk;
2. Dapat dipercaya dan diandalkan terkait dengan leésgé@n yang pernah
dibentuk oleh masyarakat terhadap produk yang digam
3. Kegunaan ataupun manfaat dari fungsi suatu produk;
4. Pelayanan dalam menangani pelanggannya;

5. Risiko yang mungkin akan muncul di hari depan;
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6. Harga yang terus bersaing, juga citra yang positif.

2.1.1.3. Komponen Citra Merek

Membahas mengenai citra merek, menurut Dr. Etta MwrSangadji & Dr.
Sopiah, M.M., (2013:328) komponen dalam sebuaha citrerek dapat dilihat
berdasarkan beberapa jenis. Jenis-jenis dari koempoitra merek itu sendiri yaitu,
sebagai berikut:
1. Asosiasi merek

Asosiasi merek yaitu kumpulan dari entitas yangdmga selalu di hubungakan
dengan suatbrand Asosiasi merek juga terbentuk berdasarkan tijaskperti nilai
yang akan dirasakafprovider value) kepribadian dari merefbrand personality)
dan asosiasi organisgsrganization association).
2.  Dukungan asosiasi merek

Dukungan asosiasi merek yaitu sebuah respon karsumengenai atribut
manfaat dan keyakinan dari suatu merek prodigtelah mengkonsumsi sebuah
produk, konsumen akan mengingat kesan yang ditangleai produk tersebut.
Kekuatan asosiasi merek akan ditunjukkan dengautasipbaik yang dimiliki produk
tersebut di mata konsumen, produk tersebut direapunyai manfaat ekspresi diri
dan menambah percaya diri konsumen.
3.  Keunikan asosiasi merek

Jika sebuah produk mempunyai ciri khas yang menkaeoteya dari produk

lain produk tersebut akan diingat oleh konsumenmikiran konsumen itu akan
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semakin kuat jika konsumen sudah pernah merasalkgunikan dari sebuah

produk dan merasa merek lain tidak bisa untuk mekarakeinginannya itu.

2.1.1.4. Indikator Citra Merek
Menurut Kotler dan Keller dalam Ramadhan & Sant¢2@17:6) menjabarkan
bahwa citra merek dapat diukur dengan 4 indikaaotuy
1. Mudah dikenali oleh pelanggdfriendly/unfriendly);
2. Memiliki model yangerbarutidak ketinggalan jaman;
3.  Keunikan asosiasi merek;

4.  Akrab dibenak konsumeipopular/unpopular).

2.1.2. Kepercayaan
2.1.2.1. Pengertian Kepercayaan

Mowen dan Minor dalam Dr. Etta Mamang Sangadji & Bopiah, M.M.,
(2013:201) mendefinisikan kepercayaan konsumen gseb@engetahuan yang
dimiliki oleh pelanggan, dan semua kesimpulan vyatilguat oleh pelanggan
mengenai objek, atribut, dan manfaatnya lainnyajelOlni berupa perusahaan,
produk, orang, atau lainnya yang memiliki kepereayakan sikap.

Menurut Mowen dan Minor dalam Fandiyanto & Kurniawa(2019:22),
kepercayaan konsumeftonsumer beliefsimerupakan segala pengetahuan yang
dimiliki oleh pelanggan dan kesimpulan yang telddudt pelanggan mengenai objek,

atribut, dan manfaatnya.
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Menurut Sari, Sari, & Dahen, (2017:176) kepercayamrupakan gambaran
dari pikiran seseorang mengenai suatu hal. Kepaaraysetiap orang mengenai
sebuah produk atau merek juga akan mempengaruhitusgm mereka untuk
berbelanja.

Definisi kepercayaan menurut Sangadji & Sopiahrdafalistiowati, (2018:21)
bahwa kepercayaan konsumen adalah kekuatan ilmgefadmuan yang dimiliki
konsumen bahwa sebuah produk mempunyai objek, uatrdan manfaatnya
tersendiri.

Gunawan & Ayuningtiyas, (2018:154) kepercayaan mpa&kan wilayah
psikologis yang untuk menerima sesuatu berdasaksyetasi terhadap perilaku dari
orang lain yang baik. Kepercayaan konsumen diartik@bagai kesediaan sebelah
pihak dalam menerima risiko akibat tindakan daliagilain terkait dengan harapan
bahwa pihak lainnya akan melakukan tindakan yangimpe kepada pihak yang

mempercayainya.

2.1.2.2. Jenis-jenis Kepercayaan Konsumen

Para manajer juga harus menyadari bahwa kepercaégdwadap objek atribut,
serta manfaat menunjukkan persepsi konsumen, daim kdrena itu, umumnya
kepercayaan seorang pelanggan berbeda dengangeeidagnya. Dr. Etta Mamang
Sangadji & Dr. Sopiah, M.M., (2013:202) mengungkapkbahwa seseorang
membentuk kepercayaan berdasarkan tiga jenis,caaiar

1. Kepercayaan objek atribut
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Kepercayaan ini mempunyai gambaran seseorang, hatau jasa, disertai
dengan atribut melalui kepercayaan. Pelanggan algam menyatakan apa yang
mereka tahu tentang sesuatu dalam variasi procukugengnya.

2.  Kepercayaan atribut manfaat

Kepercayaan jenis ini, akan menekan kepada pikpelanggan mengenai
seberapa jauh sebuah atribut menghasilkan dan misanbenanfaat. Seseorang yang
mencari produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhereka mereka akan memenuhi
kebutuhannya dengan melihat manfaat apa yang degraka rasakan nantinya.

3. Kepercayaan objek manfaat

Kepercayaan objek manfaat akan menekankan kepaesuhen tentang

seberapa baik produk atau jasa tertentu akan mémbemanfaat tertentu kepada

mereka.

2.1.2.3. Faktor Kepercayaan Konsumen

Menurut Mayer dalam Wong, (2017:159) faktor yargmmbentuk kepercayaan
seseorang terhadap suatu barang dan jasa, maupsaip@sn dapat dilihat
berdasarkan tiga faktor, yaitu sebagai berikut:
1. Kemampuar{ability)

Ability ini akan meliputi kompetensi, pengalamargngesahan institusional,
dan kemampuam dalam ilmu pengetahuan.
2.  Kebaikan hat{benevolence)

Benevolence akan meliputi perhatian, empati, keyaki dan daya terima
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3. Integritas(integrity)
Integritas nantinya diukur dari sudut kewajardfairness) pemenuhan
(fulfilment), kesetiaan (loyalty), keterus-terangan (honestly) keterkaitan

(dependability)dan kehandalafreliabilty).

2.1.2.4. Indikator Kepercayaan
Indikator untuk mengukur kepercayaan terhadap adelperusahaan menurut
Bilondatu dalam Sulistiowati, (2018:21) diantarargatu:
1) Jaminan untuk keamanan seseorang serta keselatiaat@engguna;
2) Konsisten;
3) Kompensasi akan kerugian;

4) Reputasi.

2.1.3. Kualitas Pelayanan
2.1.3.1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Tjiptono dalam Ramadhan dan Santosa, (2017:4) maskpn tentang kualitas
pelayanan dimana semua upaya untuk pemenuhan kebutatau keinginan
konsumen, juga ketepatan penyampaiannya untuk méagigi harapan dari
konsumen.

Menurut Adam dalam Robby Dharma, (2017:351) kuslppalayanan adalah
perumpamaan kata yang dari penyedia jasa, yangpalan suatu hal yang nantinya

harus dikerjakan dengan baik.
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Menurut Durianto dalam Ayu Marini Sarasdiyanthi,kdk016:8) kualitas
pelayanan didefinisikan sebagai persepsi pelanggdradap keseluruhan kualitas
atau suatu produk atau jasa yang berkaitan derggayaang diharapkan pelanggan.

Menurut Fandy Tjiptono dalam Wasiman, S.E., (202%)lkualitas pelayanan
adalah seberapa derajat tingkatan tentang baik htauknya suatu kegiatan
pelayanan yang juga berfokus pada usaha dalam mudimeebutuhan dan keinginan
pelanggan serta untuk mengimbangi harapan darapdetlanggan yang ada.

Menurut Lovelock dalam Faradisa, Budi, dan MinargR016:6) kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharap#an pengendalian atas

keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelaragga konsumen.

2.1.3.2. Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Vincent Gaspersz dalam Ardane, Wijaya, &wipg2017:18) ada
beberapa dimensi atau atribut yang harus dipedratdalam membentuk dimensi
kualitas pelayanan pada industri jasa, yaitu selisyekut:
1. Ketepatan waktu pelayanan;
2. Tanggung jawab;
3.  Variasi model pelayanan;
4. Pelayanan pribadi;
5. Kesopanan dan keramahtamahan dalam memberikarapalay
6. Kelengkapan dan kemudahan mendapatkan pelayanan;

7. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan;
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8.  Atribut Pendukung Pelayanan.

2.1.3.3. Komponen Pelayanan Perusahaan

Puji Lestari, (2018:181) untuk menumbuhkan suafat ietergantungan para
pelanggan kepada pelayanan perusahaan, para pegawsahaan juga harus
memiliki pengetahuan mengenai pelayanan perusahgang berguna untuk
meningkatkan kualitas dari pelayanan yang diberikdeh perusahaan kepada
konsumennya. Berikut merupakan beberapa komporlamdzelayanan perusahaan,
yaitu:
1. Communicatior(komunikasi);
2. Credibility (kredibilitas);
3.  Security(keamanan);
4. Competenc¢kompetensi);

5. Courtesy(sopan santun).

2.1.3.4. Indikator Kualitas Pelayanan
Ramadhan & Santosa, (2017:6) indikator yang akajurdikan mengukur
variable kualitas pelayanan yaitu:
1) Berwujud(tangibles);
2) Keandalar(reliability);
3) Ketanggapailfresponsiveness);

4) Jaminan dan Kepastigassurance);
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5) Empati €mphaty).

2.1.4. Minat Beli Ulang
2.1.4.1. Pengertian Minat Beli Ulang

Menurut Hellier, dkk dalam Nathadewi & Sukawati,0{®;6659) minat
pembelian kembali répurchase intention)yaitu keputusan untuk melakukan
pembelian kembali atas jasa tertentu yang dirancanguk seseorang, juga
mempertimbangkan dari hal yang kemungkinan akgadieserta tingkat kesukaan.

Fandiyanto & Kurniawan, (2019:22) minat beli ularaglalah keputusan
terencana seseorang untuk melakukan pembelian kemtiaa produk dan jasa
tertentu dengan mempertimbangkan situasi atau fmnga yang terjadi setelah
berbelanja.

Menurut Aldan dalam Wiguna & Santika, (2020:203tnintuk membeli ulang
akan mencerminkan apakah seorang konsumen terak@ntmembelibrand yang
sama di masa depan atau tidak.

Menurut Peter dan Olsen dalam Ramadhan & San{d8ay:6) minat untuk
beli ulang seperti sebuah sifat seseorang yandadidanelakukan pembelian akan
memperhatikan unsur loyalitas didalamnya. Pembeliamg digambarkan seperti
suatu tindakan yang akan terus dilakukan hinggalit@ldari satu kali transaksi.

Menurut Ramadhan & Santosa, (2017:6) minat befigijaga diartikan sebagai

kecenderungan konsumen untuk menggunakan produl tgah dihasilkan oleh
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sebuah perusahaan, minat ini akan terjadi seteddékirkan kegiatan untuk konsumsi

dan apa hal pertama yang dilakukan oleh konsuntseltet.

2.1.4.2. Faktor Minat Beli Ulang

Minat beli ulang konsumen dapat dipengaruhi oldbebapa faktor, diantaranya

yaitu:

1. Harga;
2. Merek;
3. Promosi;
4.  Iklan;

5. Rantai pasokan;
6. Kombinasi layanan;

7. Suasana dan lokasi (tempat).

2.1.4.3. Tahapan Proses Pembelian Ulang

Teori niat beli ulang menurut Kotler & Keller dalakviguna & Santika,
(2020:203) menjelaskan bahwa niat beli konsumerentlikan oleh perilaku
konsumen. Pemasaran harus selalu memberikan fokdia piat beli konsumen.
Proses pembelian oleh konsumen juga terdiri dara ltahapan yang nantinya akan
dilalui oleh konsumen itu sendiri. Kelima tahapstdyut yaitu, sebagai berikut:
1. Tahap pengenalan masalah;

2.  Tahap pencarian informasi;
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3. Tahap evaluasi alternatif;
4. Tahap pengambilan keputusan pembelian;

5. Tahap perilaku pasca pembelian.

2.1.4.4. Indikator Minat Beli Ulang

Ada empat indikator yang akan digunakan sebagaiedtuk mengukur niat
pembelian ulang menurut Ferdinand dalam Ramadh8ar&osa, (2017:6). Beberapa
indikator dalam mengukur minat pembelian ulangeieus, yaitu:
1. Minat transaksional;
2. Minat eksploratif;
3.  Minat preferensial;

4, Minat refensial.

2.2. Penelitian Terdahulu
Berikut merupakan penelitian terdahulu yang penglibakan sebagai referensi
dalam bahan kajian pada penelitian. Berikut merapdkeberapa jurnal yang telah
dilakukan oleh para peneliti sebelumnya terkaitgdenpenelitian yang dilakukan
oleh penulis, yaitu sebagai berikut:
1. (Ramadhan & Santosa, 2017) melakukan penelitiatartgnAnalisis Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Meterhadap Minat Beli
Ulang pada Sepatu NikRunningdi Semarang melalui Kepuasan Pelanggan

sebagai Variabel Intervening. Populasi didalam |iggre ini merupakan para
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pengguna sepatuike runningdi Kota Semarang. Metode pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan yaiton probability samplingaitu dengan
purposive samplingSampel dalam penelitian ini sebanyak 150 orangyyan
pernah pernah melakukan transaksi pembelian predpktu nikerunning di
kota Semarang. Hasil dari penelitian ini adalahaaierek memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang.udfitas pelayanan
berpengaruh negatif terhadap minat beli ulang.

(Nathadewi & Sukawati, 2019) juga pernah melakysamelitian tentang Peran
Kepuasan Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Pelay@iaehadap Niat Beli
Ulang Konsumen Lion AIR. Populasi penelitian inialgh masyarakat yang
pernah menggunakan Lion Air di Kota Denpasar. Metodngambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik pengambsiampelnon probability
sampling Teknik non probability samplingzang digunakan dalam penelitian
ini adalahpurposive sampling Penelitian ini menggunakan sampel responden
sebanyak 110 orang. Hasil dari penelitian ini ddakaualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap nidtudang.

(Resti & Harry Soesanto, 2016) telah melakukan jiteare tentang Pengaruh
Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan Melalui Kepudalanggan Terhadap
Minat Beli Ulang Pada Rumah Kecantikan Sifra dii.Fadpulasi penelitian ini
adalah pengguna jasa rumah kecantikan Sifra diyahléPati. Teknik sampel
yang digunakan adalah sampel tak atakidental sampling) Sampel dalam

penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 75 nrelgpo Hasil dari
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penelitian ini adalah kualitas pelayanan berperiggasitif dan signifikan
terhadap minat beli ulang.

(Aryadhe & Rastini, 2016) sebelumnya melakukan [igse tentang Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadiap Beli Ulang Di PT
Agung Toyota Denpasar. Populasi penelitian ini @idonsumen yang sudah
pernah membeli dan ingin melakukan pembelian ufaogil merek toyota di
PT Agung Toyota Denpasar. Metode pengambilan sarpged digunakan
dalam penelitian ini adalah metode non probabilggmpling, dengan
menggunakan teknikpurposive sampling Sampel dalam penelitian ini
berjumlah sebanyak 120 orang dan berpendidikannminSMA. Hasil dari
penelitian ini adalah kualitas pelayanan memilikpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat beli ulang mobil merek @ty di PT Agung Toyota
Denpasar. Citra merek memiliki pengaruh positif dagnifikan terhadap niat
beli ulang mobil merek Toyota di PT Agung Toyotanpasar.

(Wiguna & Santika, 2020) juga melakukan penelittantang Peran Brand
Image Dalam Memediasi Pengaruh Sponsorship Terhaliiap Beli Ulang.
Populasi penelitian ini adalah pengunjung yang rkengumsi minuman X
lebih dari satu kali.Teknik analisis yang digunaletalah teknik analisis jalur
(path analysis)dengan sampel berjumlah 100 responden. Hasilpeelitian
ini adalahbrand imageberpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

beli ulang.
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(Pratiwi, 2019) melakukan penelitian mengenai ManiDampak Evaluasi
Produk Konsumen dan Kepercayaan pada Niat Pemb&eanbali Pada
LingkunganE-CommercePopulasi penelitian ini adalah penggeneommerce
yang belokasi di Kota Surabaya. Dalam penelitiamigtode analisis data yang
digunakan yaitu menggunakan teknik sampliigster Cochran(1977) dan
sampel data yang diperoleh yaitu 96 respondenl Hasipenelitian ini adalah
persepsi kepercayaan berpengaruh signifikan tepha@d pembelian kembali
pada situs jual be{(ecomercejertentu.

(Wingsati & Prihandono, 2017) melakukan penelitRengaruh Penanganan
Kegagalan Layanan, Kepercayaan, dan Gaya HidupadiaghMinat Pembelian
Ulang Melalui Kepuasan Konsumen. Populasi penalitie adalah konsumen
yang pernah melakukan pembelian di Hypermart Par&gmarang. Teknik
analisis yang digunakan adalah menggunakan tekeikgambilan sampel
random samplingdan jumlah sampel sebanyak 115 responden. Hasil da
penelitian ini adalah terdapat pengaruh kepercajedwadap minat pembelian
ulang.

(Fandiyanto & Kurniawan, 2019) juga melakukan piiagl tentang Pengaruh
Kepercayaan Merek Dan Citra Merek Terhadap Minali Biang “Kopi
Toraja” di Coffee JoshSitubondo. Populasi pada penelitian ini adalah
konsumencoffee joshyang minum kopi toraja. Penelitian ini menggunakan
teknik purposive samplingdengan jumlah sampel sebanyak 90 responden.

Hasil dari penelitian ini adalah kepercayaan mdretpengaruh secara parsial
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terhadap minat beli ulang kopi toraja cbffee joshSitubondo. Citra merek
berpengaruh secara parsial terhadap minat belgWkapi toraja dicoffee josh

Situbondo.

2.3. Kerangka Pemikiran
2.3.1. Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang

Penelitian yang pernah dilakukan oleh Wiguna & ant(2020:211) telah
menunjukkan hasil bahwa adanya pengaruh yang fpdaiti signifikan antararand
image terhadap niat beli ulang produk minuman X Old Mamar in Canggu.
Berdasarkan hasil analisis pengaruh brand imadmdap niat beli ulang diperoleh
nilai Sig. sebesar 0,000 dengan nilai koefisierali&649. Nilai Sig. 0,000< 0,05
mengindikasikan bahwa HO ditolak dan H3 diterima.
2.3.2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Minat Beli Ulang

Penelitian yang sama juga dilakukan oleh Prati®10:529) menunjukkan
variabel kepercayaan juga berpengaruh signifikamatiap niat pembelian kembali
pada situs jual bel(ecomerce)tertentu. Hal ini dapat dilihat bedasarkan hasil
pengujian hipotesis 1 memiliki nilai signifikasird&epercayaan lebih kecil dawi=
5% (0,001 < 0,05) yang artinya persepsi kepercaybarpengaruh signifikan
terhadap niat pembelian kembali pada situs jual(bebmerce}ertentu. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis 1 diterima. Nilai keefn regresi dari variabel

presepnsi kepercayaan 0,376 dan ditandai sebalganban positif.
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2.3.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulag

Penelitian yang pernah dilakukan oleh (Aryadhe &stig 2016) telah
menunjukkan jika variabel kualitas pelayanan begpemh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang. Pengujian variabel kaslpelayanan terhadap minat beli
ulang diperoleh nilai t sebesar 3,053 dengan tingigmifikansi 0,003. Karena nilai
signifikansi 0,003 < 0,05 maka HO ditolak dan Haedima. Dengan demikian
variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli
ulang. Hal ini berarti H4 diterima.

Berdasarkan hubungan antar variabel diatas, mgkat dagunakan suatu bagan
untuk menggambarkan paradigma pemikiran dalam igEnilini. digambarkan

sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Citra Merek
B (X1)
H1
Kepercayaan Minat Beli Ulang
(X2) H2 Konsumen (Y)
Kualitas Pelayanan H3
] (X2)
H4

Sumber: Data Penelitian, 2019
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Keterangan:

Melalui kerangka pemikiran yang ada di atas, ted@impulkan variabel-
variabel yang terdapat dalam penelitian ini adalah:
1. Variabel yang dipengaruhil¢pendengadalah Minat Beli Ulang Konsumen (Y).
2. Variabel yang mempengaruh(independen) adalah Citra Merek (¥,

Kepercayaan (¥, dan Kualitas Pelayanan £X

2.4. Hipotesis
Berdasarkan variabel-variabel yang nantinya akslitii maka hipotesis yang

akan diajukan dalan penelitian ini adalah:

H1: Terdapat pengaruh antara citra merek terhadagt toeli ulang konsumen.

H2: Terdapat pengaruh antara kepercayaan terhauhep loeli ulang konsumen.

H3: Terdapat pengaruh antara kualitas pelayananadep minat beli ulang
konsumen.

H4: Terdapat pengaruh antara citra merek, kepaeraydan kualitas pelayanan

terhadap minat beli ulang konsumen.
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METODE PENELITIAN

3.1. Desain Penelitian

Sugiyono, (2011:11) telah mendefisisikan bahwa Itgare merupakan salah
satu cara yang bersifat imiah, guna mendapatkaa dixigan tujuan dan kegunaan
tertentu. Penelitian ini merupakan penelitian kitatit. Melalui tingkat penjelasan
kedudukan antar variabelnya, bentuk hubungan argtaabel pada penelitian ini
yaitu bersifat asosiatif kausal. Hubungan asosikdifisal menjelaskan mengenai
hubungan sebab akibat, seperti pada penelitiaryaitu akan meneliti mengenai
hubungan antara variabel independen yang disimboltangan (X), terhadap
variabel dependen yang disimbolkan dengan ().

Dalam melakukan penelitian terdapat beberapa camguympulan data seperti
cara survei dan cara dokumentasi. Dalam penelitiepenulis menggunakan data
yang diperoleh dari survei pada konsumen PT Anigérzava Cemerlang sebagai

responden, dan metode survei merupakan sumbepidaizr pada penelitian ini.

3.2. Operasional Variabel

Menurut Hatch dan Farhady dalam Sugiyono, (201688ara teoritis, variabel

sendiri merupakan alat untuk seseorang maupun ofgyeg memiliki suatu variasi

36
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terhadap orang atau terhadap satu objek dengak t#dmya. Pendapat lain juga
datang dari Kerlinger dalam Sugiyono, (2016:38)gyarenyebutkan bahwa variabel
itu merupakan kosntruk dari sifat yang akan digeiaserta dapat dijadikan sebagai
sebuah sifat yang alan diambil dari nilai yang bdesbeda.

Sugiyono, (2016:39) umumnya, variabel dibagi atagrls, yaitu variabel
independen dan variabel bebas. Dalam penelitiatendiapat dua macam variabel
yaitu:

1. Variabel Bebaslfidependece Variabje

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhingaupakan penyebab
untuk variabel lainnya, yang biasanya ditandai derggbuah simbol yaitu X. Dalam
penelitian ini, variabel bebasnya adalah:

a. Citra merek sebagai variabel (X

b. Kepercayaan sebagai variabep)X

c. Kualitas pelayanan sebagai variabei)(X
2. Variabel Terikat Dependence Variabje

Dasar dari pelaksanaan penelitian ini adalah verialependen. Variabel
dependen biasanya disebut sebagai variabel oukpitgria, dan konsekuen atau
umunya Yyaitu variabel terikat. Variabel terikat opmkan variabel yang akan
dipengaruhi dan disebabkan oleh hasil dati varikehya. Variabel ini di simbolkan
dengan Y. Variabel pada penelitian ini yang merapakariabel terikat adalah Minat

Beli Ulang Konsmen atau disebut sebagai variabgl (Y
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Variabel Definisi Operasional Indikator Pensgltjalliran
Citra merel(brand image) Merek yang
merupakan gambaran daril. terpercaya
semua persepsi terhadap
Citra Merek | merek yang dibentuk Merek memiliki Likert
(X1) melalui informasi dan 2. itra yang baik
pengalaman yang ada pada
masa lalu terkait dengan 3 Merek mudah
merek tersebut. " dikenal konsumen
Kepercayaan merupakan Jaminan keamanan
sebuah perPikitran 1. dan keselamatan
seseorang tentang
gambaran suatu hal atau pengguna
Kepercayaan keyakinan seseorang 2 Konsisten Likert
(X2) mengenai produk atau '
merek yang akan
mempengaruhi keputusar 3 Kompensasi
mereka untuk membeli " kerugian
ulang.
Kualitas pelayanan yaitu | 1. Berwujud
semua upaya untuk
Kualitas | pemenuhan kebutuhan 2. Keandalan
Pelayanan | atau keinginan pelanggan 3. Ketanggapan Likert
(X3) serta kebenaran dalam Jaminan dan
penyampaiannya harapan 4. Kepastian
konsumen. .
5. Empati
Minat beli ulang 1 Minat
didefinisikan sebagai " transaksional
kep_utusan yang terencang,  Minat eksploratif
dari seseorang untuk
. . | melakukan kegiatan 3. Minat preferensial
'\S:Q%EE%' pembelian k_embali untuk Likert
produk ataujasa tertentu
melalui pertimbangan . _
situasi dan pengalaman | 4- Minat refensial
yang telah terjadi setelah
membeli atau berbelanja.
Sumber: Wasiman, S.E., (2017:122), Sari, Sari, & Dahen1{2076), Ramadhan

dan Santosa, (2017:4), Fandiyanto & Kurniawan, §222).
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3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1. Populasi

Sugiyono, (2016:80) populasi adalah seluruh kumpukiemen yang
menunjukkan ciri-ciri tertentu yang dapat digunakartuk membuat kesimpulan.
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalelursih konsumen yang membeli
tiket pesawat di PT Anugerah Avava Cemerlang Bayamg berjumlah 153 orang
konsumen yang terdiri dari konsumen yang melaky@nbelian secara secara tunai
(cash yang tercatat dalam pembukuan perusahaan mulapeaode januari 2019

sampai dengan juni 2019.

3.3.2. Sampel

Sugiyono, (2016:81) sampel merupakan bagian darlaju dan karakterisitik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik sampgliadalah merupakan teknik
pengambilan sampel. Untuk menentukan sampel daéareliian, terdapat berbagai
macam teknilsamplingyaitu Probability SamplinglanNon-probability Sampling

Jenis sampel yang digunakan dalam pengambilan mktalitian ini adalah
non-probability samplingyaitu bahwa setiap anggota populasi memiliki aetunol,
dimana tidak semua anggota populasi memiliki kesgampatau peluang yang sama
untuk menjadi sampel. Digunakannya metode ini dajgnelitian dikarenakan
beberapa alasan, yaitu individu populasinya memaiujpynlah yang tidak terbatas
(infinitive) dan peneliti tidak mempunyai daftar lengkap imdliv populasinya,

termasuk konsumen yang memesan melaluiovigne Dalam hal ini, tidak semua
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data yang ada pada catatan penjualan perusahdait tkonsumen yang telah
bertransaksi dengan perusahaan ini bias kita hubsatu per satu secara
keseluruhan.

Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampelnyanggunakannon
probability sampling, dengan teknik sampebccidental sampling (Sugiyono,
2011:67) menjelaskan bahwa menggunakacidental samplingyaitu metode
pengambilan sampel yang dilakukan dengan menggaonsiepa saja mereka yang
akan ditemui, baik secara atau kebetulan untuldiétgm sebagai sampel. Sehingga
sampel dalam penelitian ini adalah konsumen PT Aralg Avava Cemerlang yang
tercatat dalam pembukuan perusahaan pada tahunr20B® dari periode januari
2019 sampai dengan juni 2019 yang sekiranya bisaligehubungi konsumennya
untuk pengisian kusioner yang dibuat oleh penulis.

Dalam penentuan jumlah elemen atau anggota sangwelsdatu populasi,

penulis menggunakan rumus Slovin sebagai berikut:

N Rumus 31 Rumus Slovin

n= —m—
1+ Ne? Sumber : Sugiyono, (2012:81)

Keterangan :

n = Ukuran sampel.

N = Ukuran populasi.

e = Toleransi ketidaktelitia¢Error)

Penarikan sampel responden konsumen yang melakakabelian secara tunai

(cash) dari periode januari 2019 sampai dengan juni 28d8lah sebagai berikut:
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N 153 153

= = = = 110,6690777577
1+ (Nxe?) 1+ (153x0,052) 1+ (0,3825)

n

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakarusruSlovin yang
didasarkan atas tingketror atau kesalahan sebesar 5% didapatkan sampel skbanya

111orang responden konsumen yang dapat mewakililasip

3.4. Teknik Pengumpulan Data

Sugiyono, (2016:142) cara survei ialah cara penglanpdata dimana peneliti
dalam poroses pengumpul data akan mengajukan pegaratau pernyataan kepada
responden untuk dijawab. Pertanyaan atau pernyataadibuat dalam bentuk
tertulis, yaitu menggunakan kuesioner. Daftar pgan dalam penelitian ini bersifat
tertutup, yaitu daftar pertanyaan yang berisikariagpgaan yang dilengkapi dengan
jawaban yang harus dipilih oleh responden tanp&ealabasan bagi responden untuk
memberikan alternatif jawaban lain.

Indikator-indikator di atas diukur menggunakan ak#lert. Skala likert lazim
menggunakan lima titik dengan label netral padaispaengah (ketiga). Skala
pengukuran yang digunakan yaitu skala yang digumakduk mengukur pendapat
orang atau sekelompok orang tentang fenomena somalg didasarkan pada
penjumlahan sikap responden merespons pernyata&aitba indikator-indikator
suatu konsep atau variabel yang sedang diukur.y&ugj (2016:93) penulisan

analisis kuantitatif menggunakan pertanyaan dansioagai berikut:
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Tabel 3.2Skala Penilaian Instrumen Penelitian
Skor Keterangan

1 Sangat Tidak Setuju (STS)
Tidak Setuju (TS)

2

3 Ragu-ragu (RG)
4 Setuju (S)

5 Sangat Setuju (SS)

Sumber: Sugiyono, (2016)

3.5. Metode Analisis Data

Data yang berhasil dikumpul pada penelitian ini rakdiproses dengan
menggunakan aplikasi SPSSdtistical Package for Social Sciencesrsi 25 untuk
menggambarkan pengaruh variabel independen terhadapabel dependen.
Beberapa pengujian yang dilakukan untuk mengetpénelitian ini diantaranya uji

analisis deskriptif, uji kualitas data, uji asurkisisik, uji pengaruh dan uji hipotesis.

3.5.1. Analisis Deskriptif

Sugiyono, (2016:147) analisis deskriptif merupaksatistik yang digunakan
untuk menganalisis data dengan cara mendeskripgikan menggambarkan data
yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa ksuchanembuat kesimpulan
yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Berkasdkriteria yang dipakai pada
kategori jawaban responden, maka untuk lebih mehkatadigunakan 3 kategori

nilai ideal agar data lebih menyebar dan kritedak terlalu tingginilainya. Deskripsi
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data yang disajikan meliputi Mean (M), Median (M&)pdus (Mo) dan Standar

Deviasi (SD). Cara pengkategorian data adalah seébagkut:

a. Tinggi . X>(M+ SD)
b. Sedang . X=-SB®}X<(M+SD)
c. Rendah : X< (M-SD)

Mean (M) dan Standar Deviasi (SD) diperoleh bend@sa norma sebagai
berikut:
M = % (skor tertinggi + skor terendah).

SD = 1/6 (skor tertinggi - skor terendah)

3.5.2. Uji Kualitas Data

Instrumen penelitian merupakan suatu alat yangndikan oleh peneliti untuk
mengukur fenomena alam atau sosial. Suatu instriyyaeg valid dan reliabel pada
waktu tertentu belum tentu valid dan reliabel pa@&tu yang lain. Itulah sebabnya,
peneliti perlu menyusun sendiri instrumen peneilitiza.

Agar data yang diperoleh dengan kuesioner dapat gah reliable maka perlu
dilakukan uji validitas dan reliabilitas kuesiontarhadap butir-butir pertanyaan

sehingga dapat diketahui layak tidaknya untuk pemguan data.

3.5.2.1. Uji Validitas Data
Menurut Ghozali, dalam Weenas, (2013: 612) ujidieds digunakan untuk

mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesiongatuSkuesioner dikatakan valid
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jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengymgé&suatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut. Berdasarkan definisi sjateaka validitas dapat diartikan
sebagai suatu karakteristik dari ukuran terkaitgdentingkat pengukuran sebuah alat
test (kuesioner) dalam mengukur secara benar apg gi@nginkan peneliti untuk
diukur.

Untuk mengukur tingkat validitas dapat dilakukan nglen cara
mengkorelasikan antara skor butir pertanyaan dertgéal skor konstruk atau
variabel. Hipotesis yang diajukan adalah:

Ho: Skor butir pertanyaan berkorelasi positif dentggal skor konstruk.

Ha: Skor butir pertanyaan tidak berkorelasi posiéihgan total skor konstruk.

Uji validitas dilakuan dengan membandingkan nilahitung dengan r tabel
untuk tingkat signifikansi 5% daudegree of freedonidf) = n-2, dalam hal ini n
adalah jumlah sampel. Jika r hitung > r tabel maddanyaan atau indikator tersebut
dinyatakan valid, demikian sebaliknya bila r hitung tabel maka pertanyaan atau
indikator tersebut dinyatakan tidak valid.

Menurut Sanusi, (2012:76-77) suatu instrumen pemgdkatakan valid jika
instrumen tersebut mengukur apa yang seharusnykurdivaliditas instrumen
penelitian dapat digolongkan menjadi beberapa janisra lain:

1. Validitas konstruk ¢onstruct validity

Validitas konstruk adalah validitas yang mengacdapkonsistensi dari semua

komponen kerangka konsep.

2. Validitas isi content validity
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Validitas isi suatu alat ukur ditentukan oleh shjamnana alat pengukur
tersebutmewakili semua aspek yang dianggap sebsgek kerangka konsep.
3. Validitas eksternaldxternal validity

Validitas eksternal adalah validitas yang diperalengan mengorelasikan alat
pengukur baru dengan alat pengukur yang sudah valid
4. Validitas rupaface validity

Validitas rupa adalah menunjukkan dari segi rupabghwa alat pengukur
tampaknya dapat mengukur apa yang hendak diukur.

Rianse dan Abdi, (2012: 167) pengujian validitdakiikan dengan menghitung
korelasi diantara masing-masing pernyataan dendgam ®tal. Untuk melihat
kelayakan butir-butir pertanyaan dalam kuesion@atldilakukan dengan digunakan
rumus korelasProduct Momentlari Pearson. Rumus korelasi tersebut adalah sebaga

berikut:

NYXY - (EXRXY) Rumus 32 KorelasiProduct Moment
J{N S CONNEY - (vyyy | SumberAnwar Sanusi (2012:122)

Thitung =

Keterangan: r = Koefisienkorelasi Pearson
X = Skor item pertanyaan
Y = Skor total item pertanyaan
N = Jumlah responden dalam pelaksanaan uji cabaimen
Selanjutnya dilakukan uji-t untuk masing-masingmitedengan persamaan

sebagai berikut:
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foo_mn-2 Rumus 3.3T Hitung
meng T A2 Sumber:Anwar Sanusi (2012:122)

Keterangan:

Thitung = Nilai Thitung

r Koefisien korelasi untuk masing-masitem/butir instrumen

n Jumlah responden
Kaidah keputusan:
1)  Jika Thiung< Trabelberarti tidak valid.

2)  Jika Thiung™> Traneberarti valid.

3.5.2.2. Uji Reliabilitas Data

Menurut (Ghozali, 2013:47) reliabilitas sebenaragalah alat untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indikator dalamalbali atau konstruk. Suatu
kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jeamabeseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten atau stabil dari waktu ke wakedaBgkan Arikunto, 2014:221)
reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa sesuasirumen cukup dapat
dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpal kirena instrument tersebut
sudah baik.

Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang lilzeendicobakan secara
berulang-ulang pada kelompok yang sama akan meifigitaslata yang samaakan

menghasilkan data yang sama dengan asumsi tiddkptar perubahanpsikologis
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terhadap responden. Secara prinsip reliabilitas ceramnkan konsistensi suatu
pengukuran. Reliabilitas yang tinggi menunjukkanhvia indikator-indikator
mempunyai konsistensi yang tinggi dalam mengukiabet latennya. Pengukuran
reliabilitas dilakukan dengan uji statistic cronbagpha. Suatu variabel dikatakan
reliabel apabila memberikan nilai Cronbach Alph@,&0.

Dalam uji reliabilitas ini penulis menggunakan rimionbach’s alphayaitu
metode untuk mencari reliabilitas internglinternal consistency), dengan

menganalisis reliabilitas alat ukur dari satu k&lngukuran, yaitu:

Rumus 34 Cronbach’s alpha

k S;
= [k — 1] [1 S, Sumber. Ghozali, (2013: 48)

Keterangan:

ri1 = Nilai reliabilitas

S; = Varians skor tiap item pertanyaan.
S; = Varians total.

k = Jumlah item pertanyaan.

Tabel 3.3Uji Reliabilitas

No Nilai Interval Kriteria

1 <0,20 Sangat Rendah
2 0,20 — 0,399 Rendah

3 0,40 — 0,599 Cukup

4 0,60 — 0,799 Tinggi

5 0,80 -1,00 Sangat Tinggi

Sumber: Wibowo (2012: 52)
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3.5.3. Uji Asumsi Klasik
Untuk memperoleh hasil regresi linear yang baik andigunakan uji asumsi
klasik. Pada bagian ini akan dibahas berbagai pemgpersyaratan analisis seperti

uji normalitas, uji multikolinearitas, uji hetercsastisitas dan uji autokorelasi.

3.5.3.1. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah aalaodel regresi, kedua
variabel bebas maupun terikat mempunyai distribnermal atau setidaknya
mendekati normal (Ghozali, 2013:160).
1. Analisis grafik

Ghozali, (2013:163) pada prinsipnya normalitas atladideteksi dengan
melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagdasl grafik atau dengan melihat
histogram dari residualnya. Dasar pengambian kepatwya adalah:

a. Jika data (titik) menyebar disekitar garis diagosh@h mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan paistribusi normal,
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

b. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atak tidengikuti arah garis
diagonal atau garfik histogram tidak menunjukkatapdistribusi normal,
maka model regrsi tidak memenuhi asumsi normalitas.

2.  Analisis statistik
Ghozali, (2013:163) uji normalitas dengan grafikpatamenyesatkan kalau

tidak hati-hati, secara visual kelihatan normalgted secara statistik bisa sebaliknya.
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Oleh sebab itu untuk menghindari kesalahan yanggkinnterjadi, maka uji
normalitas dalam penelitian ini juga akan dilakuk@ngan analisis statistik.

Ghozali, (2013:32) berpendapat bahwa untuk mendietekkmalitas data dapat
juga dilakukan dengan ugiolmogorov-smirnovCaranya adalah menentukan terlebih
dahulu hipotesis pengujian yaitu:

HO : Data residual terdistribusi normal, apabitaaitailed >0 = 0.05

Ha : Data residual tidak terdistribusi normal, dfzabig 2-tailed <o = 0.05

3.5.3.2. Uji Multikolonieritas

Ghozali, (2013:105) uji multikolinearitas bertujuamtuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya korelasi antar baribebagindependen)Karena
model regresi yang baik seharusnya tidak terjadielksi di antara variabel
independen. Model regresi yang baik seharusnyé tidgadi korelasi diantara
variabel bebas. Multikolinearitas dapat dilihatidd) nilai tolerancedan lawannya
(2) Variance Inflation Factor(VIF). Kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel
bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebasyh. Tolerancemengukur
variabilitas variabel bebas yang terpilih yang kid#ijelaskan oleh variabel bebas
lainnya. Jadi, nilatoleranceyang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi, rkare
VIF = 1/Tolerance). Nilaicut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya

multikolinearitas adalah nildolerance 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10.
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3.5.3.3. Uji Heteroskedastisitas

Ghozali, (2013:139) uji heteroskedastisitas bedmju untuk menguji
apakahdalam model regresi terjadi ketidaksamaanansardari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain, jika varians daiduel satu pengamatan ke
pengamatan lain berbeda maka disebut heteroskatistiUji heteroskedastisitas
adalah untuk menguji apakah dalam model regrgsidieketidaksamaan varians dari
residual satu pengamatan ke pengamatan yang leanvdrians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebubdkedastisitas dan jika
varians berbeda disebut heteroskedstisitas. Moelplesi yang baik adalah yang
homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedi@stis

Wibowo, (2012:93) pengujian heteroskedastisitasdegpat menggunakan uji
park gleyseryaitu dengan meregresikan nilai logaritma natdeal residual kuadrat
(Lne®) dengan variabel independeni@an X). Uji ini dilakukan dengan cara
meregresikan antara variabel independen denganabimlutresidualnya. Jika nilai
signifikansi antara variabel independen denganlabsesidual lebih dari 0,05 maka
tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. Kritpeiagujian adalah sebagai berikut:

Ho: Tidak ada gejala heteroskedastisitas

Ha: Ada gejala heteroskedastisitas

Ho: Diterima bila Signifikansi > 0,05 berarti tidédrdapat heteroskedastisitas

dan Ho ditolak bila Signifikansi < 0,05 yang beraterdapat

heteroskedastisitas.
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3.5.4. Uji Hipotesis

Sanusi, (2012: 9) uji hipotesis dalam penelitiarmenggunakan teknik regresi.
Metode yang digunakan adalah metode regresi limeaanda yang digunakan untuk
meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) \ergdpendenkgiterium), bila
dua atau lebih variabel independen sebagai faktediktor dimanipulasi (dinaik
turunkan nilainya).

Penelitian ini menggunakan regresi linear bergakdaena data dalam
penelitian ini menguji pengaruh 3 variabel indepanterhadap 1 variabel dependen.
Penulis bermaksud untuk menguji pengaruh dari baliamdependen presepsi citra
merek, kepercayaan dan kualitas pelayanan terheaiggdoel dependen yaitu minat

beli ulang.

3.5.4.1. Analisis Regresi Linear Berganda

Sugiyono, (2012: 277) regresi linear berganda pddsarnya merupakan
perluasan dari regresi linear sederhana, yaitu meah jumlah variabel bebas yang
sebelumnya hanya satu menjadi dua atau lebih wrdmbas. Analisis regresi linear
berganda dilakukan dengan menggunakan statistikkudata yang memerlukan
pengukuran. Analisis ini bertujuan untuk mengetgtengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Untuk menguji peng@ryua) atau lebih variabel
independen terhadap satu variabel dependen dirayatalengan rumus sebagai

berikut.
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Analisis regresi berganda merupakan regresi lidengan menggunakan
sebuah variabel terikat (Y) dihubungkan dengan ataa lebih variabel bebas i(X

X2 X3) persamaan dari regresi linier berganda adalah aebagkut:

Rumus 35 Analisis Regresi
Y = o + BiX1 + PoXo + PsX3 + € Sumber. Sugiyono, (2012: 277)

Keterangan:

Y :variabel Minat Beli Konsumen

Bl : koefisien regresi variabel Harga

B2 : koefisien regresi variabel Promosi

B2 : koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan
X1 :variabel Harga

X2 :variabel Promosi

X3 :variabel Kualitas Pelayanan

a : Nilai Konstanta

e : variabel pengganggu/eror

3.5.4.2. Uji Koefisien Determinasi (R

Ghozali (2013: 97) uji koefisien determinaaidjustedR?) dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar variabel dependen dae#sicaan oleh variabel
independen. Nilai koefisien determinaatljustedR?) adalah di antara nol dan satu.

Persamaan regresi linear berganda semakin baiklapalai koefisien determinasi
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(R?) semakin besar (mendekati 1) dan cenderung meminglainya sejalan dengan
peningkatan jumlah variabel bebas.
Dalam tabel ANOVA, nilai koefisien determinasi3Rlihitung dengan rumus

berikut:

» _ SSR Rumus 3.6Uji R?
~ssT Sumber : Anwar Sanusi (2011:136)

Dalam praktiknya, nilai koefisien determinasi yagigunakan untuk analisis
adalah nilai R yang telah disesuaikanRjdjusted) yang dihitung dengan

menggunakan rumus berikut:

R2, = 1-(1-R)"L Rumus 37 R® Adjusted
adjusted n-k Sumber : Anwar Sanusi (2011:136)

Keterangan:

TSS = Keragaman total

SSE = Keragaman kesalahan

SSR = Keragaman regresi (SS Total — SSE)
k  =jumlah variabel bebas

n = jumlah pengamatan (sampel)

3.5.4.3. Uji Tanda (Sign Test)
Menurut (Sanusi, 2012:146) uji t dapat digunakatukimengevaluasi efek dari

suatu kegiatan yang menggunakan perlakuan tertémdlalui perlakuan tersebut
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juga ada kalanya tidak dapat diukur, tetapi hanarikan tanda posisif atau negatif
pada hasil yang diperoleh terhadap suatu perlakuan.

Hipotesis nol (Ho) yang hendak diuji adalah apaga&itu parameter (bi) sama
dengan nol atau hipotesis arternatif (Hi) paramstetu variabel tidak sama dengan
nol (Sanusi, 2012:147). Pengujian ini dilakukan ukntmengetahui signifikansi
pengaruh variabel bebas secara individpatsial) terhadap variabel terikat. Bentuk
pengujiannya adalah sebagai berikut:

HO : Bi <0, artinya secara parsial tidak terdapat pengganly positif dansignifikan
dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

H1: Bi > 0, artinya secara parsial terdapat pengarulg yasitif dan signifikan dari
variabel bebas terhadap variabel terikat.

Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagailerik
a. HO diterima jika thitung ttabel pada = 5% atau sigt o (0,05)

b.  Haditolak jika thitung > ttabel pada= 5% atau sig.t « (0,05

Uji signifikansi terhadap masing-masing koefisieagresi diperlukan untuk
mengetahui signifikan tidaknya pengaruh dari maswaging variabel bebas (X
terhadap variabel terikat (). Berkaitan denganihialuji signifikansi secara parsial
digunakan untuk menguiji hipotesis penelitian. Ladgkangkah uji t adalah sebagai
berikut:

1. Merumuskan hipotesis nol dan hipotesis alternatif.

Ho:b =0

Hlih;ﬁo



55

2. Menghitung nilai t dengan menggunakan rumus:

t=2i Rumus 38Uji T
Sby Sumber : Ghozali, (2013: 98)

3. Membandingkan nilaifung dengan nilaidne yang tersedia pada taraf nyata

4. Tertentu, misalnya 1%; dfouf2; n — (k+1)).

5.  Mengambil keputusan dengan kriteria berikut.
a. Jika —tabel< thitung < trabei Maka H diterima
b. Jika hitung< -travel AtAU fiung™> tabei Maka H ditolak
c. Jika nilai Pr> o = 1%; maka K diterima

d. Jika nilai Pr <o = 1%; maka K diterima

3.5.4.4. Uji F (Secara simultan)

Ghozali, (2013: 98) uji F adalah uji yang dilakukartuk menguji model secara
keseluruhan, melihat keterkaitan variabel bebasaraedersama-sama dalam
mempengaruhi variabel terikat. Hipotesis nol (Hahg hendak diuji adalah apakah
semua parameter dalam model sama dengan nol, giatedis alternatifnya (Hi)
tidak semua parameter secara simultan sama deogan n

Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah semasaabel bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh seacardtan (serempak) terhadap
variabel terikat. Bentuk pengujiannya adalah selagyakut:

HO: B1 =p2 = 0, artinya secara serempak tidak terdapat pehgang positif dan

signifikan dari variabel bebas terhadap varialbéae
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Ha: Minimal satupi # O, artinya secara serempak terdapat pengaruh pasigf
dan signifikan dari variabel bebas terhadap vatitgviat.
Kriteria pengambilan keputusan adalah sebagai terik

a. HoOditerima jika Fhitung Ftabel pada = 5%

b. Haditolak jika Fhitung > Ftabel pada 5%
Untuk menguji kebenaran hipotesis alternatif diked uji F dengan rumus

sebagai berikut:

F=R%/(k-1) Rumus 39 Uji F
(1-R2)/(n—k) Sumber: Ghozali, (2013: 98)
Keterangan :
F = Nilai F hitung
R2 = Koefisien determinasi
k = Jumlah variabel
n = Jumlah pengamatan (ukuran sampel).

Mengambil keputusan apakah model regresi lineagareta dapat digunakan
atau tidak sebagai model analisis. Dengan mengagunklteria berikut ini, jika ki
ditolak maka model dapat digunakan karena, baikaraes maupun tanda (+/-)
koefisien regresi dapat digunakan untuk memprediksubahan variabel terikat
akibat perubahan variabel bebas. Uji ini digunaktatuk menguji hipotesis sebagai
berikut:

Ha: Citra merek, kepercayaan, dan kualitas pekya®PT Anugerah Avava

Cemerlang berpengaruh terhadap minat beli konsumen.
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Ho: Citra merek, kepercayaan, dan kualitas pelaya®T Anugerah Avava
Ccemerlang tidak berpengaruh terhadap minat bakkmen.
Kriteria pengambilan keputusan mengikuti aturankioér
a. Jika Fiung=< Ranei maka H diterima.
b. Jika Fiung™> Ranei maka H diterima ditolak.
c. Jika nilai Pr> o = 1%; maka K diterima.

d. Jika nilai Pr <o = 1%; maka kiditolak.

3.6. Lokasi dan Jadwal Penelitian
3.6.1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada konsumen yang memtiedt pesawat di PT
Anugerah Avava Cemerlang secara tunai. Selanjyieyalis jelaskan secara singkat

di bawah ini.

3.6.1.1. Profil Perusahaan

Berikut adalah profil atau data singkat perusahgang menjadi objek

penelitian:

Nama Perusahaan :PT ANUGERAH AVAVA CEMERLANG BATAM
Alamat : Kompek. Jodoh Marina, Avava Mall Lantaidaa No 11A,
Batam.

TeleponFax : 0778 — 450 008
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Email : avavatours@gmai.com
Website : www.avavatours.com
Bidang :Tour and Travel

3.6.1.2. Sejarah Singkat Perusahaan

PT Anugerah Avava Cemerlang adalah sebuah perasafeng bergerak di
bidangtour and travel Perusahaan ini juga beroperasi di banyak laydesheda
yang mencakup akomodasi, tiket, aktivitas terkaitjgtan tour dan travel, baik di
dalam negeri maupun internasional.

Selain itu, perusahaan ini juga diperluas untuk beertu klien kami dengan
mengatur paket wisata khusus untuk perusahaan amatald keperluan pribadi yang
mencakup mengoordinasikan masalah perjalanan sepenerbangan, bantuan
pengurusan visa, kegiatan rekreasi, wisata daaggnhn penanganan darat dan
lainnya.

PT Anugerah Avava Cemerlang didirikan oleh BapaklMeArianto pada 31
Mei 2016. Perusahaan ini memulai bisnisnya sebagain travel dimulai dari
penjualan tiket penerbangan berbagai maskapai leépértiLion Air, Batik Air,
Garuda Indonesia, Citilink, Sriwijaya, dan penerlgan internasional seperti Scoot,
Air Asia, Wings Airdan lainnya. penjualan tiket kapal Pelni, pengamugsa,hotel
voche, attractions ticketSingapura dan Malaysia. Tidak hanya itu, perusalaga
bekerjasama dengan Kantor Pos Indonesia dalanayahdn transaksi pembayaran

seperti pembayaran listrik (PLN), air (ATB), peréeitan (Adira, BAF, dsb).
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3.6.2. Jadwal Penelitian
Penelitian ini disesuaikan dengan jadwal dengangomepulkan data, dari
bulan September 2019 sampai dengan bulan Janwgyi 20

Tabel 3.4Jadwal Penelitian

September| Oktober November | Desember Januari
2019 2019 2019 2019 2020
1(2|13/4|1|2|3|4(1]2[3(4|1|2|3|4]|1|2|3|4
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