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ABSTRAK 

 

 

PENGARUH SERVICE QUALITY, CONSUMER TRUST, DAN 

WORD OF MOUTH TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN 

LAYANAN BIMBINGAN BELAJAR GANESHA OPERATION 

BANDAR LAMPUNG 

 

 

OLEH 

 

BESTYAN BENHAMMED ZIDDAN 

 

 

Jasa bimbingan belajar di Indonesia sangat diminati oleh konsumen yang 

disebabkan oleh tingkat persaingan akademik yang tinggi. Dalam proses 

pemilihan bimbingan belajar konsumen memperhatikan beberapa aspek. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service Quality, 

Consumer Trust, dan Word of Mouth terhadap Keputusan Penggunaan 

Layanan Bimbingan Belajar Ganesha Operation Bandar Lampung. Jenis 

penelitian menggunakan explanatory research dengan pendekatan 

kuantitatif. Populasi penelitian siswa kelas 3 Sekolah Menengah Atas 

(SMA) dan alumni bimbingan belajar Ganesha Operation Bandar Lampung. 

Sampel menggunakan teknik non-probability sampling dengan pendekatan 

purposive sampling dan accidental sampling dengan 100 responden 

menggunakan SPSS 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

simultan variabel service quality, consumer trust, dan word of mouth 

berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. Secara parsial 

varaibel consumer trust dan word of mouth berpengaruh positif signifikan 

terhadap keputusan pembelian, namun variabel service quality tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Untuk perkembangan 

penelitian selanjutnya, perkuat kembali word of mouth dan consumer trust 

melalui testimoni alumni, meningkatkan service quality untuk relasi dan 

loyalitas, serta menggunakan consumer trust sebagai variabel mediasi dan 

mengkaji perilaku konsumen pasca pembelian. 

 

Kata Kunci:  Service Quality, Consumer Trust, Word Of Mouth, 

Keputusan Pembelian, Bimbingan Belajar 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT 

 

 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, CONSUMER TRUST, 

AND WORD OF MOUTH ON DECISIONS TO USE GANESHA 

OPERATION TUTORING SERVICES BANDAR LAMPUNG 

 

 

BY 

 

BESTYAN BENHAMMED ZIDDAN 

 

 

Tutoring services in Indonesia are in high demand by consumers due to the 

high level of academic competition. In the process of choosing tutoring, 

consumers pay attention to several aspects. This study aims to determine the 

effect of Service Quality, Consumer Trust, and Word of Mouth on the 

Decision to Use Tutoring Services Ganesha Operation Bandar Lampung. 

This type of research uses explanatory research with a quantitative 

approach. The research population was 3rd grade high school students and 

alumni of Ganesha Operation tutoring in Bandar Lampung. The sample 

used non-probability sampling techniques with purposive sampling and 

accidental sampling approaches with 100 respondents using SPSS 27. The 

results showed that simultaneously the service quality, consumer trust, and 

word of mouth variables had a significant positive effect on purchasing 

decisions. Partially, the variables of consumer trust and word of mouth have 

a significant positive effect on purchasing decisions, but the service quality 

variable has no effect on purchasing decisions. For the development of 

further research, strengthen word of mouth and consumer trust through 

alumni testimonials, improve service quality for relationships and loyalty, 

and use consumer trust as a mediating variable and examine post-purchase 

consumer behavior. 

 

Keywords: Service Quality, Consumer Trust, Word Of Mouth, Purchase 

Decision, Tutoring 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Jasa pendidikan bimbingan belajar di Indonesia saat ini sangat diminati oleh 

konsumen. Sekolah tidak lagi menjadi satu-satunya tempat siswa untuk 

menambah wawasan akademik yang dibimbing langsung oleh tenaga 

pengajar kompeten, akan tetapi dapat melalui pendidikan nonformal. 

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2005 Pasal 1 

menjelaskan pendidikan nonformal adalah jalur pendidikan di luar 

pendidikan formal yang dapat dilaksanakan secara terstruktur dan 

berjenjang. Pendidikan nonformal salah satunya adalah lembaga bimbingan 

belajar (Bimbel). Siswa bisa mendapatkan pendidikan nonformal dengan 

mengikuti pembelajaran di tempat penyedia jasa atau lembaga bimbingan 

belajar. Bimbingan belajar merupakan suatu kegiatan belajar mengajar yang 

bertujuan untuk meningkatkan prestasi siswa dan siswi yang dilakukan di 

luar lembaga pendidikan formal (Sumarto et al., 2020). 

 

Penggunaan layanan bimbingan belajar di luar aktivitas sekolah (pendidikan 

formal) ini disebabkan oleh tingkat persaingan yang lebih tinggi dan standar 

penilaian yang tiap tahun berubah mengarah lebih baik. Hakikatnya, setiap 

anak mempunyai hak yang sama untuk memiliki kesempatan meraih hasil 

akademik yang baik, namun karena daya tangkap anak dan potensi yang 

berbeda-beda sekolah kurang mampu menjangkau keseluruhan siswa yang 

mengikuti proses pembelajaran dan banyak dipengaruhi oleh kondisi yang 

berbeda (Gafi et al., 2023). 

 

Kebutuhan tentang potensi yang perlu dikembangkan dan peranan orang tua 

dalam mendukung pembelajaran anaknya menghadirkan banyak layanan 
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dan lembaga pendidikan yang menyediakan kursus, seperti kursus bahasa, 

matematika, fisika, robotik, komputer, dan bimbingan belajar lainya. 

Prayitno & Atni (1999) mengatakan bahwa salah satu bentuk layanan 

penting yang diberikan oleh sekolah adalah bimbingan belajar. Bimbingan 

belajar yang baik dapat menjauhkan siswa dari kegagalan (Nisa et al., 2021). 

 

Lembaga pendidikan informal adalah salah satu industri yang cukup 

berkembang pada saat ini. Proses pemberian dukungan oleh guru kepada 

siswa dalam menciptakan suasana belajar yang kondusif dan 

mengembangkan kemampuan siswa sehingga mereka dapat menghindari 

dan mengatasi kesulitan belajar yang mungkin mereka hadapi guna 

mencapai hasil belajar yang optimal merupakan arti dari bimbingan belajar 

(Suherman, 2019). 

 

 

Gambar 1. 1 Lembaga Bimbel di Indonesia Terdaftar Kemendikbud Ristek 

2023 

Sumber: Data Pendidikan Kemendikbud Ristek (2023) 
 

Pada tahun 2023 tercatat dari 37 provinsi di Indonesia lebih dari 11.000 

lembaga bimbingan belajar telah terdaftar di Kemendikbud Ristek. Provinsi 
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Lampung termasuk dalam 10 besar jumlah lembaga bimbingan belajar 

terbanyak di Indonesia dengan 329 lembaga yang telah terdaftar dari 37 

provinsi. Layanan bimbingan belajar di Lampung sangat berkembang 

khususnya di pusat Ibukota Lampung, yaitu Bandar Lampung. Banyaknya 

lembaga yang menyediakan bimbingan belajar di Bandar Lampung seperti 

Ganesha Operation, Prosus Inten, Nurul Fikri, Bimbel Al-Qolam, Bimbel 

Primagama, Alvaro Bimbel, dan bimbingan belajar lainnya. Bimbingan 

belajar terbesar di kota Bandar Lampung adalah Ganesha Operation. 

 

Ganesha Operation (GO) merupakan salah satu bimbingan belajar tatap 

muka yang sudah berbasis teknologi online yang tersebar di berbagai kota 

di Indonesia. Ganesha Operation berdiri sejak tahun 1984 tepatnya pada 

tanggal 2 Mei dan kini telah berhasil membantu 50.000 lebih siswa untuk 

lulus ke Perguruan Tinggi Negeri (PTN) dan Perguruan Tinggi Kedinasan 

(PTK) di Indonesia dan termasuk 2.500 lebih diterima di kedokteran pada 

tahun 2024. Menjadi bukti bahwa Ganesha Operation merupakan salah    

satu bimbingan belajar terbaik dan terbesar se-Indonesia 

(ganeshaoperation.com, 2024). 786-104/UN26.33/TU.00.08/2025 

 

Tabel 1. 1 Lulusan Bimbel GO di Beberapa Universitas di Indonesia 2024. 

Universitas di Indonesia Alumni Bimbel GO 

ITB (Institut Teknologi Bandung) 1.208 

UI (Universitas Indonesia) 1.488 

UGM (Universitas Gadjah Mada) 2.474 

UB (Universitas Brawijaya) 1.317 

IPB (Institut Pertanian Bogor) 1.215 

ITS (Institut Teknologi Sepuluh Nopember) 1.659 

Unpad (Universitas Padjadjaran) 1.715 

Undip (Universitas Diponegoro) 2.652 

USU (Universitas Sumatera Utara) 1.236 

Unnes (Universitas Negeri Semarang) 1.181 

UNS (Universitas Sebelas Maret) 1.715 

Unhas (Universitas Hasanuddin) 624 

 Sumber : ganeshaoperation.com (2024) 
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Gambar 1. 2 Dashboard Pencapaian Ganesha Operation 2024 

Sumber: ganeshaoperation.com (2024) 

 

Tabel 1.1 dan gambar 1.2 merupakan bukti dari kualitas lembaga bimbingan 

belajar Ganesha Operation dan akan terus bertambah tiap tahunnya sejalan 

dengan kelulusan siswa bimbingan belajar di beberapa universitas dan 

kedinasan di Indonesia. Ganesha Operation telah meraih 4 rekor muri pada 

2022 dan 2024 sebagai bimbel terlama, bimbel pertama pendidikan e-sport, 

lokasi terbanyak se-Indonesia yang dikelola terpusat, dan lulusan siswa 

terbanyak ke PTN dan PT Kedinasan se-Indonesia (ganeshaoperation.com, 

2024). Ganesha Operation telah memiliki lebih dari 128 ribu followers di 

Instagram dan 179 ribu subscribers di Youtube, tercatat hingga saat ini 

Ganesha Operation kini telah memiliki cabang di 272 kota di Indonesia 

termasuk Provinsi Lampung (liputan6.com, 2024).  

 

Ganesha Operation di Lampung memiliki cabang di empat kabupaten/kota, 

yaitu Bandar Lampung, Metro, Kotabumi, dan Pringsewu, dengan total 14 

unit cabang yang tersebar di wilayah tersebut, dan unit terbanyak berada 

dikota Bandar Lampung. Pada tahun 2023, dari total 1.903 siswa, sebanyak 

1.716 berhasil diterima di perguruan tinggi yang mereka impikan, 

persentase keberhasilan siswa Ganesha Operation dalam memasuki 

perguruan tinggi mencapai 90%  (lampost.co, 2023). Tercatat di kota Bandar 

Lampung, outlet Ganesha Operation sudah tersebar hampir di berbagai titik. 

Tempat yang strategis dan dekat dengan sekolah di Bandar Lampung 

memudahkan konsumen untuk mengakses outlet Ganesha Operation,  
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terhitung saat ini terdapat 8 total outlet yang ada di Bandar Lampung yang 

tersebar sebagai berikut. 

 

Tabel 1. 2 Outlet Ganesha Operation di Bandar Lampung 2024 

Outlet GO  Alamat 

Sultan Agung 44A Jln. Sultan Agung No. 44A-45 (Way Halim) 

Antasari 84  Jalan Pangeran Antasari No. 84 

Cokroaminoto 86 Jln. H.O.S. Cokroaminoto No. 86 

Teuku Umar 41  Jl. Teuku Umar No. 40 (Kedaton) 

Panjaitan 19  Jalan D.I. Panjaitan No. 19 

Sudirman 25  Jalan Jenderal Soedirman No. 25 

Z.A. Pagar Alam 21 Jln. Pagar Alam No. 21, Gedung Meneng, Rajabasa 

Z.A Pagar Alam No 133 Jln. Z.A Pagar Alam No. 133 

Sumber : ganeshaoperation.com (2024) 

 

Produk 1 tahun yang ditawarkan lembaga bimbingan belajar Ganesha 

Operation pada outlet di Bandar Lampung terdiri dari 6 program yaitu 

sekolah dasar, sekolah menengah pertama, sekolah menengah atas, sekolah 

menengah kejuruan, ujian mandiri, dan gapyear. Pertanggal 18  November 

2024, banyaknya siswa yang mengikuti Ganesha Operation pada outlet Z.A. 

Pagar Alam 21 sebanyak 773 siswa. Siswa-siswi SMA khusunya kelas 3 

SMA dihadapi oleh banyak ujian yaitu Sumatif Tengah Semester (STS), 

Sumatif Akhir Semester (SAS), Latihan Ujian Sekolah (LUS), Ujian 

Sekolah (US), ditambah dengan seleksi nasional dan mandiri masuk 

perguruan tinggi negeri, swasta, dan kedinasan, membuat siswa kelas 3 

SMA perlu persiapan yang matang dibidang akademik. 

 

 

Gambar 1. 3 Siswa SMA Bandar Lampung Umur 16-18 Tahun 

Sumber: data.kemendikbud.go.id (2023) 
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Data Kemendikbud pada tahun 2022, jumlah siswa kelas 3 SMA dengan 

rentang umur 16-18 tahun di Bandar Lampung sebanyak 7095 siswa yang 

sedang menempuh pendidikan dan mengalami peningkatan pada tahun 2023 

yaitu sebanyak 7529 siswa (data.kemendikbud.go.id, 2023). Banyaknya 

pesaing untuk ke jenjang perguruan tinggi, baik dari kota Bandar Lampung 

maupun dari luar kota menyebabkan siswa perlu bantuan dari lembaga 

bimbingan belajar dan dapat mempermudah siswa kelas 3 dalam 

menghadapi berbagai ujian dan seleksi masuk perguruan tinggi. Salah satu 

produk yang ditawarkan oleh bimbingan belajar Ganesha Operation adalah 

program (tingkat kelas) SMA dan khususnya kelas 3 diberikan materi untuk 

persiapan seleksi masuk perguruan tinggi dan nantinya jika siswa belum 

mendapatkan perguruan tinggi impiannya, bisa mendapatkan persiapan lagi 

untuk seleksi perguruan tinggi lainnya.  

 

Lembaga bimbingan yang banyak menyebabkan lebih bervariasinya pilihan 

siswa sebagai konsumen untuk memilih layanan bimbingan belajar terbaik. 

Hal ini yang menyebabkan tingkat persaingan antar lembaga menjadi lebih 

ketat. Menurut Kotler & Keller (2016) bagaimana kelompok, organisasi, 

maupun individu dalam memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana 

jasa, barang, pengalaman atau ide guna memenuhi kepuasan keinginan dan 

kebutuhan mereka, merupakan keputusan pembelian. Pengambilan 

keputusan pembelian merupakan hal yang penting untuk diamati karena 

merupakan strategi marketing yang diterapkan perusahaan guna memiliki 

daya saing. Keunggulan daya saing suatu perusahaan dapat dilihat dari 

kualitas pelayanan yang diberikan (Wahono & Masykuroh, 2022).  

 

Hasil observasi singkat peneliti secara acak pada tangal 11 november sampai 

dengan 25 november 2024 kepada pengguna bimbingan belajar Ganesha 

Operation di Bandar Lampung untuk mengetahui keputusan akhir 

penggunaan layanan yaitu mereka berpendapat karena adanya rekomendasi 

dari teman, keluarga, dan guru, harga lebih terjangkau, kepercayaan akan 

pembelajaran untuk bekal ujian, outlet Ganesha Operation dekat dengan 
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rumah dan sekolah, kualitas tenaga pengajar. Hal ini menyebabkan 

pengguna lebih memilih lembaga bimbingan belajar Ganesha Operation. 

 

Abdillah & Rachmat (2023) menjelaskan tentang kualitas layanan yang dapat 

diartikan sebagai tingkat dari manfaat yang diinginkan dan kendali atas 

tingkat kesempurnaan. Pada perusahaan jasa, hal yang sangat disorot adalah 

kualitas dari pelayanannya, bimbingan belajar Ganesha Operation juga 

diperlukan kualitas layanan yang baik guna memberikan kenyamanan bagi 

para konsumen dan dapat membangun kepercayaan terhadap lembaga 

bimbingan belajar serta pengalaman penggunaan jasa. Kepercayaan 

konsumen menjadi salah satu kunci dalam berjalannya suatu perusahaan 

maupun lembaga bimbingan belajar karena menurut Gafi et al., (2023) 

memberikan layanan terbaik dengan memperhatikan aspek-aspek yang 

dapat mendorong pelanggan untuk membangun hubungan yang erat dan 

membangun kepercayaan kepada konsumen dengan lembaga bimbingan 

belajar. Kepercayaan konsumen yang dibangun dengan baik dari 

pengalamannya menggunakan jasa dan atas histori pencapaian yang telah 

diraih bimbingan belajar dapat membuat konsumen lebih loyal dalam 

menggunakan jasa bimbingan belajar. 

 

Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa keputusan pembelian 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kepercayaan terhadap penyedia 

layanan. Dalam hal ini, Ganesha Operation harus terus membangun dan 

mempertahankan kepercayaan tersebut untuk tetap bersaing di pasar. 

Penelitian Amilia & Usman (2021) menjelaskan ketika konsumen 

mendapatkan pengalaman yang baik, membuat ketertarikan melakukan 

repurchase (pembelian ulang) yang besar. Pengalaman yang baik membuat 

konsumen cenderung untuk membagikan pengalamannya dengan 

menginformasikan dan mempengaruhi orang lain untuk melakukan 

pembelian yang sama atau disebut word of mouth. Berkat komunikasi ini 

konsumen memberitahu tentang merek, kualitas, dan experience yang 

mereka dapatkan.  
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Tingginya tingkat persaingan dan kebutuhan akan layanan bimbingan 

belajar di Bandar Lampung yang kian meningkat diiringi dengan tingkat 

kelulusan yang tinggi, jika lembaga bimbingan belajar Ganesha Operation 

tidak memiliki daya saing akan ditinggalkan oleh konsumen karena tidak 

memiliki keunggulan. Jika suatu lembaga pendidikan tidak memiliki daya 

saing,  berarti lembaga pendidikan tersebut tidak memiliki kelebihan yang 

signifikan (Warits, 2023). Ganesha Operation perlu meningkatkan kualitas, 

kepercayaan, dan pengalaman citra yang baik untuk memenangkan 

persaingan tersebut. Hasil dari penelitian Silaban &  Rochdianingrum 

(2024) diketahui bahwa service quality memiliki pengaruh positif dan 

signifkan terhadap keputusan pembelian. Pada penelitian Faradila et al., 

(2024) menunjukkan bahwa consumer trust  memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Saputra & Ardani (2020) dalam 

penelitiannya terdapat pengaruh positif dan signifikan antara word of mouth 

terhadap keputusan pembelian. 

 

Celah pada penelitian sebelumnya atau research gap yang membuat 

penelitian ini dilakukan. Pada penelitian Alkafi (2016) populasi sampel riset 

sebelumnya terlalu kecil dan sempit hanya pengguna di satu cabang saja dan 

penelitian Kusnandang (2016) adalah belum ada penelitian yang meneliti 

tentang ketiga variabel secara bersama dan objek penelitian pada Ganesha 

Operation Bandar Lampung terbaru pada tahun 2016 namun tidak meneliti 

tentang keputusan penggunaan.  

 

Berdasarkan pada uraian di atas dan fenomena perkembangan lembaga 

pendidikan informal yang pesat, kebutuhan siswa-siswi khususnya SMA 

kelas 3 akan bimbingan belajar, serta banyaknya pilihan lembaga bimbingan 

belajar yang ada memiliki pengaruh pada keputusan konsumen pengguna 

layanan bimbingan belajar dan adanya kesenjangan antara pendidikan 

formal dan informal. Peneliti menggabungkan variabel service quality, 

consumer trust, dan word of mouth dengan mengangkat lembaga bimbingan 

belajar Ganseha Operation sebagai objek penelitian. Hal ini yang 
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menjadikan landasan serta ketertarikan peneliti melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Service Quality, Consumer Trust, dan Word of 

Mouth Terhadap Keputusan Penggunaan Layanan Bimbingan Belajar 

Ganesha Operation Bandar Lampung”.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, rumusan masalah dalam 

penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh service quality terhadap keputusan penggunaan 

layanan bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar Lampung? 

2. Bagaimana pengaruh consumer trust terhadap keputusan penggunaan 

layanan bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar Lampung? 

3. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap keputusan penggunaan 

layanan bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar Lampung? 

4. Bagaimana pengaruh secara simultan service quality, consumer trust, 

dan word of mouth terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan 

belajar di Ganesha Operation Bandar Lampung? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah, maka tujuan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap keputusan 

penggunaan layanan bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar 

Lampung. 

2. Untuk mengetahui pengaruh consumer trust terhadap keputusan 

penggunaan layanan bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar 

Lampung. 

3. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap keputusan 

penggunaan layanan bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar 

Lampung. 

4. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan service quality, consumer 

trust, dan word of mouth terhadap keputusan penggunaan layanan 

bimbingan belajar di Ganesha Operation Bandar Lampung. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang 

membutuhkan, diantaranya yakni: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini memiliki manfaat sebagai pengetahuan akademis tentang 

perilaku konsumen mengenai pengaruh service quality, consumer trust, 

dan word of mouth terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan 

belajar. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

informasi dan menambah pengetahuan mengenai pengaruh service 

quality, consumer trust, dan word of mouth terhadap keputusan 

penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi masukan untuk 

bimbingan belajar Ganesha Operation, supaya lebih mengetahui hal-

hal yang menjadikan konsumen dalam melakukan keputusan 

penggunaan layanan sehingga mampu meningkatkan profit 

perusahaan. Hasil penelitian ini juga diharapkan mampu menjadi 

referensi dan sumber informasi bagi para konsumen terkait faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian.



 
 

 
 

 

 

 

II. KAJIAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen merupakan proses yang sangat berkaitan dengan proses 

terjadinya pembelian. Keinginan dan kebutuhan konsumen yang beragam 

dan dapat berubah seiring waktu, dipengaruhi oleh berbagai faktor yang 

dapat mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Seorang pemasar harus 

memahami perilaku konsumen agar aktivitas pemasaran yang dilakukan 

dapat berlangsung dengan efektif dan efisien. Menurut Kotler & Keller 

(2015) disiplin ilmu yang mengkaji cara individu, kelompok, dan organisasi 

dalam memilih, membeli, menggunakan, serta memanfaatkan produk, 

layanan, ide, atau pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

mereka disebut perilaku konsumen (consumer behavior).  

 

Sheth & Mittal (2004) mengemukakan bahwa hasil keputusan untuk 

membeli, membayar, dan menggunakan produk dan jasa yang dilakukan 

pada aktifitas mental dan fisik oleh pengguna baik rumah tangga maupun 

bisnis merupakan perilaku konsumen. Penelitian Schiffman & Kanuk 

(2007) mendefinisikan bahwa perilaku konsumen merujuk pada analisis 

tentang bagaimana individu atau kelompok memilih, membeli, 

menggunakan, atau menghentikan penggunaan produk, layanan, ide, atau 

pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Konsumen 

sering dipengaruhi oleh faktor-faktor tertentu ketika membuat keputusan 

pembelian. Proses penilaian awal ini melibatkan berbagai aspek, termasuk 

harga, kualitas produk, kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen, maupun 

manfaat barang atau jasa. Menjadikan landasan utama bagi konsumen saat 

memilih antara berbagai opsi yang tersedia, oleh sebab itu perilaku 

konsumen memegang peran sentral dalam pengambilan keputusan mereka. 
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Definisi dari beberapa peneliti yang menjelaskan tentang perilaku konsumen 

dapat disimpulkan bahwa sebuah proses dimana konsumen membuat 

keputusan tentang apa yang ingin dibeli, digunakan, dan dikelola dari produk 

dan jasa guna memenuhi kebutuhannya dan mewujudkan hajatnya disebut 

dengan perilaku konsumen. 

 

2.1.1 Faktor Pembentuk Perilaku Konsumen 

Faktor terbentuknya perilaku konsumen menurut penelitian Kotler & Keller 

(2009) dibedakan menjadi tiga faktor, yaitu: 

a. Faktor Sosial 

Pengaruh faktor sosial seperti kelompok acuan, keluarga, serta status 

sosial.  Kelompok acuan memberikan norma dan panduan dalam memilih 

produk, sementara keluarga dapat membentuk preferensi dan kebiasaan 

belanja. Selain itu, status sosial menentukan gaya hidup dan pilihan 

konsumsi yang sesuai dengan posisi individu dalam masyarakat.  

b. Faktor Budaya 

Budaya memiliki pengaruh kuat pada perilaku konsumen, karena nilai-

nilai dan tradisi budayalah yang menentukan keinginan dan pola perilaku 

seseorang. Misalkan, preferensi warna dan simbolisme tertentu dalam 

suatu budaya bisa signifikan dalam proses pembelian dan pemakaian 

barang-barang. Perilaku konsumen dipicu oleh kebutuhan fungsional dan 

elemen-elemen budaya yang dominan. Contohnya seperti pembelian 

pakaian tradisional setiap daerah yang berbeda. 

c. Faktor Pribadi 

Faktor-faktor pribadi yang berperan pada perilaku konsumen meliputi 

usia, tahapan hidup, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup, kepribadian, 

dan konsep diri individual yang berperan dalam menentukan perilaku 

konsumen. 
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2.1.2 Jenis Perilaku Konsumen 

Empat tipe perilaku pembelian konsumen menurut Saleh & Said (2019) yang 

dipisahkan berdasar pada tingkat partisipasi pembeli dan tingkat perbedaan 

merek sebagai berikut. 

a. Habitual Buying Behavior (Perilaku Pembelian Kebiasaan) 

Tingkat keterlibatan konsumen yang rendah dalam proses pembelian serta 

minimnya perbedaan merek yang signifikan. Keterlibatan ini rendah 

karena produk yang ditawarkan biasanya murah dan sering dibeli. Proses 

pembelian dimulai dengan kepercayaan terhadap merek yang terbentuk 

melalui pemahaman yang bersifat pasif, kemudian dilanjutkan dengan 

perilaku pembelian, dan sapat diakhiri dengan evaluasi. Pemasar dapat 

memanfaatkan harga dan promosi penjualan untuk mendorong konsumen 

mencoba produk. Iklan sebaiknya menyoroti beberapa poin penting dan 

menggunakan simbol serta gambar visual yang mudah diingat dan dapat 

dihubungkan dengan produk tersebut. Kampanye iklan harus fokus pada 

pengulangan pesan-pesan singkat. Media yang paling efektif untuk 

digunakan adalah televisi, karena merupakan saluran dengan keterlibatan 

rendah yang sesuai untuk pemahaman pasif. 

b. Complex Buying Behavior (Perilaku Pembelian Rumit) 

Konsumen cenderung terlibat dalam proses pembelian yang kompleks 

ketika mereka memiliki keterlibatan tinggi dan menyadari adanya 

perbedaan yang jelas antara berbagai merek. Situasi ini biasanya terjadi 

pada produk yang mahal, jarang dibeli, memiliki risiko tinggi, dan sangat 

mencerminkan identitas pribadi. Umumnya konsumen tidak memiliki 

pengetahuan yang cukup tentang kategori produk tersebut, sehingga 

mereka perlu melakukan banyak pembelajaran. 

c. Variety Seeking Buying Behavior (Perilaku Pembelian Mencari Variasi) 

Beberapa situasi pembelian ditandai oleh rendahnya keterlibatan 

konsumen meskipun terdapat perbedaan yang jelas antar merek. Kondisi 

ini memungkinkan konsumen sering berpindah-pindah merek. Proses 

pembelian dimulai ketika konsumen memiliki kepercayaan terhadap 

produk, memilih merek tanpa melakukan evaluasi mendalam, dan 
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kemudian menilai produk saat mengonsumsinya. Pada pembelian 

berikutnya, konsumen mungkin memilih merek yang berbeda untuk 

variasi, bukan karena ketidakpuasan terhadap produk sebelumnya. 

Pemimpin pasar akan menerapkan strategi untuk mendominasi rak 

penjualan, mencegah kekurangan stok, dan secara rutin mensponsori iklan 

untuk menjaga ingatan konsumen. 

d. Dissonance-Reducing Buying Behavior (Perilaku Pembelian Pengurang 

Disonasi) 

Konsumen bisa sangat terlibat dalam proses pembelian disaat tertentu, 

walaupun tidak melihat banyak perbedaan di antara berbagai merek. 

Tingkat keterlibatan yang tinggi umumnya terkait dengan produk yang 

mahal, langka, dan berisiko. Mereka akan berjalan-jalan untuk 

mengetahui opsi yang tersedia, tapi akhirnya membeli dengan relatif cepat 

dan sering kali bereaksi atas harga atau kenyamanan belanja. Setelah 

transaksi, konsumen mungkin mengalami ketidakseimbangan internal 

yang timbul dari observasi gangguan-ganguan produk maupun kabar 

positif dari produk lainnya. Mereka menjadi lebih peka terhadap 

informasi yang memperkuat keputusan pembelanjaan mereka. 

 

2.1.3 Model Perilaku Konsumen 

Model ini menggambarkan langkah-langkah yang dilalui konsumen dalam 

menentukan pilihan dan berbagai elemen yang berperan dalam keputusan 

tersebut, juga menjelaskan bagaimana konsumen mengambil keputusan saat 

membeli barang atau jasa yang akan mereka gunakan, serta faktor-faktor 

yang memengaruhi proses tersebut. Menurut Kotler & Keller (2016) model 

perilaku konsumen sebagai berikut: 
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Gambar 2. 1 Model Perilaku Konsumen 

Sumber: Kotler & Keller (2016) 

 

Diketahui pada gambar 2.1 bahwa stimulasi eksternal, termasuk produk dan 

layanan, komunikasi, harga, dan distribusi, serta faktor lain seperti politik, 

ekonomi, budaya, dan teknologi, dapat mempengaruhi preferensi konsumen 

sebelum membuat pembelian atas sebuah produk melalui identifikasi 

masalah, pencarian informasi, seleksi alternatif, keputusan pembelian, dan 

perilaku pasca-pembelian, oleh sebab itu para marketer harus memahami 

kebutuhan konsumen yang akan mempengaruhi keputusan pembeliannya. 

 

Penempatan variabel pada kajian ini dalam model perilaku konsumen yaitu 

pada variabel service quality terdapat dalam stimulus pemasaran, varaibel 

consumer trust terdapat pada psikologi konsumen, dan variabel word of 

mouth terdapat pada perilaku pasca pembelian dalam proses keputusan 

pembelian, dan variabel keputusan pembelian terdapat dalam proses 

keputusan pembelian. Berdasarkan hal tersebut peneliti menggunakan grand 

theory perilaku konsumen.  
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2.2 Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian menurut Tjiptono (2016) adalah salah satu aspek 

penting dalam perilaku konsumen. Perilaku konsumen mencakup tindakan 

yang terlibat secara langsung dalam usaha untuk memperoleh dan memilih 

produk serta layanan, termasuk proses pengambilan keputusan yang terjadi 

sebelum dan sesudah tindakan tersebut. Schiffman & Kanuk (2008) 

menjelaskan keputusan dapat diartikan sebagai pilihan antara dua atau lebih 

alternatif, jika konsumen tidak memiliki pilihan, maka itu bukanlah suatu 

pengambilan keputusan. Kotler & Keller (2017) menjelaskan bahwa proses 

keputusan pembelian dimulai ketika pembeli menyadari adanya kebutuhan 

(problem recognition), yaitu saat mereka menyadari perbedaan antara kondisi 

yang ada dan kondisi yang diinginkan. Swastha & Irawan (2013) 

menambahkan bahwa keputusan pembelian melibatkan pemahaman 

konsumen tentang keinginan dan kebutuhan terhadap suatu produk, dengan 

mempertimbangkan sumber informasi yang ada, menetapkan tujuan 

pembelian, serta mengidentifikasi alternatif yang tersedia, sehingga 

menghasilkan keputusan untuk membeli yang disertai dengan perilaku pasca 

pembelian. 

 

Kesimpulan dari berbagai definisi bahwasannya perilaku konsumen 

mencakup aktivitas fisik dan mental dari konsumen, baik individu maupun 

bisnis, yang melibatkan proses mendapatkan, menggunakan, dan 

menghentikan penggunaan produk, layanan, ide, atau pengalaman tertentu. 

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh perilaku konsumen itu sendiri. Pola 

perilaku konsumen saling terkait satu sama lain, terutama dalam hal 

keputusan pembelian. Konsumen mengumpulkan informasi terkait barang 

atau jasa sejenis, kemudian membandingkan dan memilih mana yang terbaik 

sebelum akhirnya memutuskan untuk membeli barang atau jasa yang 

dianggap paling sesuai dengan kebutuhan mereka. 
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2.2.1 Proses Pengambilan Keputusan Pembelian 

Tahapan konsumen dalam pengambilan keputusan untuk membeli disebut 

dengan proses keputusan pembelian. Perusahan perlu adanya tahapan proses 

pembelian guna mempermudah dalam melihat proses terjadinya pengambilan 

keputusan pembelian oleh konsumen. Lima tahapan menurut Kotler & Keller 

(2016) dalam pengambilan keputusan pembelian barang atau jasa. 

 

 

 

 

Gambar 2. 2 Model Perilaku Konsumen 

Sumber: Kotler & Keller (2016) 

 

a. Problem Recognition (Pengenalan Masalah) 

Pengenalan masalah merupakan langkah pertama bagi konsumen, di 

mana mereka mulai menyadari adanya masalah atau kebutuhan yang 

harus dipenuhi dan menjadi penyebab terjadinya dorongan untuk 

membeli. Pelaku bisnis harus memiliki kemampuan untuk mengetahui 

kebutuhan yang diinginkan oleh konsumen dan berhasil mendapatkan 

pangsa pasar yang baik jika strategi pemasaran telah diterapkan secara 

efektif. 

b. Information Search (Pencarian Informasi) 

Hasil dari respon masalah atau kebutuhan konsumen yaitu mereka akan 

mencari tahu jenis produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka.  

c. Evaluation of Alternatives (Evaluasi Alternatif) 

Langkah ini bertujuan untuk menyaring informasi yang sudah terkumpul 

dari langkah-langkah sebelumnya dengan tujuan untuk mengambil 

keputusan yang dapat berupa: 

1. Konsumen berusaha memenuhi kebutuhannya. 

2. Konsumen mencari informasi tentang manfaat produk. 

3. Konsumen mencari alternatif pilihan untuk membandingkan produk 

yang lebih berguna. 

d. Purchase Decision (Keputusan Pembelian) 
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Ini adalah tahap di mana konsumen merasa telah memperoleh informasi 

yang memadai mengenai produk dan melakukan perbandingan dengan 

produk sejenis lainnya, kemudian memutuskan untuk memilih atau 

membeli produk tersebut. 

e. Postpurchase Behavior (Perilaku Setelah Pembelian) 

Tahap ini dilakukan untuk menilai produk berdasarkan pengalaman yang 

telah dialami sebelumnya. Jika keputusan yang diambil dianggap tepat, 

maka konsumen memiliki kemungkinan untuk melakukan pembelian 

ulang terhadap produk yang sama. 

 

2.2.2 Indikator Keputusan Pembelian 

Secara umum, konsumen menjalani serangkaian langkah atau indikator 

dalam proses pengambilan keputusan. Menurut Kotler & Keller (2017), 

indikator keputusan pembelian terdiri dari: 

a. Tujuan Pembelian 

Proses pembelian dimulai ketika konsumen menyadari adanya tujuan 

untuk membeli produk. 

b. Pencarian Informasi 

Sebelum melakukan pembelian, konsumen yang telah merasakan 

kebutuhannya akan mencari informasi lebih lanjut mengenai produk yang 

ingin dibeli. 

c. Keyakinan Terhadap Produk 

Keyakinan ini mencerminkan kepercayaan konsumen bahwa produk 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan mereka. 

d. Rekomendasi Produk 

Konsumen cenderung merekomendasikan produk yang mereka anggap 

baik kepada orang-orang terdekat. 

e. Pembelian Ulang 

Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengevaluasi tingkat 

kepuasan atau ketidakpuasan mereka, yang akan mempengaruhi 

keputusan untuk melakukan pembelian ulang atau tidak. 
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Sedangkan menurut Tjiptono (2008) terdapat enam indikator keputusan 

pembelian meliputi, pilihan produk, pilihan merek, pilihan penyalur, waktu 

pembelian, dan jumlah pembelian. Peneliti dalam penelitian ini 

menggunakan empat indikator yaitu tujuan pembelian, pencarian informasi, 

keyakinan terhadap produk, dan rekomendasi produk. 

2.3. Pemasaran Jasa 

Industri jasa saat ini merupakan salah satu sektor ekonomi yang sangat luas 

dan mengalami pertumbuhan yang cepat. Pertumbuhan ini tidak hanya 

disebabkan oleh peningkatan jenis-jenis jasa yang sudah ada, tetapi juga oleh 

kemunculan jenis jasa baru yang muncul akibat tuntutan pasar dan kemajuan 

teknologi. Menurut Lupiyoadi (2006) pemasaran jasa merupakan setiap 

kegiatan yang disediakan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya bersifat tidak berwujud (intangible) dan tidak mengakibatkan 

perpindahan kepemilikan atas apapun. Setiap tindakan atau kegiatan yang 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain dapat diartikan sebagai jasa, 

yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud (intangible) dan tidak 

menciptakan kepemilikan atas suatu barang (Kotler & Keller, 2012).  

 

Disimpulkan bahwa jasa adalah jenis produk yang terdiri dari aksi, kegiatan 

manfaat, dan aktivitas ekonomi yang ditawarkan untuk dijual, tetapi bersifat 

tidak berwujud (intangible) dan tidak melibatkan perubahan kepemilikan apa 

pun atau bisa disebut aktivitas penyediaan layanan non-fisik. 

 

2.3.1 Karakteristik Jasa 

Pembeda antara jasa dan barang adalah dari karakteristiknya, karena menurut 

penelitian Tjiptono (2017) menyebutkan empat karakteristik jasa sebagai 

berikut:  

a. Intangibility (Tidak Berwujud), artinya tidak bisa didengar, dirasa, diraba, 

dilihat, atau dicium sebelum dibeli dan digunakan, 

b. Perishability (Tidak Tahan Lama), merupakan komoditas yang tidak 

bertahan lama, jika tidak digunakan tidak dapat disimpan, dikembalikan, 

dijual atau untuk pemakaian kembali dan berlalu begitu saja. 
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c. Heterogeneity (Bervariasi), merupakan layanan yang bersifat sangat 

variabel. Jenis, bentuk, dan kualitasnya sanagan bermacam, tergantung 

pada kapan, dimana, dan siapa yang menghasilkan layanan  atau disebut 

non standardized output. 

d. lnseparability (Tidak Terpisahkan), berbanding terbalik dengan barang 

yang diproduksi terlebih dahulu kemudian dipasarkan dan digunakan, jasa 

pada dasarnya dijual terlebih dahulu kemudian di produksi dan digunakan 

secara bersamaan diwaktu dan tempat yang sama. 

 

2.4 Service Quality 

Penting bagi bisnis untuk memprioritaskan kualitas layanan, karena kualitas 

pelayanan merupakan strategi penting untuk menjaga pelanggan. Menurut 

Parasuraman et al., (1998) service quality didefinisikan sebagai persepsi 

pelanggan terhadap keunggulan layanan yang diterima dibandingkan dengan 

harapan mereka. Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa kualitas layanan 

merupakan kesempurnaan ciri-ciri sebuah barang atau jasanya yang mampu 

memberikan ketepatan terhadap suatu kebutuhan. Mutu layanan menjadi 

pusat utama bagi bisnis karena mempengaruhi puas konsumen yang akhirnya 

memicu keputusan pembeli konsumen. Kualitas pelayanan menurut Sunyoto 

(2016) diartikan sebagai sejauh mana perbedaan antara realitas dan 

ekspektasi pelanggan terhadap layanan yang mereka terima. Abdillah & 

Rachmat (2023) menjelaskan tentang kualitas layanan yang dapat diartikan 

sebagai tingkat dari manfaat yang diinginkan dan kendali atas tingkat 

kesempurnaan. 

 

Definisi tersebut menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu 

keadaan yang berkaitan dengan produk atau jasa yang disediakan untuk 

memenuhi harapan pelanggan. Jika layanan yang diterima atau dirasakan 

memenuhi harapan, maka kualitas pelayanan dianggap baik dan memuaskan. 

Ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap kualitas pelayanan yang baik 

tidak ditentukan oleh perspektif penyedia jasa, tetapi lebih kepada pandangan 

atau persepsi pelanggan. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
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seharusnya memiliki standar yang lebih tinggi daripada ekspektasi mereka, 

agar tidak menimbulkan kekecewaan. Kesimpulan dari definisi service 

quality mencerminkan kemampuan barang atau jasa dalam memenuhi 

kebutuhan konsumen. Pelayanan harus memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan untuk dianggap baik, dan penilaian kualitas bergantung pada 

persepsi pelanggan, bukan hanya penyedia jasa. 

 

2.4.1 Indikator Service Quality 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Parasuraman et al., (1988) mengenai 

kualitas layanan, mereka mengidentifikasi lima indikator utama yang 

menentukan kualitas jasa: 

a. Tangibles (Kenampakan) 

Mencakup semua aspek fisik seperti fasilitas, peralatan, dan penampilan 

karyawan yang terlibat dalam penyediaan layanan. 

b. Reliability (Keandalan) 

Merupakan kemampuan penyedia jasa untuk memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan tepat dan sesuai harapan. 

c. Responsiveness (Ketanggapan) 

Menggambarkan kesediaan karyawan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang cepat serta memadai. 

d. Assurance (Keyakinan) 

Menunjukkan tingkat pengetahuan serta keramahan karyawan, serta 

kemampuan mereka dalam membangun kepercayaan pelanggan. 

e. Empathy (Empati) 

Mengacu pada perhatian dan kepedulian yang diberikan oleh karyawan 

kepada pelanggan, serta kemampuan untuk memahami kebutuhan 

spesifik mereka. 

Sedangkan menurut Lupiyoadi (2013) indikator dari service quality yaitu 

berwujud, keandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian. Terdapat 

persamaan  antara pendapat dari kedua ahli yaitu pada indikator tangibles 

(kenampakan), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan). Pada 

penelitian ini menggunakan kelima indikator Parasuraman et al., (1988). 
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2.5 Consumer Trust 

Kepercayaan merupakan keyakinan konsumen untuk melaksanakan suatu 

transaksi. Kemampuan suatu perusahaan untuk bergantung pada mitra 

bisnisnya ditentukan oleh tingkat kepercayaan. Beberapa faktor yang 

memengaruhi sejauh mana seseorang dapat dipercaya meliputi kompetensi, 

integritas, kejujuran, dan kebaikan, yang merupakan contoh dari aspek 

interpersonal dan organisasi. Kotler & Keller (2012) menjelaskan 

kemampuan suatu perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnisnya 

ditentukan oleh tingkat kepercayaan. Beberapa faktor yang memengaruhi 

sejauh mana seseorang dapat dipercaya meliputi kompetensi, integritas, 

kejujuran, dan kebaikan, yang merupakan contoh dari aspek interpersonal dan 

organisasi. Pada penelitian Mowen & Minor (2012) menjelaskan bahwa 

kepercayaan konsumen merupakan keseluruhan informasi yang dimiliki oleh 

konsumen serta setiap kesimpulan yang mereka tarik mengenai objek, atribut, 

dan manfaat. Kepercayaan konsumen menjadi salah satu kunci dalam 

berjalannya suatu perusahaan, karena menurut Gafi et al., (2023) 

memberikan layanan terbaik dengan memperhatikan aspek-aspek yang dapat 

mendorong pelanggan untuk membangun hubungan yang erat dan 

membangun kepercayaan. Kepercayaan yang dibangun dengan baik dapat 

membuat konsumen lebih loyal dalam menggunakan atau memakai barang 

dan jasa. 

  

Kesimpulan dari pengertian consumer trust adalah keyakinan yang dimiliki 

konsumen tentang produk atau layanan, yang mencakup pengetahuan 

mengenai atribut dan manfaatnya, yang memungkinkan mereka melakukan 

transaksi. Tingkat kepercayaan suatu perusahaan terhadap mitranya 

ditentukan oleh faktor-faktor seperti kompetensi, integritas, kejujuran, dan 

kebaikan.  

 



23 

 

 
 

2.5.1 Indikator Consumer Trust 

Menurut Mowen & Minor (2012), terdapat beberapa indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur kepercayaan konsumen, antara lain: 

a. Kebaikan Hati 

Kebaikan hati merujuk pada sikap positif dan niat baik yang ditunjukkan 

oleh penyedia layanan atau produk. Ketika perusahaan menunjukkan 

perhatian terhadap kebutuhan dan kepuasan pelanggan, hal ini dapat 

meningkatkan rasa percaya konsumen. Contoh nyata dari kebaikan hati 

adalah ketika perusahaan memberikan layanan pelanggan yang responsif 

dan ramah, serta berusaha untuk memenuhi harapan pelanggan. 

b. Kemampuan 

Kemampuan berkaitan dengan kompetensi dan keahlian penyedia jasa 

atau produk dalam memenuhi janji-janji mereka. Konsumen cenderung 

merasa lebih percaya ketika mereka yakin bahwa perusahaan memiliki 

sumber daya, pengetahuan, dan keterampilan yang diperlukan untuk 

memberikan produk atau layanan berkualitas tinggi. Misalnya, 

perusahaan yang memiliki reputasi baik dalam hal inovasi dan kualitas 

produk akan lebih mudah mendapatkan kepercayaan dari konsumennya. 

c. Integritas 

Integritas mencakup kejujuran dan transparansi dalam praktik bisnis. 

Ketika perusahaan beroperasi dengan prinsip etika yang tinggi dan tidak 

menyembunyikan informasi penting dari konsumen, hal ini menciptakan 

rasa aman dan kepercayaan. Konsumen cenderung lebih mempercayai 

merek yang konsisten dalam tindakan mereka dan mampu 

mempertahankan komitmen terhadap nilai-nilai yang mereka 

promosikan. 

Menurut Omoregie et al., (2019) indikator consumer trust terbagi menjadi 

tiga yaitu melihat rekam jejak, sikap, dan respon. Dalam penelitian ini penulis 

menggunakan ketiga indikator dari Mowen & Minor (2012) dengan 

memahami dan menerapkan ketiga indikator, kebaikan hati, kemampuan, dan 

integritas perusahaan dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan 
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konsumennya, meningkatkan loyalitas, serta menciptakan reputasi yang 

positif di pasar sehingga penulis menggunakan ketiga indikator tersebut. 

 

2.6 Word of Mouth 

Word of mouth (WOM) pada awalnya hanyalah bentuk komunikasi informal 

antara individu yang telah menggunakan suatu produk atau layanan, di mana 

mereka membagikan penilaian berdasarkan pengalaman pribadi mereka. Hal 

ini sering kali mendorong orang lain untuk mencoba produk atau layanan 

tersebut. Amilia & Usman (2021) menjelaskan ketika konsumen mendapatkan 

pengalaman yang baik, membuat ketertarikan melakukan repurchase 

(pembelian ulang) yang besar. Pengalaman yang baik membuat konsumen 

cenderung untuk membagikan pengalamannya dengan menginformasikan 

dan mempengaruhi orang lain untuk melakukan pembelian yang sama atau 

disebut word of mouth. 

 

Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa word of mouth atau komunikasi 

dari mulut ke mulut adalah suatu bentuk komunikasi yang melibatkan 

rekomendasi positif, baik secara individu maupun kelompok, mengenai suatu 

produk atau layanan. Tujuan dari proses ini adalah untuk menyampaikan 

informasi secara pribadi. Word of mouth merupakan jenis promosi yang 

terjadi melalui rekomendasi dari satu orang ke orang lain mengenai 

keunggulan suatu produk (Lupiyoadi, 2006). Word of mouth menurut 

Sernovitz (2009) adalah komunikasi yang terjadi secara alami antara 

individu, di mana pembicaraan ini mencakup pengalaman, rekomendasi, dan 

komentar tentang suatu produk atau layanan. Kotler (2005) mengemukakan 

bahwa ketika konsumen membuat keputusan untuk menggunakan suatu 

produk, mereka cenderung lebih mempercayai rekomendasi dari orang lain 

daripada promosi yang dilakukan oleh pelaku usaha. Konsumen yang 

memiliki pengetahuan terbatas tentang suatu produk cenderung lebih 

mengandalkan word of mouth dibandingkan dengan pelanggan yang 

memiliki informasi lebih banyak. 
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Dapat disimpulkan bahwa word of mouth adalah proses dimana informasi, 

pendapat, atau rekomendasi tentang produk atau layanan yang disampaikan 

dari satu individu ke individu lainnya secara informal dan dapat terjadi 

melalui percakapan langsung, media sosial, atau platform online. 

 

2.6.1 Indikator Word of Mouth 

Indikator utama word of mouth menurut Sernovitz (2009) dibagi menjadi lima 

yang dikenal sebagai 5T. Penjelasan mengenai indikator dari word of mouth 

5T yaitu: 

a. Talkers (Pembicara) 

Merujuk pada kelompok orang yang kemungkinan akan membahas suatu 

merek, yang juga sering disebut sebagai influencer. Talkers dapat berasal 

dari berbagai kalangan, seperti teman, tetangga, keluarga, rekan kerja, dan 

orang-orang terdekat lainnya. Selalu ada individu yang bersemangat 

untuk berbagi pengalaman mereka. 

b. Topics (Topik) 

Topik berkaitan dengan apa yang dibicarakan oleh talkers. Mencakup hal-

hal yang ditawarkan oleh suatu merek, seperti promosi khusus, diskon, 

produk baru, atau layanan yang memuaskan. Topik yang baik adalah yang 

sederhana, mudah dipahami, dan alami. Semua word of mouth dimulai 

dari topik yang menarik untuk dibahas. 

c. Tools (Alat) 

Alat ini berfungsi sebagai sarana untuk menyebarkan topik dan 

menghubungkan talkers. Topik yang ada memerlukan alat agar pesan 

dapat disampaikan dengan efektif. Alat ini membantu orang untuk dengan 

mudah membagikan informasi tentang produk atau layanan kepada orang 

lain. 

d. Tracking (Pengawasan) 

Tindakan perusahaan untuk memantau dan mengawasi tanggapan 

konsumen. Dengan cara ini, perusahaan dapat memahami masukan positif 

maupun negatif dari konsumen, sehingga mereka dapat belajar dari 

feedback tersebut untuk perbaikan di masa mendatang. 
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e. Talking part (Partisipasi) 

Suatu pembicaraan tidak akan berlangsung lama jika hanya ada satu pihak 

yang berbicara tentang suatu produk, oleh karena itu diperlukan 

partisipasi dari orang lain dalam diskusi agar word of mouth dapat terus 

berlanjut. 

Babin et al., (2005) menjelaskan bahwa word of mouth memiliki tiga 

indikator yaitu talking (berbicara), recommend (merekomendasikan), dan 

encourage (menyemangati). Dalam penelitian ini menggunakan indikator 5T 

dari Sernovitz (2009). 

 

2.7 Penelitian Terdahulu 

Penelitian ini mengacu dan didukung oleh beberapa studi terdahulu sebagai 

sumber referensi untuk menyusun penelitian ini. Referensi tersebut dipilih 

karena memiliki relevansi dan dapat dijadikan acuan dalam penulisan 

penelitian ini. Hal ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

1 Gede Wisnu 

Saputra & I Gusti 

Agung Ketut Sri 

Ardani (2020) 

Pengaruh 

Digital 

Marketing, 

Word Of 

Mouth, dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Hasil penelitian 

diketahui bahwa 

variabel digital 

marketing, word of 

mouth, dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh positif 

dan signifikkan 

terhadap keputusan 

pembelian. Hasil 

penelitian ini 

menunjukan bahwa 

semakin tinggi digital 

marketing, word of 

mouth, dan kualitas 

pelayanan maka akan 

meningkatkan 

keputusan pembelian. 

 

Perbedaan satu 

variabel 

independen 

yaitu digital 

marketing 

menjadi 

consumer trust. 

Penambahan 

teknik 

pengambilan 

sampel dari 

accidental 

sampling 

ditambahkan 

purposive 

sampling. 

2 Suginto, Bambang 

Supriadi, Harianto 

Respati (2022) 

The Effect of 

Product 

Quality and 

Service Quality 

on Purchase 

Decisions 

Through Word 

Hasil penelitian ini 

menemukan bahwa 

word of mouth dapat 

memediasi pengaruh 

kualitas produk dan 

kualitas pelayanan 

sehingga berdampak 

Perbedaan satu 

variabel 

independen 

yaitu kualitas 

produk menjadi 

service quality, 

dan perubahan 
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of Mouth at PT 

Hosana Inti 

Branch Malang 

pada peningkatan 

keputusan pembelian 

pada PT Hosana Inti 

Cabang Malang. 

variabel 

intervensi word 

of mouth 

menjadi variabel 

independen 

 

 

 

 

No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

3 Aisah Amilia & Dr. 

Osly Usman, 

M.Bus (2021) 

Effect of E-

Quality 

Service, Word 

of Mouth, and 

Price on 

Consumer 

Interest in 

Using Online 

Business 

Application 

Services 

Hasil penelitian 

terdapat pengaruh 

antara e-quality 

service, word of 

mouth, harga, dan 

pengaruh secara 

simultan atau 

bersama-sama antara 

variabel kualitas 

layanan, word of 

mouth, dan harga, 

terhadap minat 

konsumen 

menggunakan layanan 

aplikasi bisnis online. 

 

Perbedaan dua 

variabel 

independen 

yaitu e-service 

quality dan price 

menjadi service 

quality dan 

consumer trust 

4 Aida Faradila, Tio 

Arriela 

Doloksaribu, Erika 

Yuniar Fitriany, 

Defliana Kristiani, 

Mohammad Fachri 

Choirrudin, & 

Rinda Syeyla 

Kristiana (2024) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan Dan 

Kepercayaan 

Konsumen 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Online 

Hasil penelitian 

menunjukkan terdapat 

pengaruh positif 

antara kualitas 

pelayanan, 

kepercayaan 

konsumen, dan secara 

bersama-sama 

terdapat pengaruh 

positif antara kualitas 

pelayanan dan 

kepercayaan 

konsumen terhadap 

keputusan pembelian 

online pada Lestari 

Olshop. 

Tambahan 

variabel 

independen pada 

penelitian ini 

yaitu word of 

mouth. 

Perbedaan objek 

penelitian. 

Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

objek Lestari 

Olshop, 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

Ganesha 

Operation 

 

5 Abid Abdillah & 

Basuki Rachmat 

(2023) 

Pengaruh 

Service 

Quality, 

Customer Trust 

dan Customer 

Loyalty 

Terhadap Word 

of Mouth pada 

Nasabah Bank 

BRI di 

Surabaya 

Hasil penilitian ini 

menunjukkan service 

quality secara 

langsung 

mempengaruhi 

customer trusth, 

customer trust secara 

langsung 

mempengaruhi 

customer loyalty dan 

menunjukkan 

customer trust dan 

customer loyalty 

Perbedaan 

terhadap 

variabel 

dependen yaitu 

word of mouth 

menjadi 

keputusan 

pembelian, dan 

indikator pada 

setiap variabel 

independen 
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secara langsung 

mempengaruhi word 

of mouth. Penelitian 

ini tidak menemukan 

service quality 

mempengaruhi word 

of mouth. 

 

 

No Nama Peneliti Judul Hasil Perbedaan 

6 Nofrima Gafi, 

Bakkareng, & 

Tifani Ratu Firdaus 

(2023) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Siswa/I) 

dalam 

Mengikuti 

Kursus di 

Lembaga 

Bimbingan 

Belajar 

Ganesha 

Operation 

Rimbo Data, 

Bandar Buat, 

Padang 

Hasil pengujian uji t 

menunjukkan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Variabel kualitas 

pelayanan adalah 

sebesar 3.338 yang 

nilainya lebih besar 

dari nilai t tabel 

sebesar 2.02269. 

Perbedaan 

variabel 

dependen yaitu 

kepuasan 

pelanggan 

menjadi 

keputusan 

pembelian, dan 

perbedaan objek 

penelitian dari 

GO Kota 

Padang menjadi 

Kota Bandar 

Lampung 

Sumber: Data Diolah Penulis (2024) 

 

2.8 Kerangka Berpikir 

Kerangka berpikir merupakan suatu alur berpikir yang sistematis dengan 

tujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai pola penelitian yang 

akan dilakukan. Biasanya, kerangka pemikiran disajikan dalam bentuk skema 

agar lebih mudah dalam memahami variabel-variabel yang akan diteliti. 

Dalam konteks penelitian, kerangka pemikiran ini diungkapkan ketika 

terdapat dua variabel atau lebih yang terlibat. Pada penelitian ini, terdapat tiga 

variabel independen (independent variables), yaitu service quality (X1), 

consumer trust (X2), dan word of mouth (X3), yang berpengaruh terhadap 

variabel dependen (dependent variables), yaitu keputusan pembelian (Y). 

 

Penting bagi bisnis untuk memprioritaskan kualitas layanan, karena hal ini 

merupakan strategi utama untuk mempertahankan pelanggan. Menurut 

Parasuraman et al. (1998), service quality adalah persepsi pelanggan terhadap 

keunggulan layanan dibandingkan harapan mereka. Kualitas layanan 
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mempengaruhi kepuasan konsumen dan keputusan pembelian. Penilaian 

kualitas pelayanan ditentukan oleh persepsi pelanggan, bukan penyedia jasa, 

dan layanan harus memenuhi atau melebihi harapan untuk menghindari 

kekecewaan. Parasuraman et al. (1988) mengidentifikasi lima indikator 

kualitas layanan yaitu tangibles (kenampakan), reliability (keandalan), 

responsiveness (ketanggapan), assurance (keyakinan), dan empathy (empati). 

 

Consumer trust dalam transaksi dipengaruhi oleh kompetensi, integritas, 

kejujuran, dan kebaikan. Menurut Mowen & Minor (2012), consumer trust 

merupakan informasi dan kesimpulan yang mereka tarik tentang produk. 

Kepercayaan konsumen menjadi salah satu kunci dalam berjalannya suatu 

perusahaan, karena menurut Gafi et al., (2023) memberikan layanan terbaik 

dengan memperhatikan aspek-aspek yang dapat mendorong pelanggan untuk 

membangun hubungan yang erat dan membangun kepercayaan. Kepercayaan 

yang dibangun dengan baik dapat membuat konsumen lebih loyal dalam 

menggunakan atau memakai barang dan jasa. Menurut Mowen & Minor 

(2012), terdapat beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur 

kepercayaan konsumen yaitu kebaikan hati, kemampuan, dan integritas. 

 

Word of mouth (WOM) pada awalnya hanyalah bentuk komunikasi informal 

antara individu yang telah menggunakan suatu produk atau layanan, di mana 

mereka membagikan penilaian berdasarkan pengalaman pribadi mereka. Hal 

ini sering kali mendorong orang lain untuk mencoba produk atau layanan 

tersebut. Sernovitz (2009) mendefinisikan word of mouth sebagai 

pembicaraan alami yang mencakup pengalaman dan rekomendasi. Kotler 

(2005) menyatakan bahwa konsumen lebih mempercayai rekomendasi 

daripada promosi resmi. Konsumen dengan pengetahuan terbatas lebih 

mengandalkan word of mouth. Sernovitz (2009) mengidentifikasi lima 

indikator word of mouth yang dikenal sebagai 5T yaitu talkers (pembicara), 

topics (topik), tools (alat), tracking (pengawasan), dan talking part 

(partisipasi). 
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Keputusan pembelian, menurut Tjiptono (2016), adalah aspek penting dalam 

perilaku konsumen yang mencakup tindakan untuk memperoleh dan memilih 

produk serta layanan. Kotler & Keller (2017) menjelaskan bahwa proses ini 

dimulai dengan pengenalan kebutuhan, yaitu kesadaran akan perbedaan 

antara kondisi saat ini dan yang diinginkan. Secara umum, konsumen 

menjalani serangkaian langkah atau indikator dalam proses pengambilan 

keputusan. Menurut Kotler & Keller (2017), indikator keputusan pembelian 

terdiri dari, tujuan pembelian, pencarian informasi, keyakinan terhadap 

produk, rekomendasi produk, pembelian ulang. 

 

Jika suatu lembaga pendidikan tidak memiliki daya saing,  berarti lembaga 

pendidikan tersebut tidak memiliki kelebihan yang signifikan (Warits, 

2023). Ganesha Operation perlu meningkatkan kualitas, kepercayaan, dan 

pengalaman citra yang baik untuk memenangkan persaingan tersebut. Hasil 

dari penelitian Silaban &  Rochdianingrum (2024) diketahui bahwa service 

quality memiliki pengaruh positif dan signifkan terhadap keputusan 

pembelian. Pada penelitian Faradila et al., (2024) menunjukkan bahwa 

consumer trust  memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Saputra & Ardani (2020) dalam penelitiannya 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara word of mouth terhadap 

keputusan pembelian. 
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Sumber: Data Diolah Penulis (2024) 

Keterangan: 

: Parsial  

: Simultan 

 

2.9 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis menurut Sugiyono (2007) adalah jawaban sementara untuk 

pertanyaan yang diajukan dalam penelitian. Jawaban ini dianggap sementara 

karena masih bersifat teoritis dan belum didukung oleh data empiris yang 

diperoleh dari pengumpulan informasi. Dalam penelitian ini, terdapat 

Service Quality 

(X1) 

Indikator (Parasuraman et al., 1998) 

1. Kenampakan (Tangibles) 

2. Kehandalan (Reliability) 

3. Ketanggapan (Responstveness) 

4. Keyakinan (Assurance) 

5. Empati (Emphaty) 

Consumer Trust 

(X2) 

Indikator (Mowen & Minor, 2012) 

1. Kebaikan Hati 

2. Kemampuan 

3. Integritas 

Word of Mouth 

(X3) 

Indikator (Sernovitz, 2009) 

1. Talkers (Pembicara) 

2. Topics (Topik) 

3. Tools (Alat) 

4. Tracking (Pengawasan) 

5. Talking part (Partisipasi) 

Keputusan Pembelian 

(Y) 

Indikator (Kotler & Keller, 2017) 

1. Tujuan Pembelian 

2. Pencarian Informasi 

3. Keyakinan terhadap 

Produk 

4. Rekomendasi Produk 

5. Pembelian Ulang 

Gambar 2. 3 Kerangka Pemikiran 
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hipotesis yang menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang diteliti 

sebagai berikut: 

Ha₁ : Service quality berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation Kota 

Bandar Lampung. 

H₀₁ : Service quality tidak berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha 

Operation Kota B₁aıandar ₀Lampung. 

Ha₂ : Consumer trust berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation Kota 

Bandar Lampung. 

H₀₂ : Consumer trust tidak berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha 

Operation Kota Bandar Lampung. 

Ha₃ : Word of mouth berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation Kota 

Bandar Lampung. 

H₀₃ : Word of mouth tidak berpengaruh secara parsial dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha 

Operation Kota Bandar Lampung. 

Ha₄ : Service quality, consumer trust, dan word of mouth berpengaruh 

secara simultan dan signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan 

bimbingan belajar Ganesha Operation Kota Bandar Lampung. 

H₀₄ : Service quality, consumer trust, dan word of mouth tidak berpengaruh 

secara simultan dan signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan 

bimbingan belajar Ganesha Operation Kota Bandar Lampung.  



 
 

 
 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini adalah explanatory 

research dengan pendekatan kuantitatif. Explanatory research adalah metode 

yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang 

diteliti serta dampak yang ditimbulkan dari satu variabel terhadap variabel 

lainnya (Sugiyono, 2018). Penelitian kuantitatif sendiri didefinisikan sebagai 

metode yang berlandaskan pada filsafat positivisme, yang digunakan untuk 

menyelidiki populasi atau sampel tertentu. Pengumpulan data dilakukan 

melalui instrumen penelitian, dan analisis data bersifat kuantitatif atau 

statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

(Sugiyono, 2019). 

 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 

linier berganda atau yang melibatkan lebih dari satu variable bebas. Penelitian 

ini akan mengkaji pengaruh variabel service quality (X1), consumer trust 

(X2), dan word of mouth (X3) terhadap keputusan pembelian (Y). 

 

3.2 Populasi dan Sampel 

3.2.1 Populasi 

Sugiyono (2019) mendefinisikan populasi sebagai area umum yang 

mencakup subjek/objek dengan kriteria dan kuantitas tertentu yang 

ditentukan oleh peneliti untuk diperhatikan dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Dalam penelitian ini, populasi terkait adalah pengguna 

layanan dan yang telah menggunakan bimbingan belajar Ganesha Operation 

di Kota Bandar Lampung. 
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3.2.2 Sampel Penelitian 

Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa sampel merupakan bagian dari 

keseluruhan jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh suatu populasi. 

Ketika populasi sangat besar dan penelitian tidak memungkinkan untuk 

mempelajari seluruh elemen populasi, peneliti dapat memilih sebagian dari 

populasi tersebut sebagai sampel. 

 

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non 

probability sampling dengan pendekatan purposive sampling dan accidental 

sampling. Sugiyono (2019) mendefinisikan purposive sampling sebagai 

metode pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Accidental sampling 

adalah metode penentuan sampel yang bersifat kebetulan, siapa pun yang 

secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sampel, asalkan 

individu tersebut memenuhi kriteria yang telah ditetapkan oleh peneliti 

(Sugiyono, 2019). 

 

Kriteria yang harus dipenuhi populasi untuk dijadikan sampel, yaitu: 

1. Siswa/i kelas 3 Sekolah Menengah Atas (SMA) yang sedang dan alumni 

yang telah menggunakan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation 

di seluruh cabang Bandar Lampung. 

2. Bersedia menjadi responden penelitian. 

Jumlah sampel yang tidak dapat diketahui pasti jumlahnya, maka besar 

sampel dapat dihitung dengan rumus Cochran: 

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 

 

Keterangan: 

n : Jumlah sampel yang diperlukan 

z : Harga dalam kurve normal untuk simpangan 10% dengan nilai 1,9 

p : Peluang benar 50% = 0,5 

q : Peluang salah 50% = 0,5 

e : Tingkat kesalahan sampel (sampling error) digunakan 10% 

Rumus 3. 1 Cochran 
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Melalui rumus diatas, maka hasil perhitungan yang diperoleh sebagai berikut: 

𝑛 =
(1,96)2(0,5)(0,5)

10%2
 

n = 96,04 dapat dibulatkan menjadi 96 

Berdasarkan hasil dari perhitungan diatas, diperoleh jumlah sampel sebesar 

96,04, tetapi untuk mencapai hasil statistik yang lebih optimal, jumlah sampel 

dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 100 responden yang merupakan 

pengguna dan yang telah menggunakan layanan bimbingan belajar Ganesha 

Operation Bandar Lampung. Dengan data yang diperoleh selama penelitian 

dengan menggunakan pendekatan purposive sampling dan accidental 

sampling yaitu sebanyak 23 pengguna dan 77 yang telah menggunakan 

dengan total 100 responden. 

 

3.3 Jenis dan Sumber data 

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif yang didapatkan melalui 

kuesioner. Data perolehan tersebut lalu akan dikuantitatifkan menggunakan 

skala likert agar di proses lebih lanjut dengan pendekatan statistik (Sugiyono, 

2019). Dalam melakukan penelitian terdapat jenis pada pengumpulan data 

yaitu sebagai berikut: 

 

3.3.1 Data Primer 

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer. Data 

primer merupakan sumber informasi yang secara langsung disediakan kepada 

pengumpul data (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini, data primer 

dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan secara online dan offline 

kepada responden yang memenuhi kriteria tertentu. Kuesioner tersebut akan 

mencakup pertanyaan yang berkaitan langsung dengan keputusan 

penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation Bandar 

Lampung, dengan mempertimbangkan pengaruh dari service quality, 

consumer trust, dan word of mouth. 
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3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan informasi diperoleh dari sumber data primer dan 

sekunder berdasarkan tanggapan responden. Jenis teknik pengumpulan data 

diterapkan sesuai dengan metode penelitian dan variabel yang akan 

dianalisis. Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan 

adalah sebagai berikut: 

 

3.4.1 Kuesioner 

Kuesioner adalah metode pengumpulan informasi yang dilakukan dengan 

memberikan serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

partisipan untuk dijawab (Sugiyono, 2017). Kuesioner paling efektif 

digunakan ketika jumlah responden cukup besar dan luas. Pertanyaan dalam 

kuesioner dapat berupa pertanyaan tertutup atau terbuka, yang dapat 

disampaikan melalui media sosial atau secara langsung. Kuesioner akan 

disebarkan secara online dengan menggunakan link dan barcode yang dapat 

dipindai oleh pengguna layanan bimbingan belajar di outlet Ganesha 

Operation Bandar Lampung, serta melalui platform media sosial seperti 

WhatsApp dan Instagram. Penyebaran kuesioner kepada responden akan 

dilakukan sesuai dengan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. 

 

3.4.2 Studi Pustaka 

Mengumpulkan informasi sebagai dasar untuk menganalisis hasil penelitian 

yang telah dilakukan sebelumnya. Data ini diperoleh dari berbagai referensi, 

termasuk buku, jurnal akademik, artikel, tesis, dan sumber teks lainnya. 

 

3.5 Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 

3.5.1 Definisi Konseptual 

Pemahaman tentang definisi dimulai dengan adanya definisi konseptual yang 

jelas dan mudah dipahami oleh penyusun alat ukur. Jika definisi konseptual 

tidak dipahami dengan baik, hal ini dapat berdampak serius pada pembuatan 

definisi operasional dan mengakibatkan kesalahan dalam memahami tujuan 
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dari pengukuran yang ingin dilakukan (Ihsan, 2015). Berikut adalah definisi 

konseptual yang digunakan dalam penelitian ini. 

1. Service Quality 

Service quality menurut Parasuraman et al., (1998) didefinisikan 

sebagai persepsi pelanggan terhadap keunggulan layanan yang diterima 

dibandingkan dengan harapan mereka.. 

2. Consumer  Trust 

Consumer trust menurut Mowen & Minor (2012) bahwa kepercayaan 

konsumen merupakan keseluruhan informasi yang dimiliki oleh 

konsumen serta setiap kesimpulan yang mereka tarik mengenai objek, 

atribut, dan manfaat. 

3. Word of Mouth 

Word of mouth menurut Sernovitz (2009) adalah komunikasi yang terjadi 

secara alami antara individu, di mana pembicaraan ini mencakup 

pengalaman, rekomendasi, dan komentar tentang suatu produk atau 

layanan. 

4. Keputusan Pembelian 

Kotler & Keller (2017) menjelaskan bahwa proses keputusan pembelian 

dimulai ketika pembeli menyadari adanya kebutuhan (problem 

recognition), yaitu saat mereka menyadari perbedaan antara kondisi yang 

ada dan kondisi yang diinginkan. 

 

3.5.2 Definisi Operasional 

Definisi operasional dari variabel penelitian merujuk pada karakteristik, sifat, 

atau nilai yang dimiliki oleh suatu objek atau aktivitas yang memiliki variasi 

tertentu dan variasi ini telah ditentukan oleh peneliti untuk dianalisis dan 

diambil kesimpulannya (Sugiyono, 2015). Dalam penelitian ini, definisi 

operasional dijelaskan sebagai berikut. 
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Tabel 3. 1 Definisi Operasional 

Variabel 
Defnisi 

Operasional 
Indikator Item Skala 

Service 

Quality 

(X1) 

Pemenuhan 

realitas dan 

ekspektasi 

pengguna 

layanan 

bimbingan 

belajar 

Ganesha 

Operation 

terhadap 

layanan yang 

mereka 

terima.  

Tangibles 

(Kenampakan) 

 

1. Fasilitas yang disediakan di 

tempat layanan bersih. 

2. Peralatan yang digunakan 

memadai. 

Likert 

Reliability 

(Keandalan) 

1. Selalu memberikan 

informasi yang jelas 

mengenai program yang 

ditawarkan. 

2. Pengajar memiliki 

pengetahuan yang memadai 

dalam mengajar. 

Likert 

Responsiveness 

(Ketanggapan) 

 

1. Cepat dalam merespon 

pertanyaan konsumen. 

2. Menggunakan berbagai 

komunikasi untuk 

penyampaian materi. 

Likert 

Assurance 

(Keyakinan) 

1. Keyakiann pada kualitasnya 

2. Yakin akan mendapatkan 

apa yang ditujukan 

Likert 

Emphaty 

(Empati) 

1. Dihargai oleh pengajar 

2. Memahami keluhan belajar 
Likert 

Consumer 

Trust (X2) 

Kepercayaan 

konsumen 

terhadap 

layanan 

bimbingan 

belajar 

Ganesha 

Operation 

Bandar 

Lampung atas 

setiap 

kesimpulan 

yang mereka 

tarik 

mengenai 

objek, atribut, 

dan manfaat 

yang didapat. 

Kebaikan Hati 1. Menunjukkan sikap penuh 

perhatian terhadap 

konsumen. 

2. Memberikan bantuan yang 

baik. 

Likert 

Kemampuan 1. Memiliki pengetahuan yang 

mendalam tentang program. 

2. Metode yang digunakan 

mudah dipahami. 

Likert 

Integritas 1. Penilaian yang diberikan 

secara adil. 

2. Rekam jejak yang baik 

untuk mempercayai 

kompetensinya. Likert 

Word of 

Mouth 

(X3) 

Komunikasi 

yang 

melibatkan 

rekomendasi 

positif, baik 

secara 

individu 

maupun 

kelompok, 

mengenai 

layanan 

bimbingan 

belajar 

Ganesha 

Talkers 

(Pembicara) 

1. Berbagi pengalaman positif 

layanan kepada teman dan 

keluarga. 

2. Tertarik merekomendasikan 

tentang layanan. 

Likert 

Topics (Topik) 1. Membicarakan topik terkait 

layanan di beberapa 

kesempatan. 

2. Layanan memberikan hal 

menarik untuk dibicarakan 

dengan orang lain. 

 

Likert 
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Variabel 
Defnisi 

Operasional 
Indikator Item Skala 

 Operation 

Bandar 

Lampung. 

Tools (Alat) 1. Menggunakan media sosial 

untuk membagikan 

pengalaman positif. 

2. Merekomendasikan bimbel 

setelah melihat informasi di 

media sosial. 

Likert 

Tracking 

(Pengawasan) 

1. Memperhatikan tanggapan 

orang lain tentang layanan. 

2. Memantau bagaimana orang 

lain merespons informasi. 

Likert 

Talking part 

(Partisipasi) 

1. Partisipasi diskusi tentang 

layanan. 

2. Merekomendasikan karena 

reputasinya. 

Likert 

Keputusan 

Pembelian 

(Y) 

Keputusan 

pembelian 

adalah proses 

dimana 

konsumen 

beranggapan 

Ganesha 

Operation 

menciptakan 

citra di benak 

pengguna. 

Tujuan 

Pembelian 

1. Layanan sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. 

2. Layanan yang diberikan 

menarik. 

Likert 

Pencarian 

Informasi 

1. Produk bisa didapatkan 

berdasarkan informasi dari 

media sosial. 

2. Produk bisa didapatkan 

berdasarkan informasi dari 

kerabat. 

Likert 

Keyakinan 

terhadap 

Produk 

1. Menggunakan karena 

program yang menarik. 

2. Menggunakan karena 

memiliki layanan yang 

bervariasi. 

Likert 

Rekomendasi 

Produk 

1. Menggunakan karena 

direkomendasikan oleh 

teman/kerabat/keluarga. 

2. Ulasan positif 

mempengaruhi keputusan 

menggunakan produk. 

Likert 

Sumber: Data diolah penulis (2024) 

 

3.6 Skala Pengukuran 

Skala pengukuran adalah suatu kesepakatan yang digunakan sebagai 

pedoman untuk menilai panjang atau pendeknya skala interval dalam alat 

ukur, sehingga alat tersebut dapat memberikan data kuantitatif (Sugiyono, 

2018). Penelitian ini skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 

Skala likert dapat dipakai untuk mengevaluasi sikap, pendapat, persepsi, atau 

pandangan sekelompok individu terhadap suatu fenomena sosial (Sugiyono, 

2018). Dengan menggunakan skala likert, variabel yang ingin diukur 

diuraikan menjadi indikator-indikator variabel. Indikator-indikator ini 

kemudian menjadi dasar dalam merancang item-item instrumen yang akan 
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disajikan dalam bentuk pernyataan atau pertanyaan. Dalam penelitian ini, 

instrumen yang digunakan dari 1 hingga 5 untuk menunjukkan tingkat 

persetujuan responden terhadap penjelasan yang diberikan. Adapun nilai dari 

skala tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. 2 Skala Likert 

No Pilihan Jawaban Skala 

1 Sangat Setuju (SS) 5 

2 Setuju (S) 4 

3 Netral (N) 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono (2018) 

 

3.7 Teknik Pengujian Istrumen 

Metode evaluasi alat ukur menjelaskan tentang perangkat yang digunakan 

untuk mendukung penelitian, terutama yang melibatkan kuesioner. Instrumen 

penelitian yang berkualitas tinggi akan menghasilkan data yang akurat dan 

kesimpulan yang mencerminkan realitas. Untuk memperoleh data yang tepat, 

pengujian alat ukur harus memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas. 

 

3.7.1 Uji Validitas 

Validitas adalah tingkat kesesuaian antara data yang diperoleh dari objek 

penelitian dan informasi yang dapat disampaikan oleh peneliti (Sugiyono, 

2018). Dengan kata lain, data yang dianggap valid adalah data yang "tidak 

berbeda" antara apa yang dilaporkan oleh peneliti dan kondisi sebenarnya di 

objek penelitian. Sebuah kuesioner akan dianggap valid jika pertanyaan yang 

diajukan dapat menggambarkan hal-hal yang ingin diukur melalui kuesioner 

tersebut. Jika alat ukur memiliki tingkat validitas yang rendah, maka hasilnya 

juga akan cenderung kurang valid. Kriteria untuk menentukan validitas suatu 

kuesioner menurut Ritamayunita & Nurdin (2020) menyatakan bahwa 

sebuah instrumen dianggap valid jika memiliki tingkat validitas yang tinggi, 

yaitu korelasi rhitung > rtabel serta memenuhi syarat adalah kalau r = 0,3 atau 

lebih dan instrumen tersebut dinyatakan tidak valid apabila validitasnya 

rendah yaitu rhitung < rtabel. 
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𝑟𝑥𝑦 =  
𝑁(∑𝑥𝑦) − (∑𝑥)(∑𝑦)

√{𝑛∑𝑥2 − (∑𝑥2)}{𝑛∑𝑦2 − (∑𝑦2)}
 

 

Keputusan mengenai validitas data dapat diambil berdasarkan ketentuan 

berikut: 

1. Instrumen tersebut bisa dikatakan valid apabila validitas tinggi yaitu 

korelasi rhitung > rtabel. 

2. Instrumen tersebut dikatakan tidak valid apabila rhitung < rtabel. 

 

Dalam penelitian ini, uji validitas instrumen dilakukan dengan menggunakan 

program SPSS versi 27.0, yaitu dengan menguji setiap item pertanyaan yang 

ada pada variabel. Total sampel uji validitas yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah 30. Adapun rtabel diperoleh dengan perhitungan degree of freedom 

(df)= n–2 dengan jumlah sampel (n)=30, maka df= 30-2 = 28 dengan tingkat 

signifikasi 0.05 atau 5%, maka rtabel nya sebesar 0,374. Berikut merupakan 

hasil dari pengujian validitas setiap instrumen: 

 

Tabel 3. 3 Uji Validitas 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

Service Quality (X1) 

X1,1 0,399 

0,374 

Valid 

X1.2 0,421 Valid 

X1,3 0,477 Valid 

X1,4 0,442 Valid 

X1.5 0,663 Valid 

X1.6 0,789 Valid 

X1.7 0,384 Valid 

X1.8 0,745 Valid 

X1.9 0,735 Valid 

X1,10 0,529 Valid 

Consumer Trust (X2) 

 

X2,1 0,674 

0,374 

Valid 

X2.2 0,416 Valid 

X2,3 0,433 Valid 

X2,4 0,546 Valid 

X2.5 0,683 Valid 

X2.6 0,409 Valid 

Word of Mouth (X3) 

X3,1 0,445 

0,374 

Valid 

X3.2 0,381 Valid 

X3,3 0,787 Valid 

X3,4 0,732 Valid 

X3.5 0,802 Valid 

X3.6 0,842 Valid 

Rumus 3. 2 Uji Validitas 
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Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

X3.7 0,778 Valid 

X3.8 0,721 Valid 

X3.9 0,722 Valid 

X3,10 0,460 Valid 

Keputusan 

Pembelian (Y) 

Y,1 0,539 

0,374 

Valid 

Y.2 0,442 Valid 

Y,3 0,741 Valid 

Y,4 0,396 Valid 

Y.5 0,401 Valid 

Y.6 0,597 Valid 

Y.7 0,398 Valid 

Y.8 0,422 Valid 

Sumber: Lampiran 3 

 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2019), uji reliabilitas mengacu pada sejauh mana 

pengukuran yang dilakukan dengan objek yang sama dapat menghasilkan 

data yang konsisten (sama). Reliabilitas berfungsi sebagai alat untuk menilai 

kuesioner yang mencerminkan indikator dari variabel atau konstruk tertentu. 

Kuesioner dianggap reliabel atau terpercaya jika respon individu terhadap 

pernyataan tetap konsisten atau stabil sepanjang waktu. Respon terhadap 

pertanyaan dapat dianggap reliabel jika mampu memberikan data yang akurat 

dan mencerminkan realitas yang sebenarnya. Dalam penelitian ini, pengujian 

reliabilitas dilakukan dengan menggunakan nilai Cronbach’s Alpha, dan 

instrumen penelitian akan diuji melalui SPSS, jika hasilnya lebih besar dari 

0,6, maka kuesioner tersebut dapat dianggap sebagai alat ukur yang reliabel. 

𝑎 =
𝑘𝑟

1 + (𝑘 + 1)𝑟
 

 

Keterangan: 

α : Koefisien reablitas 

k : Jumlah variabel bebas dalam persamaan 

r : Koefisien rata-rata antar variabel 

Dalam pengujian reliabilitas yang menggunakan Cronbach’s Alpha terdapat 

skala yang dikelompokan ke dalam lima kelas yang dapat digunakan untuk 

pengambilan keputusan, yaitu sebagai berikut: 

Rumus 3. 3 Cronbach’s Alpha 
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1. Nilai Cronbach’s Alpha 0,00 – 0,20 berarti tidak reliabel 

2. Nilai Cronbach’s Alpha 0,21 – 0,40 berarti kurang reliabel 

3. Nilai Cronbach’s Alpha 0,41 – 0,60 berarti cukup reliabel 

4. Nilai Cronbach’s Alpha 0,61 – 0,80 berarti reliabel 

5. Nilai Cronbach’s Alpha 0,81 – 1,00 berarti sangat reliabel 

 

Tabel 3. 4 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Service Quality 0,770 Reliabel 

Consumer Trust 0,659 Reliabel 

Word of Mouth 0,888 Sangat Reliabel 

Keputusan Pembelian 0,683 Reliabel 

Sumber: Lampiran 3 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

Metode analisis data dalam studi kuantitatif diterapkan untuk para responden. 

Bertujuan untuk memberikan jawaban atas rumusan masalah dalam 

penelitian atau menguji hipotesis yang telah dirumuskan dalam proposal. 

Proses analisis data dalam penelitian kuantitatif mencakup pengelompokan 

data menurut variabel dan kategori responden, penyajian data dari setiap 

variabel yang diteliti, melakukan perhitungan untuk menjawab pertanyaan 

penelitian, serta melakukan analisis untuk menguji hipotesis yang diajukan. 

 

3.8.1 Analisis Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif adalah jenis statistik yang sering digunakan untuk 

menganalisis data dengan cara menjelaskan atau menggambarkan data yang 

telah dikumpulkan tanpa bertujuan untuk menarik kesimpulan yang bersifat 

umum (Sugiyono, 2018). Penelitian deskriptif bertujuan untuk menyusun 

deskripsi, ilustrasi, atau representasi secara sistematis, faktual, dan tepat 

mengenai fakta-fakta, karakteristik, serta interaksi antara fenomena atau 

variabel yang diteliti. 

1. Nilai Rata-rata (Mean) 

Mean atau rata-rata merupakan nilai yang merepresentasikan sekumpulan 

data. Untuk menghitung mean, semua nilai individu dalam kelompok 
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dijumlahkan terlebih dahulu, lalu hasilnya dibagi dengan jumlah individu 

dalam kelompok tersebut. Berikut adalah rumus yang digunakan untuk 

menghitung mean. 

𝑥 =
𝛴𝑋𝑖

𝑛
=

1

𝑛
= (𝑋1 + 𝑋2+. . . . +𝑋𝑛) 

 

Keterangan: 

X : Mean atau Rata-rata 

𝛴 : Jumlah 

Xn : Variabel ke n 

n : Banyaknya data atau sampel 

2. Nilai Tengah (Median) 

Median merupakan salah satu metode dalam analisis kelompok yang 

ditentukan oleh nilai tengah dari sekumpulan data yang telah diurutkan, baik 

dari yang terkecil ke yang terbesar maupun dari yang terbesar ke yang 

terkecil. 

𝑀𝑒𝑑 =
𝑋1 + 𝑋2

2
 

 

Keterangan: 

Med : Median 

X1 : Nilai Tengah pertama dimana median terletak 

X2 : Nilai Tengah kedua dimana median terletak 

3. Modus 

Modus merupakan nilai dalam sekumpulan data yang muncul paling sering 

atau memiliki frekuensi tertinggi dalam kelompok nilai tertentu. Rumus 

untuk menghitung modus sebagai berikut: 

𝑀𝑜 = TB +  
a

(a + b)
 𝑥 𝐶 

 

Keterangan:  

Mo  : Modus 

TB  : Titik bawah kelas modus (Kelas dengan frekuensi terbesar) 

Rumus 3. 4 Mean 

Rumus 3. 5 Median 

Rumus 3. 6 Modus 



45 

 

 
 

a  : Selisih frekuensi kelas Mo dengan sebelumnya 

b  : Selisih frekuensi Mo dengan sesudahnya 

c : Interval kelas 

 

3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi 

yang digunakan dapat memberikan hasil yang representatif atau memenuhi 

kriteria BLUE (best linear unbiased estimator), dengan kata lain keputusan 

yang diambil melalui uji F harus bebas dari bias. 

a. Uji Normalitas 

Menurut Sugiyono (2019), uji normalitas dilakukan untuk menentukan 

apakah variabel yang diteliti memiliki distribusi normal atau tidak. 

Apabila data pada setiap variabel tidak terdistribusi secara normal, maka 

parameter statistik tidak dapat diterapkan pada hipotesis yang diuji. 

Pengukuran standar ini menggunakan metode probabilitas dengan grafik 

plot standar, sebagai berikut:  

1. Jika data menyebar di sekitar garis diagonal atau mengikuti arah garis 

diagonal, dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi asumsi 

normalitas atau berdistribusi secara normal. 

2. Sebaliknya, jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak 

mengikuti arah garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa model 

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi terdapat perbedaan varians dari satu residu pengamatan ke 

pengamatan lainnya. Jika varians residual antar pengamatan bersifat tidak 

konsisten, hal ini disebut heteroskedastisitas, sedangkan jika variansnya 

konsisten, maka disebut homoskedastisitas. Model regresi yang dianggap 

baik adalah yang tidak menunjukkan adanya indikasi heteroskedastisitas 

(Ghozali, 2016). Berikut adalah dasar analisis dalam uji 

heteroskedastisitas: 



46 

 

 
 

1. Apabila terdapat pola tertentu atau titik-titik yang membentuk suatu 

pola yang teratur, maka dapat disimpulkan bahwa heteroskedastisitas 

telah terjadi. 

2. Sebaliknya, jika tidak terlihat pola yang jelas dan titik-titik tersebar 

baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat 

dikatakan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 

c. Uji Multikolinieritas 

Tujuan uji multikolinearitas yaitu untuk menguji apakah pada model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen (bebas). 

Penilaian dilakukan dengan memperhatikan nilai toleransi; jika nilainya 

lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF (Variance Inflation Factor) ≤ 10,00, 

maka dapat disimpulkan bahwa multikolinearitas tidak terjadi. 

Sebaliknya, jika nilai toleransi < 0,10 dan VIF > 10,00, maka model 

regresi dianggap mengalami multikolinearitas. Hasil dari uji ini sangat 

penting karena dapat mempengaruhi akurasi estimasi parameter regresi 

serta pemahaman mengenai hubungan antar variabel independen 

(Ghozali, 2016). 

 

3.8.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengukur dampak dari dua atau lebih variabel 

bebas terhadap satu variabel terikat yang diukur dengan skala rasio. Tujuan 

dari analisis ini adalah untuk mengidentifikasi adanya hubungan timbal balik 

antara variabel bebas, baik yang bersifat positif maupun yang dihitung dalam 

analisis. Perhitungan untuk analisis regresi linear berganda mengacu pada 

rumus: 

𝑌 = 𝛼 + 𝛽𝑋1 +  𝛽𝑋2 +  𝛽𝑋3 +  𝑒  

 

Keterangan:   

Y  : Keputusan Pembelian   

ɑ  : Konstanta   

β  : Koefesien regresi   

X1  : Service quality  

Rumus 3. 7 Regresi  Linear Berganda 
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X2  : Consumer trust  

X3  : Word of mouth   

e  : Epsilon 

 

3.9 Uji Hipotesis 

Hipotesis adalah sebuah jawaban sementara untuk pertanyaan yang diajukan 

dalam penelitian (Sugiyono, 2019). Disebut sementara karena jawaban 

tersebut hanya bersumber dari teori-teori yang relevan, dan belum didukung 

oleh fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Uji 

hipotesis juga berfungsi untuk menguji hubungan koefisien regresi linier 

berganda secara individu sesuai dengan pernyataan hipotesis penelitian. 

 

3.9.1 Uji Parsial (Uji T) 

Dalam pengujian hipotesis ini, tujuan utamanya adalah untuk mengukur 

sejauh mana pengaruh komunikasi pemasaran terintegrasi, yang terdiri dari 

beberapa elemen seperti kualitas produk, harga, dan citra merek, secara 

bersamaan terhadap keputusan pembelian. Sanusi (2011) berpendapat bahwa 

uji t dilakukan dengan cara membandingkan nilai t hitung dengan t tabel, 

menggunakan kriteria sebagai berikut: 

1. Apabila thitung lebih besar dari t tabel pada tingkat signifikansi 5%, 

maka H₀ ditolak dan Ha diterima, yang menunjukkan bahwa variabel 

independen X memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen 

Y secara parsial. 

2. Sebaliknya, jika t hitung lebih kecil dari ttabel dengan tingkat signifikansi 

5%, maka H₀ diterima dan Ha ditolak, yang berarti bahwa variabel 

independen X tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

variabel dependen Y secara parsial. 

Sugiyono (2019) menjelaskan perhitungan untuk Uji t-parsial dapat 

dilakukan dengan menggunakan rumus berikut: 

𝑑𝑓 = 𝑎/2; −𝑘 − 1 

 

 

Rumus 3. 8 Uji T-Parsial 
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Keterangan: 

df : Degree of freedom (derajat kebebasan) 

a : Tingkat signifikansi 

n : Jumlah responden 

k : Jumlah variabel independen 

 

3.9.2 Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Pada uji hipotesis ini, tujuan utamanya adalah untuk mengidentifikasi 

dampak variabel-variabel independen secara bersamaan (simultan) terhadap 

variabel dependen. Uji F dilaksanakan dengan cara membandingkan nilai F 

yang dihitung dengan nilai F yang terdapat dalam tabel, di mana nilai F dapat 

dihitung menggunakan rumus: 

𝑑𝑓 = 𝑘: 𝑛 − 𝑘 

 

Keterangan:  

df : Degree of freedom (derajat kebebasan) 

n : Jumlah responden 

k : Jumlah variabel independen 

Kriteria pengambilan keputusan yaitu: 

H₁ diterima F hitung < F tabel pada α = 5% 

H₁ ditolak jika F hitung > F tabel pada α = 5% 

 

3.9.3 Uji Koefisien Determinasi (Uji R²) 

Menurut Syafina (2019), koefisien determinasi (R²) digunakan untuk menilai 

seberapa baik model dapat menjelaskan variasi pada variabel dependen. Nilai 

R² berkisar antara 0 hingga 1. Jika nilai R² rendah, ini menunjukkan bahwa 

variabel-variabel independen memiliki kemampuan yang terbatas dalam 

menjelaskan variasi pada variabel dependen. Sebaliknya, jika nilai R² 

mendekati 1, ini berarti bahwa variabel-variabel independen hampir 

sepenuhnya menyediakan informasi yang diperlukan untuk memprediksi 

variasi pada variabel dependen. Panduan untuk menafsirkan koefisien 

korelasi adalah: 

Rumus 3. 9 Uji F-Simultan 
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Tabel 3. 5 Petunjuk Interpretasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,19 Sangat Rendah 

0,20 – 0,39 Rendah 

0,40 – 0,59 Sedang 

0,60 – 0,79 Kuat 

0,80 – 1,00 Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono (2019)



 
 

 
 

 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terkait variabel service quality, 

consumer trust, dan word of mouth terhadap keputusan penggunaan layanan 

bimbingan belajar Ganesha Operation Bandar Lampung, maka diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Service quality secara parsial tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan 

penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha Operation Bandar 

Lampung. Nilai pada indikator yang tertinggi pada variabel ini adalah 

reliability (keandalan) dan yang terendah adalah responsiveness 

(ketanggapan). 

2. Consumer trust secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha 

Operation Bandar Lampung. Nilai pada indikator yang tertinggi pada 

variabel ini adalah kebaikan hati dan yang terendah adalah kemampuan. 

3. Word of mouth secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar Ganesha 

Operation Bandar Lampung. Nilai pada indikator yang tertinggi pada 

variabel ini adalah talkers (pembicara) dan yang terendah adalah tracking 

(pengawasan). 

4. Service quality, consumer trust, dan word of mouth berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan belajar 

Ganesha Operation Bandar Lampung. Nilai pada indikator yang tertinggi 

pada variabel ini adalah tujuan pembelian dan yang terendah adalah 

pencarian informasi. 



88 

 

 
 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terkait service quality, consumer 

trust, dan word of mouth terhadap keputusan penggunaan layanan bimbingan 

belajar Ganesha Operation Bandar Lampung, maka saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai beikut: 

1. Saran Teoritis 

Disarankan kepada mahasiswa yang ingin meneliti selanjutnya agar 

menggunakan penelitian ini untuk mengembangkan ilmu pengetahuan dan 

teori perilaku konsumen, serta perbandingan dalam penelitian khususnya 

terkait dengan pengaruh service quality, consumer trust, dan word of mouth 

terhadap keputusan pembelian dan dilakukan kajian yang lebih mendalam 

terhadap variabel yang berkaitan dengan keputusan pembelian, untuk 

mengeksplorasi variabel lain yang berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian, mengingat sebesar 38,4% dari keputusan pembelian dipengaruhi 

oleh faktor-faktor yang tidak dibahas dalam penelitian ini. Pada penelitian 

ini juga hanya terbatas pada pengguna pada tingkat kota, sehingga adanya 

keterbatasan sampel dan populasi konsumen. Tujuannya adalah untuk 

memperoleh indeks yang lebih tinggi serta memberikan gambaran yang 

lebih komprehensif mengenai permasalahan yang sedang diteliti. 

2. Saran Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Disarankan kepada Ganesha Operation Bandar Lampung berdasarkan 

hasil penelitian, pada variabel word of mouth dan consumer trust yang 

dimana memliki pengaruh terbesar terhadap keputusan pengguna dan 

perlu diperkuat kembali dengan testimoni dan informasi keberhasilan 

alumni yang meyakinkan calon pengguna. Meskipun service quality 

tidak berpengaruh terhadap keputusan pengguna, untuk relasi dan 

loyalitas masih perlu diperbaiki oleh perusahaan. 

b. Bagi Peneliti Selajutnya 

Peneliti selanjutnya disarankan menggunakan consumer trust sebagai 

variabel mediasi antara service quality dan keputusan pembelian pada 

pengguna aktif, dikarenakan pada penelitian ini didominasi oleh yang 
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telah menggunakan dan menghasilkan variabel service quality tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Peneliti berikutnya juga 

disarankan untuk mengkaji perilaku konsumen setelah pembelian serta 

service quality khususnya pada kepuasan, loyalitas, dan keputusan awal 

konsumen dalam memilih.
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