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Abstract. Companies will grow and gain a competitive advantage by providing the best quality service, 
ensuring customer satisfaction and a desire to use the company's services. This study aims to determine and 
analyze the influence of word of mouth, brand image, and service quality on the decision to use 
transportation services in Bali. A purposive sampling technique was used to select 80 respondents, 
representing transportation customers in Denpasar. Data were collected using a Likert-scale questionnaire 
and processed using the Statistical Program for Social Science (SPSS). The results demonstrate that word 
of mouth, brand image, and service quality have a positive and significant influence on the decision to use 
transportation services in Denpasar. 
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PENDAHULUAN 

Peningkatan aktivitas Masyarakat pada saat ini sangat padat sehingga salah satu alat 

transportasi yang digunakan sangat mempengaruhi kepadatan lalu lintas terutama di Bali. 

Perusahaan yang ingin mendapatkan keunggulan kompetitif harus memberikan kualitas 

pelayanan terbaik agar konsumen merasakan kepuasan.  Menurut Rinaldi et al. (2020) 

keputusan penggunaan merupakan proses menggunakan yang mengacu pada hal yang 

bersifat konsisten khususnya yang berfokus pada kebutuhan sehari-hari yang dilakukan 

dengan cara yang bijaksana serta dapat dilakukan dengan cepat untuk memenuhi kebutuhan 

dan keperluan konsumen setelah melaui berbagai tahapan antara lain pengenalan kebutuhan, 

mencari informasi, dan mengevaluasi alternatif sesudah digunakan. Menurut Argitama (2020) 

keputusan penggunaan merupakan sebuah seleksi atau pemilihan terhadap berbagai 

pemilihan alternatif atau dengan kata lain, merupakan suatu keharusan bagi setiap konsumen 

dalam melaksanakan sebuah keputusan penggunaan yang benar-benar dibutuhkan oleh 

konsumen itu sendiri. Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan jasa 

yakni word of mouth. Menurut Sutikno (2020) bahwa Word Of Mouth merupakan media 

promosi yang dilakukan dengan perantara orang untuk menyampaikan pesan mengenai suatu 

nilai produk atau jasa yang telah dilakukan kepada orang lain dan berdampak pada penilaian 

terhadap produk atau jasa tersebut. Hasil temuan oleh Sutikno (2020) menyatakan bahwa 



93 | P a g e  
 

word of mouth merupakan media promosi dengan perantara orang untuk menyampaikan pesan 

mengenai suatu nilai produk atau jasa yang berdampak pada penilaian terhadap jasa tersebut.  

Hasil temuan oleh Priyono dan Waloejo (2019); Saputra dan Ardani (2020); Finanda 

(2017); Nisa et al. (2019) dan Mulyanto (2022) mengemukakan bahwa Word of Mouth 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Hasil penelitian oleh 

Habir et al. (2018); Rukmana et al. (2019); Larasati dan Chasanah (2022) dan Rifani et al. 

(2023) telah menemukan bahwa Word Of Mouth berpengaruh negatif terhadap keputusan 

penggunaan. Indikator yang digunakan terkait  Word Of Mouth yang merupakan suatu 

kegiatan komunikasi pemasaran melalui promosi yang dilakukan pelanggan ke pelanggan 

lain. Penelitian ini mengacu pada penelitian Rifani et al. (2023) indikator Word Of Mouth 

adalah sebagai berikut :1) Kemauan konsumen dalam membicarakan hal-hal positif tentang 

kualitas pelayanan dan produk kepada orang lain.2) Rekomendasi, 3) Dorongan terhadap 

teman atau relasi untuk melakukan pembelian terhadap produk dan jasa perusahaan. 

Faktor lain yang mempengaruhi keputusan penggunaan jasa adalah brand image. 

Penelitian yang dilakukan oleh Utomo dan Waloejo (2018); Rohman dan Hatmawan (2018); 

Kusuma et al. (2019); Hidayati (2019) serta penelitian dari Geraldine dan Anisa (2022) 

menemukan bahwa Brand Image terdapat hubungan positif yang signifikan terhadap 

keputusan penggunaan. Hasil ini berbeda dengan temuan penelitian Kawilarang et al. (2022); 

Liya et al. (2021); Sundana et al. (2023) dan Murdiono et al. (2019) bahwa Brand Image 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Sementara indikator 

yang digunakan pada penelitian ini menurut Fakhrudin (2020) indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur dan menilai brand image adalah sebagai berikut: 1) Citra 

Perusahaan (corporate image), 2) Citra Pemakai (user image), 3) Citra Produk (product image).  

Keputusan penggunaan jasa, kualitas pelayanan juga turut mempengaruhi 

bagaimana pelanggan membuat keputusan untuk memakai sebuah jasa.Kualitas pelayanan 

yang baik juga akan membuat konsumen terkesan berminat kembali untuk menggunakan jasa 

pengiriman. 

Penelitian mengenai Kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa yang 

dilakukan oleh Saputra dan Ardani (2020); Banjarnahor (2018); Kusuma dan Hermawan 

(2020); Utomo dan Waloejo (2018) dan Sitio (2019) telah menemukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Berbeda 

dengan hasil penelitian Kurniawati (2020); Geraldine dan Anisa (2022); Anggraeni et al. 

(2021) dan Putri et al. (2022) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap 
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keputusan penggunaan. Menurut Yuantari et al. (2022) untuk mengukur kualitas layanan, ada 

lima indikator diantaranya , 1) Tangibility, 2) Realibility, 3) Responsiveness, 4) Empathy, 5)  

Assurance. Menurut (Argitama, 2020) keputusan penggunaan merupakan sebuah seleksi atau 

pemilihan terhadap berbagai pemilihan alternatif suatu keharusan bagi setiap konsumen 

dalam melaksanakan sebuah keputusan penggunaan yang benar-benar dibutuhkan oleh 

konsumen itu sendiri. Proses Pengambilan Keputusan Pembelian menurut Zubaidah dan 

Latief (2022) terdapat 5 hal yakni: 1) Mengenali kebutuhan,2) Pencarian informasi, 3) 

Evaluasi alternatif, 4) Keputusan Membeli, 5) Perilaku pembelian.  

LITERATUR 

Theory of Planned Behavior (TPB) 

Theory of Planned Behavior (TPB) oleh Ajzen pada tahun 1991. Theory of Planned Behavior 

menjelaskan bahwa sikap terhadap perilaku merupakan pokok penting yang sanggup 

memperkirakan perbuatan, meskipun demikian perlu dipertimbangkan sikap seseorang dalam 

menguji norma subjektif serta mengukur kontrol perilaku persepsi seseorang tersebut 

(Meitiana, 2017).  Berdasarkan penekatan Theory of Planned Behavior, Keputusan pembelian 

sangat penting menggunakan  E-WOM, brand image dan kualitas layanan sehingga tercapai 

tujuan Perusahaan. Word of Mouth dijelaskan sebagai media komunikasi paling efektif karena 

tidak memerlukan banyak biaya, waktu, dan juga tenaga. Selain itu, menurut Fadhilah et al. 

(2023) Word Of Mouth adalah tindakan atau cara seseorang menyampaikan pendapat atau 

kesan yang pernah dilihat, dialami dan dirasakan akan sebuah produk atau jasa kepada orang 

lain, informasi tersebut dapat berupa positif maupun negatif. Setiap perusahaan akan selalu 

mencoba membangun dan menjaga brand image yang terbaik agar dapat memuaskan para 

konsumennya. Brand Image atau istilah lainnya yakni citra atau wajah dari sebuah merek. 

Kolter dan Keller (dalam Sundana et al., 2023) menyatakan bahwa merek (brand) adalah sebuah 

nama, kondisi, tanda, simbol, atau design maupun kombinasi dari semuanya itu yang 

dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang maupun jasa dari satu penjual maupun grup 

penjual untuk membedakan mereka dari pesaing di pasar. Brand Image merupakan aspek yang 

sangat penting dari sebuah merek yang didasarkan kepada kenyataan atau fiksi tergantung 

bagaimana konsumen menpersepsikan atau istilah lainnya yakni testimoni dari konsumen. 

Hasil temuan  penelitian terdahulu oleh Priyono dan Waloejo (2019); Saputra dan Ardani 

(2020); Finanda (2017); Nisa et al. (2019) dan Mulyanto (2022) mengemukakan bahwa Word 

of Mouth berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan. Sedangkan Habir et al. (2018); 

Rukmana et al. (2019); Larasati dan Chasanah (2022) dan Rifani et al. (2023) mengungkapkan 
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H1 

H2 

H3 

bahwa Word Of Mouth berpengaruh negatif terhadap keputusan penggunaan. Penelitian oleh 

Utomo dan Waloejo (2018); Rohman dan Hatmawan (2018); Kusuma et al. (2019); Hidayati 

(2019) serta penelitian dari Geraldine dan Anisa (2022) mengungkapkan bahwa Brand Image 

berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan. Sedangkan Kawilarang et al. (2022); 

Liya et al. (2021); Sundana et al. (2023) dan Murdiono et al. (2019) bahwa Brand Image 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Penelitian oleh Saputra 

dan Ardani (2020); Banjarnahor (2018); Kusuma dan Hermawan (2020); Utomo dan Waloejo 

(2018) dan Sitio (2019) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

keputusan penggunaan. Sedangkan Kurniawati (2020); Geraldine dan Anisa (2022); 

Anggraeni et al. (2021) dan Putri et al. (2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh negatif terhadap keputusan penggunaan. Berdasarkan faktor-faktor tersebut 

maka model penelitian digambarkan seperti gambar 1.berikut,  

Gambar 1.  

Model Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Peneliti (2025) 
 
Pengaruh Word Of Mouth terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi di Bali 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Priyono dan Waloejo (2019); Saputra dan Ardani (2020); 

Finanda (2017); Nisa et al. (2019) dan Mulyanto (2022) telah menemukan bahwa Word of 

Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Namun di sisi 

lain, penelitian yang dilakukan oleh Habir et al. (2018); Rukmana et al. (2019); Larasati dan 

Chasanah (2022) dan Rifani et al. (2023) menemukan bahwa Word Of Mouth berpengaruh 

negatif terhadap keputusan penggunaan. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis dalam 

penelitian ini yaitu sebagai berikut 

E-WOM 

Brand Image 

Kualitas 
Pelayanan 

Keputusan 
pengguna 
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H1: Word Of Mouth berpengaruh positif terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi 

di Bali 

Pengaruh Brand Image terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi di Bali 

Brand Image merupakan suatu upaya dari perusahaan dalam meningkatkan ketertarikan bagi 

konsumen dan mendapat kesan positif bagi konsumen (Mudiar dan Hervianto, 2019). Pada 

penelitian yang dilakukan oleh Utomo dan Waloejo (2018); Rohman dan Hatmawan (2018); 

Kusuma et al. (2019); Hidayati (2019) serta penelitian dari Geraldine dan Anisa (2022) 

menemukan bahwa Brand Image terdapat hubungan positif yang signifikan terhadap 

keputusan penggunaan. Hasil ini berbeda dengan temuan penelitian Kawilarang et al. (2022); 

Liya et al. (2021); Sundana et al. (2023) dan Murdiono et al. (2019) bahwa Brand Image 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Berdasarkan hal 

tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut. 

H2: Brand Image berpengaruh positif terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi di 

Bali 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi di 

Bali 

Penelitian yang dilakukan oleh Saputra dan Ardani (2020); Banjarnahor (2018); Kusuma dan 

Hermawan (2020); Utomo dan Waloejo (2018) dan Sitio (2019) telah menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. 

Berbeda dengan hasil penelitian Kurniawati (2020); Geraldine dan Anisa (2022); Anggraeni 

et al. (2021) dan Putri et al. (2022) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap 

keputusan penggunaan. Berdasarkan hal tersebut, maka hipotesis dalam penelitian ini yaitu 

sebagai berikut. 

H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Keputusan Penggunaan Jasa 

Transportasi di Bali 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di Bali terutama di Denpasar, Gianyar, hal ini karena pengguna jasa 

transportasi lebih sering digunakan dibandingkan daerah lainnya.  Variabel dalam penelitian 

dapat dibedakan menjadi dua yaitu independen variabel yang mempengaruhi variabel lainnya. 

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Word of mouth, Brand Image dan Kualitas Pelayanan 

dan variabel dependen adalah Keputusan Penggunaan Jasa. Penelitian ini menggunakan data 
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kualitatif dan kuantitatif,dengan sumber data primer dan skunder, dengan populasi konsumen 

yang pernah melakukan penggunaan jasa Transportasi yang jumlahnya tidak diketahui secara 

pasti. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling,dengan 

kriteria umur 17 Tahun dan pernah bertransaksi. Teknik pengambilan sampel dengan telnik 

slovin. Analisis menggunakan analisis regresi linier berganda SPSS.  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Instrumen 

1) Hasil Uji Validitas 

Pengujian validitas untuk mengetahui valid atau tidaknya setiap pernyataan di masing-

masing variabel, dapat dibandingkan melalui nilai r hitung dengan r tabel. Nilai r tabel 

pada signifikansi 0,05 dengan jumlah 30 orang responden adalah 0,361. Nilai r hitung 

dapat dilihat pada kolom Pearson Correlation. Adapun hasil uji validitas tampak pada tabel 

1.  berikut. 

 

 

 

 

 

 

Tabel 1 
Uji Validitas 

 
No Variabel Item 

Pernyataan 

Validitas 

Koefisien 

Korelasi 

Keterangan 

1 Word of Mouth (X1) X1.1 0,690 Valid 

X1.2 0,622 Valid 

X1.3 0,546 Valid 

2 Brand Image (X2) X2.1 0,690 Valid 

X2.2 0,622 Valid 

X2.3 0,546 Valid 

3 Kualitas Pelayanan (X3) X3.1 0,690 Valid 

X3.2 0,622 Valid 

X3.3 0,546 Valid 
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X3.4 0,622 Valid 

X3.5 0,546 Valid 

4 Keputusan Penggunaan 

Jasa (Y) 

Y.1 0,690 Valid 

Y.2 0,622 Valid 

Y.3 0,546 Valid 

Y.4 0,622 Valid 

Y.5 0,546 Valid 

Sumber: Data diolah(2025) 

2) Uji Reliabilitas 

Pengambilan keputusan terkait dengan uji reliabilitas, dimana instrumen dikatakan 

reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6, sedangkan jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,6 

instrumen dikatakan tidak reliabel. Nilai Cronbach’s Alpha dapat dilihat pada kolom 

Reliability Statistics output IBM SPSS Statistics 25. Adapun hasil uji reliabilitas tampak 

pada tabel 2 berikut. 

Tabel 2 
Uji Reliabilitas 

 

No Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
N of Items 

1 Word Of Mouth 0,628 3 

2 Brand Image 0,613 3 

3 Kualitas Pelayanan 0,674 5 

4 Keputusan Penggunaan Jasa 0,699 5 

Sumber: Data diolah( 2025) 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth (X1), Brand Image (X2) 

dan kualitas pelayanan (X3) terhadap Keputusan Penggunaan Jasa (Y). Hasil analisis regresi 

linier berganda dapat dilihat pada Tabel 3. Berikut 

Tabel 3.  
Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Coefficientsa 

 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 
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Model 

 
 

B 

Std. 
Error 

 
 

Beta 

 
 
 

T 

 
 
 

Sig. 
1 (Constant) 3.832 .945  4.056 .000 

Word of Mouth .302 .130 .210 2.333 .022 

Brand Image .262 .128 .192 2.039 .045 

Kualitas Pelayanan .513 .102 .557 5.024 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Penggunaan Jasa 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

HASIL PENELITIAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian mengenai pengaruh E-WOM, brand image,dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan jasa transportasi di bali 

Hasil penelitian membuktikan bahwa word of mouth berpengaruh positif signifikan terhadap 

keputusan penggunaan jasa Transportasi di Bali, hal ini berarti semakin baik word of mouth 

maka semakin meningkat keputusan pengguna jasa transport di Bali. Hasil ini didukung oleh 

hasil temuan oleh Priyono dan Waloejo (2019); Saputra dan Ardani (2020); Finanda (2017); 

Nisa et al. (2019) dan Mulyanto (2022) yang mengemukakan bahwa Word of Mouth 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa. 

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa Transportasi di Bali, hal ini berarti semakin baik brand 

image maka semakin meningkat keputusan pengguna jasa transportasi di Bali. Hasil penelitian 

ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Utomo dan Waloejo (2018); Rohman 

dan Hatmawan (2018); Kusuma et al. (2019); Hidayati (2019) serta penelitian dari Geraldine 

dan Anisa (2022) yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa. 

Berdasarkan hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa Transportasi di Bali, hal ini berarti semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin meningkat keputusan penggunaaan 

jasa transportasi di Bali.  Hasil temuan ini didukung oleh hasil temuan Saputra dan Ardani 

(2020); Banjarnahor (2018); Kusuma dan Hermawan (2020); Utomo dan Waloejo (2018) dan 

Sitio (2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa. 
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SIMPULAN  

1) Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa 

Transportasi di Bali. 

2) Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa 

transportasi di Bali. 

3) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan 

jasa Transportasi di Bali. 
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