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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth, Promosi, dan Kepuasan 
Konsumen terhadap Keputusan Konsumen menggunakan jasa bengkel Sahabat Motor. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif menggunakan metode survei dan penyebaran 
kuesioner kepada responden. Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah konsumen 
yang menggunakan jasa bengkel Sahabat Motor. Sampel yang digunakan pada penelitian ini 
menggunakan 96 sampel dengan teknik purposive samping dan menggunakan rumus 
chocran untuk menentukan jumlah sampel. Metode yang digunakan untuk menganalisis data 
adalah analisis regresi linear berganda dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 23. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Konsumen dengan nilai t hitung 2.109 dan signifikansi 0,038 < 0,05. 
Begitu juga dengan Promosi berpenaruh positif dan signifikan menunjukkan bahwa nilai t 
hitung adalah 2.879 dan nilai signifiikansi adalah 0,005 < 0,05. Begitu pula dengan Kepuasan 
Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Konsumen dengan nilai t 
hitung 2.664 dan signifikansi 0,009 < 0,05. Secara simultan Word Of Mouth, Promosi, dan 
Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Konsumen dengan nilai f 
hitung sebesar 41.863 dan signifikani 0,000 < 0,05. Begitu juga dengan nilai koefisien 
determinasi (Adjusted r square) sebesar 0,563 menunjukkan bahwa 56,3% variabel Keputusan 
Konsumen dapat dipengaruhi oleh variabel Word Of Mouth, Promosi, dan Kepuasan 
Konsumen, sedangkan 43,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Dengan 
demikian, Word Of Mouth, Promosi, dan Kepuaan Konsumen dapat meningkatkan Keputusan 
konsumen menggunakan jasa bengkel Sahabat Motor. 
 
Kata Kunci :  Word Of Mouth, Promosi, Kepuasan Konsumen, Keputusan Konsumen. 

Abstract 
This study aims to determine the effect of Word of Mouth, Promotion, and Consumer 
Satisfaction on Consumer Decisions to use Sahabat Motor workshop services. This study uses 
a quantitative method using a survey method and distributing questionnaires to respondents. 
The population used in this study were consumers who use Sahabat Motor workshop services. 
The sample used in this study used 96 samples with a side purposive technique and used the 
chocran formula to determine the number of samples. The method used to analyze the data 
was multiple linear regression analysis using the SPSS version 23 application. The results 
showed that Word of Mouth had a positive and significant effect on Consumer Decisions with 
a calculated t value of 2.109 and a significance of 0.038 <0.05. Likewise, Promotion had a 
positive and significant effect showing that the calculated t value was 2.879 and a significance 
value of 0.005 <0.05. Likewise, Consumer Satisfaction had a positive and significant effect on 
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Consumer Decisions with a calculated t value of 2.664 and a significance of 0.009 <0.05. 
Simultaneously, Word of Mouth, Promotion, and Consumer Satisfaction have a significant 
effect on Consumer Decisions with a calculated f value of 41,863 and a significance of 0.000 
<0.05. Likewise, the coefficient of determination (Adjusted r square) value of 0.563 indicates 
that 56.3% of Consumer Decision variables can be influenced by Word of Mouth, Promotion, 
and Consumer Satisfaction variables, while 43.7% are influenced by other factors outside this 
study. Thus, Word of Mouth, Promotion, and Consumer Satisfaction can increase Consumer 
Decisions to use Sahabat Motor workshop services. 
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PENDAHULUAN  

Layanan ibengkel isepeda imotor imerupakan ibagian ipenting idari iotomotif, 
iterutama idi iSilangkitang idengan ipopulasi ipengguna isepeda imotor iyang itinggi. 
iPerawatan idan iperbaikan isepeda imotor idi ibengkel iSahabat iMotor itidak ihanya 

iterkait idengan iurusan imesin isaja, itetapi ijuga ipengalaman ikosumen iterhadap 

ikualitas ilayanan ibengkel idan iperbaikan iinjeksi iyang iselalu imemberikan ikepuasan 

ikonsumen. iKarena, idi isetiap iperbaikan iinjeksi imereka iselalu itahu iapa ipenyebab 

ikerusakan ipada isepeda imotor iyang imengalami ikerusakan, idan ihal iitu isangat 

iberpengaruh iterhadap ikeputusan ikonsumen iuntuk ikembali iatau 

imerekomendasikan ike iorang-orang iterdekatnya. iKualitas imekanik ipada iBengkel 

iSahabat iMotor ijuga idapat imemengaruhi ikeputusan ikonsumen iuntuk idatang ike 

ibengkel. iKeputusan ikonsumen idalam imemilih ijasa ibengkel idipengaruhi ioleh 

iberbagai ifaktor iseperti irekomendasi idari iorang ilain i(word iof imouth), istrategi 

ipromosi, iserta itingkat ikepuasan ikonsumen iatas ilayanan iyang idiberikan. iFenomena 

iyang iterjadi ipada ibengkel iini idikarenakan ibengkel iresmi ihanya iada idi ikota imaka 

ikemungkinan iterjadi iword iof imouth ibesar idan ihanya iada isatu ibengkel iyang imahir 

iterhadap ikerusakan iinjeksi iyaitu ibengkel iSahabat iMotor. 
 iPromosi iyang idilakukan ioleh ipihak ibengkel idapat idikatakan icukup 

imenarik idan iefektif idalam imenarik iperhatian ikonsumen. iHal iini ikarena ipemilik 

ibengkel imemanfaatkan iperkembangan iteknologi idengan imenggunakan imedia 

isosial, iseperti iFacebook idengan inama iakun iAhmad iSugianto isebagai isarana 

ipromosi. iMelalui iplatform itersebut, ipemilik ibengkel isecara iaktif imembuat 

iberbagai ikonten iyang iberkaitan idengan iproses iperbaikan isepeda imotor, itips 

iperawatan ikendaraan, iserta idokumentasi ihasil ipekerjaan ibengkel. iKonten-konten 

itersebut ibukan isekedar ibermaksud imemperkenalkan ijasa iyang iditawarkan, inamun 

iagar imenghasilkan ipula iinformasi idan imenumbuhkan ikepercayaan ikonsumen 

iterhadap ikualitas ilayanan ibengkel. iSelain iitu, ipemilik ibengkel ijuga imenyebarkan 

iposter ipromosi iyang iberisi iinformasi imengenai ilayanan, iharga, imaupun ipromo 

itertentu iyang itersedia idi ibengkel. iDengan iadanya ikombinasi ipromosi imelalui 

imedia isosial idan ipenyebaran iposter itersebut, idiharapkan iinformasi imengenai 

ibengkel idapat imenjangkau ilebih ibanyak imasyarakat isehingga imampu 

imeningkatkan iminat ikonsumen iuntuk imenggunakan ijasa ibengkel itersebut. iMaka, 
ikeputusan ikonsumen iuntuk imenggunakan ijasa idibengkel iSahabat iMotor ibisa 
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idikarenakan iterjadinya iword iof imouth iyang idirekomendasikan idari iorang ilain, idan 

ipromosi iyang imenarik. iKepuasan ikonsumen ijuga ibisa idipengaruhi idari ikualitas 

iperbaikan idan ipromosi iyang idiberikan ioleh ipihak ibengkel. iPada iera iglobalisasi 

isaat iini, ipelaku iusaha itidak ihanya iberhadapan idengan iinformasi iyang idapat 

idisampaikan ipelanggan ikepada ipihak iperusahaan, itetapi ijuga imenghadirkan 

iketerbukaan idan ikebebasan, idi imana ikomunikasi isebagai isarana imemperoleh 

iinformasi iyang idiharapkan idapat iberlangsung isecara ilebih imudah idan iefektif. i 
Komunikasi idari imulut ike imulut imnghasilkan idampak iyang ibegitu ikuat 

iterhadap iindividu, isebab iinformasi iyang idiperoleh idianggap ilebih inyata iserta 

ijujur. iSuatu iindividu icondong imempercayai ipengalaman ipenggunaan ijasa iyang 

idisampaikan ioleh iteman, ikerabat, iatau iorang iterdekat iyang itelah iberpengalaman, 
iketimbang iinformasi iyang iberasal idari iiklan. iWord iof imouth iberlangsung idengan 

ialami isaat ikonsumen imerasa ipuas iterhadap ijasa iyang idigunakan, isehingga 

imuncul idorongan idari idalam idiri imereka iuntuk imerekomendasikan idan idengan 

iantusias imengajak iorang ilain imemilih ijasa iyang isama. iProses iword iof imouth 

itersebut idapat imendorong imunculnya icalon ikonsumen ibaru iagar imelangsungkan 

ipembelian iterhadap iproduk iatau ijasa iyang imereka idengar ioleh iindividu ilain. iDi 

isaat icalon ikonsumen itelah imengenal ikepuasan ikonsumen iKetika icalon ikonsumen 

itelah imemperoleh iinformasi imengenai itingkat ikepuasan iyang idirasakan ipengguna 

isebelumnya, ibaik imelalui ikegiatan ipromosi imaupun ikomunikasi idari imulut ike 

imulut, imereka iakan imelakukan ipertimbangan iterlebih idahulu isebelum imengambil 

ikeputusan iuntuk imenggunakan isuatu ijasa. iWord iof imouth ijuga iberpotensi 

imenimbulkan idampak inegatif, iseperti ipenyebaran ikeluhan imengenai ikualitas 

ilayanan iyang iburuk imelalui ipercakapan, iyang ipada iakhirnya idapat imerusak 

ireputasi ibengkel. 
Setelah ikonsumen imenggunakan isuatu ijasa, imereka inantinya 

imelangsungkan ievaluasi iterhadap ilayanan iyang isudag iditerima. iJika ijasa iitu 

imampu imenghasilkan ikepuasan iserta ipengalaman iyang ipositif, imaka 

ikemungkinan ibesar iakan imuncul iword iof imouth iyang ibersifat ipositif, iserta 

isebaliknya. iWord iof imouth ipada idasarnya imerupakan icerminan idari itingkat 

ikepuasan idan ikesan iyang idirasakan ikonsumen isetelah imenggunakan isuatu ijasa. 
iKomunikasi idari imulut ike imulut iakan ibernilai ipositif iketika ikonsumen imerasa 

ipuas iserta imempunyai ipersepsi iyang ipositf iatas ijasa iyang idigunakan, isedangkan 

iakan ibernilai inegatif iapabila ikonsumen imerasa itidak ipuas idan imemperoleh 

ipengalaman iyang ikurang imenyenangkan. iMenurut iNovianti idalam (Astianita & 
Lusia, 2022) pihak ibengkel iperlu imemberikan iperhatian ikhusus ipada ikualitas 

ipelayanan, ikhususnya idengan imeningkatkan iketanggapan idan ikecepatan idalam 

imemahami ikebutuhan ipelanggan, imemberikan iperhatian isecara ipersonal, iserta 

imemastikan ikaryawan imemiliki ipengetahuan iyang imemadai idan iluas. iRumusan 

imasalah ipada ipenelitian iini iadalah: 
1. Apakah word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

konsumen? 
2. Apakah promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

konsumen? 
3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan konsumen? 
4. Apakah word of mouth, promosi, kepuasan konsumen berpengaruh secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen? 
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METODOLOGI 

Penelitian iini imenerapkan ipendekatan ikuantitatif iyang ibermaksud imenguji 

ihipotesis iyang itelah iditetapkan, idengan ifokus ipada ipengukuran ipengaruh iWord iof 

iMouth, ipromosi, idan ikepuasan ikonsumen iterhadap ikeputusan ikonsumen idi 

iBengkel iSahabat iMotor. iPenelitian iini imemilih iinstrumen ikuesioner iyang 

idibagikan iuntuk iresponden iuntuk imenganalisis iketerkaitan iantar ivariabel iyang 

iditeliti. iMenurut iNanang iMartono idalam i(Suriani iet ial., i2023) ipopulasi idiartikan 

isebagai ikeseluruhan iobjek iatau isubjek iyang iada ipada isebuah iwilayah ikhusus iserta 

imencukupi iketentuan iyang isejalan iterhadap ipermasalahan ipenelitian. iJadi ipada 

ipenelitian ipopulasi iyang idiambil ikonsumen iyang imenggunakan ijasa ibengkel 

iSahabat iMotor iSilangkitang. i 
Sampel iadalah isebagian idiantara itotal idan ikarakteristik iyang idimiliki ioleh 

ipopulasi. Fraenkel i& iWallen idalam i(Ramadani iet ial., i2025) imenerangkan ijika 

isampel imerupakan isebagian ielemen idari ipopulasi iyang idiambil imelalui iprosedur 

ikhusus idengan itujuan imerepresentasikan ipopulasi isecara ikeseluruhan. iPada istudi 

iini, iteknik ipengambilan isampel iyang idipilih iadalah iteknik isampling idengan 

iprosedur inon iprobability isampling imelalui ipendekatan ipurposive isampling. 
iMenurut iNanincova idalam i(Nada iet ial., i2023) inon iprobability isampling iadalah 

imetode ipenentuan isampel iyang itidak imenghasilkan ipeluang iyang iserupa iuntuk 

isemua ianggota ipopulasi iagar iterpilih idengan irandom, isementara ipurposive 

isampling iialah iteknik ipemilihan isampel iyang idilandaskan idari iperhitungan 

imaupun iketentuan ikhusus iyang isejalan ibersama itujuan ipenelitian. iPenetapan itotal 

isampel ipada ipenelitian iini isecara irumus icochran idari itingkat ikesalahan i(e) 

isejumlah i10%: 
𝑛𝑛 = 𝑧𝑧2𝑝𝑝𝑝𝑝

𝑒𝑒2
     

n = sampel  
z = inovasi dalam kurve normal untuk simpanga 5%, dengan nilai 1,96 
p = peluang benar 50% = 0,5 
 q = peluang salah 50% = 0,5 
e = margin error 10% 
 
n= 1,962 (0,5×0,5)

10%2  
 
n= 3,8416(0,25)

0,01
 

 
n= 0,9604

0,01
 

 
n= 96,04 = 96 responden 
  
 Hasil imenunjukkan ibahwa isampel iminimum iyang idiperlukan iadalah i96,04 

iresponden. iNamun, iuntuk imeningkatkan ivaliditas ipenelitian, imaka ijumlah isampel 

idi ibulatkan idan iditetapkan imenjadi i96 iresponden. iSampel iyang idiambil iadalah 

ikonsumen ibengkel iSahabat iMotor iSilangkitang iyang ipernah imenggunakan ijasa 

iminimal isatu ikali. 
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Teknik Pengumpulan Data 
 Teknik ipengumpulan idata iadalah icara iyang iditempuh ipeneliti iuntuk 

imendapatkan iinformasi iatau idata ipenelitian, idan ijuga imerupakan ilangkah iyang 

ibegitu istrategis idalam imetodologi ipenelitian. iDalam ipenelitian iini, imenggunakan 

iobservasi idan ikuesioner. iMenurut iHanafiah idalam i(Karyati, i2023) iObservasi 

iadalah ibagian idari iproses ipenelitian isecara ilangsung iterhadap ifenomena-fenomena 

iyang ihendak iditeliti. iMenurut iDewi idan iSudaryanto idalam i(R. iN. iAmalia iet ial., 
i2022) iKuesioner iadalah iinstrumen iyang idigunakan iuntuk imengukur isuatu 

iperistiwa iatau ikejadian iyang iberisi ikumpulan i ipertanyaan i iuntuk imemperoleh 

iinformasi. i 

Metode Analisis Data 
Metode ianalisis idata iyang iditerapkan idalam ipenelitian iini iadalah ianalisis 

ikuantitatif idengan imenggunakan ibantuan iperangkat ilunak iSPSS. iMenurut iAl-
Qaisi, iGnawali, iPrice i& iLovell idalam i(Waruwu iet ial., i2025) imenyatakan ibahwa 

imetode ipenelitian ikuantitatif imerupakan isalah isatu ipendekatan ipenelitian iyang 

imemiliki iperan ipenting, iterutama ikarena ikemampuannya idalam imenghasilkan 

idata iyang ibersifat iobjektif iserta idapat idianalisis idan idiukur isecara istatistik. 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji ivaliditas iMenurut iSugiharto idan iSitinjak idalam i(Sanaky iet ial., i2021) 

ivaliditas imenunjukkan itingkat iketepatan ialat iukur ipenelitian iterhadap ikonsep 

iatau iisi iyang isebenarnya iingin idiukur. iValiditas idalam ipenelitian imenyatakan 

iderajat iketepatan ialat iukur ipenelitian iterhadap iisi isebenarnya iyang idiukur. 
iDengan idemikian, iuji ivaliditas idigunakan iuntuk imengetahui isejauh imana 

iinstrumen ipenelitian imampu imengukur ivariabel iyang idimaksud. iGhozali idalam 

i(Sanaky iet ial., i2021) ijuga imenjelaskan ibahwa iuji ivaliditas ibertujuan iuntuk imenilai 

iapakah isuatu ikuesioner idinyatakan isah iatau ivalid. iSementara iitu, iuji ireliabilitas 

imerupakan ipengujian iyang idilakukan iuntuk imenilai isejauh imana isuatu iinstrumen 

imampu imemberikan ihasil iyang ikonsisten idan istabil. iPasianus iand iKana idalam i(R. 
iN. iAmalia iet ial., i2022) imenegaskan ibahwa ipengujian ireliabilitas isangat ipenting 

ikarena iberkaitan idengan itingkat ikonsistensi ikeseluruhan iinstrumen iyang 

idigunakan idalam ipenelitian. 

Uji iAsumsi iKlasik i 
 Uji iasumsi iklasik iialah ianalisa iyang idilangsungkan iguna imenilai 

imungkinkah ivariabel ididalam isebuah imodel i iregresi i iterdapat i imasalah-masalah i 

iasumsi i iklasik. i iDimana i ipada i iuji i iasumsi i iini i iterbagi imenjadi i i4 i ibagian i iyaitu i 

iuij inormalitas, i iuji i iheteroskedastisitas, i iuji i imultikolinearitas, i idan i iuji ikoefisien 

ideterminasi. iDalam iuji inormalitas imerupakan imetode iyang idigunakan iuntuk 

imembangun ipersamaan igaris ilurus isebagai idasar ipenafsiran idata, isehingga iagar 

ihasil ipenafsiran itersebut iakurat, ipersamaan iyang idigunakan ijuga iharus imemenuhi 

iasumsi inormalitas. iDalam i(Tanjung iet ial., i2022) iUji i iheteroskedastisitas 

imenyatakan ibahwa iuji iheteroskedastisitas ibertujuan iuntuk imengidentifikasi 

iapakah idalam imodel iregresi iterdapat iperbedaan ivarians iresidual iantara isatu 

ipengamatan idengan ipengamatan ilainnya. iMenurut iGhozali idalam i(Tanjung iet ial., 
i2022) iUji iMultikolinieritas imenjelaskan ibahwa iuji imultikolinearitas idilakukan 
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iuntuk imengetahui iapakah idalam imodel iregresi iterdapat ihubungan iatau ikorelasi 

iantar ivariabel ibebas i(independen). i 

Uji iKoefisien iDeterminasi 
Pendapat i iSiregar i i ipada i i(Erri i& ial, i2021) iKoefisien i iDeterminasi i i(Kd) i 

iyaitu i iangka iyang i i imenegaskan imaupun idipilih i iagar imemahami ikontribusi 

imaupun isumbangan iyang idiberikan idari isuatu ivariabel imaupun ilebih iX i(bebas) 

iterhadap ivariabel iY i(terikat). 

Uji iHipotesis 
 Uji it idan iuji if itermasuk idalam iuji ihipotesis iyang idigunakan iuntuk i imenguji 

ipernyataan iatau idugaan i(hipotesis) itentang ipopulasi iberdasarkan idata isampel. 
iMenurut iSugiyono idalam i(Pratiwi i& iLubis, i2021) iuji it iatau iuji iparsial ibertujuan 

iuntuk imengetahui iapakah imasing-masing ivariabel iindependen isecara iindividual 

imemiliki ipengaruh iyang isignifikan iatau itidak iterhadap ivariabel idependen. 
iMenurut iSugiyono idalam i(Pratiwi i& iLubis, i2021) ijuga imenjelaskan ibahwa iuji iF 

idigunakan iuntuk imenguji iapakah ivariabel-variabel iindependen isecara isimultan 

iatau ibersama-sama imemberikan ipengaruh iyang isignifikan iterhadap ivariabel 

idependen. 

Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis iregresi ilinear iberganda idigunakan iuntuk imengetahui ipengaruh iWord iof 

iMouth i(X₁), iPromosi i(X₂), idan iKepuasan iKonsumen i(X₃) iterhadap iKeputusan 

iKonsumen i(Y). Model ipersamaan iregresi: 
𝑌𝑌 = 𝑎𝑎 + 𝛽𝛽1𝑋𝑋1 + 𝛽𝛽2𝑋𝑋2 + 𝛽𝛽3𝑋𝑋3 + 𝑒𝑒 

Menurut Kekenusa dalam (Kolibu et al., 2024) analisis regresi merupakan alat 
statistik yang digunakan untuk membentuk model hubungan antara variabel terikat 
𝑌𝑌 (terikat dengan  satu atau lebih variabel bebas 𝑋𝑋 (bebas). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas  
 Bila ir-hitung i> ir-tabel imaupun isig i< i0,05, imenjadikan ibutir ipernyataan 

ivalid. iUji ivaliditas idipilih idalam imengukur isah imaupun itidaknya isuatu ikuesioner 

isehingga idapat imenghasilkan idata iberdasarkan iyang idiukur. iPendapat i(Utomo i& 

iNurmawati, i2022) ipada ipengujian ivaliditas iguna imengukur isah iatau itidaknya 

isebuah iangket idari isampel isejumlah i30 iresponden iyang imemiliki ikriteria iyang 

iserupa iagar isebagai isampel. iTingkat ivaliditas ibisa idiukur isecara imembandingkan 

iskor ir ihitung idengan ir itabel. iJika ir ihitung imelampaui ir itabel imenjadikan 

ipernyataan idalam ikuesioner iitu idisimpulkan ivalid. iSedangkan iketetapannya 

idegree iof ifreedom i(df) i= in-2 iyang imana in iyaitu itotal isampel isecara iα i= i5% iatau 

i0,05. iMaka idiperoleh ipersamaan iyaitu idf i= in-2 i= i30-2 i= i28. iMaka ir itabel ipada 

ipenelitian iini iadalah i0,3610. 
 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan 
Keputusan Konsumen (Y) Y.1 0,704 0,361 Valid 

  
  
  

Y.2 0,855 0,361 Valid 
Y.3 0,824 0,361 Valid 
Y.4 0,838 0,361 Valid 
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Dari itabel idi iatas ibesarnya inilai ir ihitung idari i22 iitem ipernyatan 

imenunjukkan ibahwa iterdapat i inilai i ikorelasi i iyang i ilebih i itinggi i idari i ir itabel, 
isehingga i i iseluruh iitem i i ipernyataan i i idinyatakan i i isemuanya i i ivalid. iCara 

imendapatkan ihasil inilai ir itabel imenggunakan irumus idf i= in-2 

Uji iReliabilitas 
 Menurut iNotoatmodjo idalam i(Janna i& iHerianto, i2021), ireliabilitas iadalah 

iindeks iyang imenunjukkan isejauh imana isuatu ialat ipengukur idapat idipercaya iatau 

idiandalkan. iMenurut iSuharsimi iArikunto idalam i(Janna i& iHerianto, i2021), 
iCronbach’s iAlpha idigunakan iuntuk imencari ireliabilitas iinstrumen iyang iskornya 

ibukan i1 iatau i0. 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Standar Keterangan 
Keputusan Konsumen (Y) 0,853 0,60 Reliabel 

Word Of Mouth (X1) 0,794 0,60 Reliabel 
Promosi (X2) 0,801 0,60 Reliabel 

Kepuasan Konsumen (X3) 0,854 0,60 Reliabel 
 

Berdasarkan ihasil idata ireliabilitas idiatas idapat idiketahui ibahwa i: 
1. Pada itabel i2 iVariabel iKeputusan iKonsumen i(Y) imemperoleh inilai icronbach 

ialpha isebesar i0,853 i> i0,60, imaka ihasil idari icronbach ialpha idapat idinyatakan 

ireliabel. 
2. Pada itabel i3 ivariabel iWord iOf iMouth i(X1) imemperoleh inilai icronbach`s ialpha 

isebesar i0,794 i> i0,60, imaka ihasil idari icronbach`s ialpha idapat idinyatakan 

ireliabel. 
3. Pada itabel i4 ivariabel iPromosi i(X2) imemperoleh inilai icronbach`s ialpha isebesar 

i0,801 i> i0,60, imaka ihasil idari icronbach`s ialpha idapat idinyatakan ireliabel. 

  Y.5 0,743 0,361 Valid 
Word Of Mouth (X1) X1.1 0,778 0,361 Valid 

  
  
  
  
  

X1.2 0,806 0,361 Valid 
X1.3 0,778 0,361 Valid 
X1.4 0,705 0,361 Valid 
X1.5 0,740 0,361 Valid 
X1.6 0,783 0,361 Valid 

 Promosi (X2) X2.1 0,668 0,361 Valid 
  
  
  
  
  

X2.2 0,647 0,361 Valid 
X2.3 0,796 0,361 Valid 
X2.4 0,708 0,361 Valid 
X2.5 0,742 0,361 Valid 
X2.6 0,708 0,361 Valid 

Kepuasan Konsumen (X3) X3.1 0,670 0,361 Valid 
  
  
  
  

X3.2 0,822 0,361 Valid 
X3.3 0,833 0,361 Valid 
X3.4 0,881 0,361 Valid 
X3.5 0,771 0,361 Valid 
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4. Pada itabel i5 ivariabel iKepuasan iKonsumen i(X3) imemperoleh inilai icronbach`s 

ialpha isebesar i0,854 i> i0,60, imaka ihasil idari icronbach`s ialpha idapat idinyatakan 

ireliabel. 

Uji Normalitas 

 
Gambar 2 Normal P-P Plot of Regretion Standarized Residual 

Berdasarkan ianalisis ipada igrafik iNormal iP-P iPlot iof iRegression iStandarized 

iResiduals ikita idapat imelihat iobservasi idata iterpencar imerata imengikuti idan 

imendekati igaris iregresi, isehingga idata idinyatakan iberdistribusi inormal. i 

Uji Multikolinearitas 
Tabel 3. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 

Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 2.447 1.795  1.363 .176   

Word Of 
Mouth .218 .104 .251 2.109 .038 .326 3.070 

Promosi .307 .107 .330 2.879 .005 .350 2.855 
Kepuasan 
Konsumen .268 .101 .262 2.664 .009 .477 2.098 

a. Dependent Variable: Keputusan Konsumen 
 

Dalam itabel i6 ihasil iuji imultikolinearitas iitu imenghasilkan iskor iTolerance 

i0,326 idi ivariabel iX1, i0,350 idi ivariabel iX2, iserta i0,477 idi ivariabel iX3 iyang imelampaui 

iangka i i0,10 iserta imenghasilkan iVariance iInflation iFactor i(VIF) isejumlah i3.070 idi 

ivariabel iX1, i2,855 ipada ivariabel iX2, iserta i2,098 idi ivariabel iX3 iyang iberada idi ibawah 

iangka i10. iAspek idemikian ibisa idisimpulkan ijika itidak iterjadi imultikolinearitas 

ipada imodel iregresi iyang iditeliti. 
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Uji heteroskedastisitas 

 
 

Gambar 3 Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 

Pada iScatterplot iGambar i4, ititik-titik idata imenyebar itidak imendekati ititik i0. 
iTitik-titik idata ijuga itidak imengumpul idi iatas iatau idi ibawah isaja idan itidak 

imembentuk ipola. iSehingga idapat idisimpulkan ibahwa itidak iterjadi 

iheteroskedastisitas ipada idata iyang idianalisis isehingga imodel iregresi idata iyang 

idianalisis ibaik. iModel iregresi iyang idiuji itelah imemenuhi iuji iprasyarat iberupa iuji 

inormalitas, iuji imultikolinearitas, idan iuji iheteroskedastisitas. iSelanjutnya, imodel 

iregresi idapat idiuji iregresi ilinear iberganda. 

Uji Hipotesis 
Uji Regresi Linear Berganda 
 Model analisis yang digunakan pada penelitia ini adalah regresi linear 
berganda, yang dirumuskan sebagai berikut : 
Tabel 4. Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.447 1.795  1.363 .176 

Word Of Mouth .218 .104 .251 2.109 .038 
Promosi .307 .107 .330 2.879 .005 
Kepuasan 
Konsumen .268 .101 .262 2.664 .009 

a. Dependent Variable: Keputusan Konsumen 
 
Hasil ipengolahan idata idari iregresi ilinear iberganda imendapatkan ipersamaan i: 

Y i= i i2.447 + i0.218 i+ i i0.307 i+ i0.268 
Hasil idari ipersamaan iini iadalah i: 
1. Nilai ikonstanta imendapatkan inilai isebesar i2.447 ihasil iini imenunjukkan ibahwa 

ijika ivariabel iWord iOf iMouth, iPromosi, idan iKepuasan iKonsumen ibernilai inol 

imaka iKeputusan iKonsumen ibernilai i2.447 
2. Koefisien ivariabel iWord iOf iMouth isebesar i0.218 imenunjukkan ibahwa isemakin 

ibaik ipersepsi iterhadap iWord iOf iMouth, imaka iKeputusan iKonsumen iakan 

imeningkat isebesar i0.218. 
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3. Koefisien ivariabel iPromosi isebesar i0.307 imenunjukkan ibahwa isemakin ibaik 

ipersepsi iterhadap ipromosi, imaka iKeputusan iKonsumen iakan imeningkat 

isebesar i0.307. 
4. Koefisien iKepuasan iKonsumen isebesar i0.268 imenunjukkan ibahwa isetiap iada 

iperubahan ipada ivariabel iKepuasan iKonsumen imaka iakan imeningkatkan 

iKeputusan iKonsumen isebesar i0.268. 

Uji it i(Parsial) 
 Uji it idilakukan ibertujuan iuntuk imengetahui iapakah iada ipengaruh ipositif 

idan isignifikan i ipada ivariabel iWord iOf iMouth i(X1), iPromosi i(X2), idan iKepuasan 

iKonsumen i(X3) iterhadap iKeputusan iKonsumen iY idengan imenggunakan iuji idua 

iarah. i 
Tabel 5. Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2.447 1.795  1.363 .176 

Word Of Mouth .218 .104 .251 2.109 .038 
Promosi .307 .107 .330 2.879 .005 
Kepuasan 
Konsumen .268 .101 .262 2.664 .009 

a. Dependent Variable: Keputusan Konsumen 

 Hasil idari iuji it idiperoleh isebagai iberikut i: 
1. Pengaruh iWord iOf iMouth iterhadap iKeputusan iKonsumen, ihasil imenunjukkan it 

ihitung isebesar i2.109 idengan inilai isignifikasi i0,038, ilalu ivariabel iWord iOf iMouth 

imenunjukkan ibahwa iH1 iditerima ikemudian iH0 iditolak. iHal iini imenunjukkan 

ibahwa ivariabel iWord iOf iMouth iberpengaruh iterhadap iKeputusan iKonsumen. 
2. Pengaruh iPromosi iterhadap iKeputusan iKonsumen, ihasil imenunjukkan it ihitung 

isebesar i2.879 idengan inilai isignifikasi i0,005, ilalu ivariabel iPromosi imenunjukkan 

ibahwa iH2 iditerima ikemudian iH0 iditolak. iHal iini imenunjukkan ibahwa ivariabel 

iPromosi iberpengaruh iterhadap iKeputusan iKonsumen. 
3. Pengaruh iKepuasan iKonsumen iterhadap iKeputusan iKonsumen, ihasil 

imenunjukkan it ihitung isebesar i2.664 idengan inilai isignifikasi i0,009, ilalu ivariabel 

iKepuasan iKonsumen imenunjukkan ibahwa iH3 iditerima ikemudian iH0 iditolak. 
iHal iini imenunjukkan ibahwa ivariabel iKepuasan iKonsumen iberpengaruh 

iterhadap iKeputusan iKonsumen. 
Berdasarkan ihasil idari iuji it iparsial idengan iderajat ikebebasan i(df) isebesar i92 idan 

itingkat isigifikansi i0,05 idiperoleh inilai it itabel i1.986. iHasil ipenelitian imenunjukkan 

ibahwa ivariabel iWord iOf iMouth imemiliki inilai it ihitung isebesar i2.109 i> i1.986 idan 

isignifikansi i0,038 i< i0,05 isehingga iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

iKeputusan iKonsumen. iSelanjutnya ivariabel iPromosi imemiliki inilai it itabel i2.879 i> 

i1.986 idan isignifikansi i0.005 i< i0,05, isehingga iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iKeputusan iKonsumen. iLalu, ivariabel iKepuasan iKonsumen imemiliki inilai 

it itabel isebesar i2.664 i> i1.986 idan isignifikansi i0,009 i< i0,05 isehingga iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap iKeputusan iKonsumen. 
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Uji if i(Simultan) 

 Uji if idilakukan iuntuk imenguji iapakah ivariabel iWord iOf iMouth i(X1), iPromosi 

i(X2), idan iKepuasan iKonsumen i(X3) iberpengarh ibersama-sama iterhadap iKeputusan 

iKonsumen. 
Tabel 6. Hasil Uji f 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 161.396 3 53.799 41.863 .000b 
Residual 118.229 92 1.285   
Total 279.625 95    

a. Dependent Variable: Keputusan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Promosi, Word Of Mouth 

Berdasarkan itabel idi iatas imenunjukkan ibahwa if ihitung iadalah i41,863 i> iF-
tabel isebesar i2,70 idan imempunyai inilai isignifikansi isebesar i0,000 i< i0,05 iyang 

iberarti ibahwa ivariabel iWord iOf iMouth, iPromosi, idan iKepuasan iKonsumen isecara 

ibersama-sama iberpengaruh isignifikan iterhadap iKeputusan iKonsumen imemakai 

ijasa ibengkel iSahabat iMotor. 

Uji Koefisien Determinasi 
Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

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

Estimate 
1 .760a .577 .563 1.13362 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Promosi, Word Of Mouth 
b. Dependent Variable: Keputusan Konsumen 

Pada itabel idiatas i(Adjust iR iSquare) isebesar i0,563, idimana ihasil iini 

imenunjukkan ibahwa iKeputusan iKonsumen idapat idijelaskan ioleh ivariabel iWord iOf 

iMouth, iPromosi, idan iKepuasan iKonsumen isebesar i56,3% isedangkan isisanya 

isebesar i43,7% idipengaruhi ioleh ivariabel iyang ilain iyang itidak iterdapat ididalam 

ipenelitian iini. 

H1 i: iPengaruh iWord iOf iMouth iTerhadap iKeputusan iKonsumen 
Berdasarkan ihasil ianalisis iuji it ipada ivariabel iWord iOf iMouth i(X1) imenunjukkan 

ibahwa inilai it ihitung iadalah i2.109 i> i1.986 it itabel idan inilai isignifiikansi iadalah i0,038 

i< i0,05, idimana ihasil iini imenunjukkan ibahwa ivariabel iWord iOf iMouth iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap iKeputusan iKonsumen idi iBengkel iSahabat iMotor 

iSilangkitang, isehingga iH1 idapat iditerima. iKonsumen ipada ibengkel iSahabat iMotor 

ibisa itertarik idikarenakan imendapatkan iinformasi iyang ibaik imelalui iWord iOf 

iMouth iyang itidak isengaja idiucapkan ioleh ikonsumen isebelumnya iyang idatang ike 

ibengkel iSahabat iMotor. iPenelitian iini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan 

ioleh i(Marlius i& iMutiara, i2022) idengan ijudul i“Pengaruh iMerek, iHarga, idan iWord 

iof iMouth iterhadap iKeputusan iPembelian i(Studi iKasus iPembelian iSmartphone 

iOppo ipada iRindo iCell idi iSurantih iKecamatan iSutera iKabupaten iPesisir iSelatan)” 

imengatakan ibahwa iWord iOf iMouth iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

ikeputusan ipembelian. iHal iini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan ioleh 

i(Lubis iet ial., i2025) idengan ijudul i“Pengaruh iWord iOf iMouth, iBrand iAmbassador, idan 
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iPersepsi iHarga iTerhadap iKeputusan iPembelian iFacial iWash iKahf iDi iKota iMedan” 

iyang imenunjukkan ibahwa iWord iOf iMouth iberpengaruh iterhadap ikeputusan 

ipembelian ikonsumen. iHal iini ijuga isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan ioleh 

i(Ningsi i& iEkowati, i2023) idengan ijudul i“Pengaruh iPromosi idi iMedia iSosial iDan 

iWord iOf iMouth iTerhadap iKeputsan iPembelian iSkincare iMs iGlow” imenyatakan 

ibahwa iWord iOf iMouth iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikeputusan 

ipembelian ikonsumen. 
 
H2 i: iPengaruh iPromosi iTerhadap iKeputusan iKonsumen 
Berdasarkan ihasil ianalisis iuji it ipada ivariabel iPromosi i(X2) imenunjukkan ibahwa 

inilai it ihitung iadalah i2.879 i> i1.986 it itabel idan inilai isignifiikansi iadalah i0,005 i< i0,05, 
idimana ihasil iini imenunjukkan ibahwa ivariabel iPromosi iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap iKeputusan iKonsumen idi iBengkel iSahabat iMotor iSilangkitang, 
isehingga iH2 idapat iditerima. iPromosi ipada ibengkel iSahabat iMotor imenggunakan 

icara idengan imembuat ikonten ividio itentang iperbaikan isepeda imotor, imaka ijika 

iada ikonsumen iyang imelihat ividio itersebut ilalu itertarik imaka ikemungkinan iterjadi 

ikonsumen itersebut imemutuskan iuntuk idatang ike ibengkel iSahabat iMotor. 
iPenelitian iini ijuga isejalan idengan iyang idilakukan ioleh i(Marlius i& iJovanka, i2023) 

idengan ijudul i“Pengaruh iHarga idan iPromosi iterhadap iKeputusan iPembelian 

iKonsumen iY.O.U ipada iHasanah iMart iAir iHaji” idalam ipenelitiannya imengatakan 

ibahwa ipromosi i ijuga i iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhhadap ikeputusan 

ipembelian. iHal iini ijuga isejalan idengan ipeneliti iterdahulu i(Marpaung, i2021) 

idengan ijudul i“Pengaruh iHarga, iPromosi, idan iKualitas iProduk iterhadap 

iKeputusan iPembelian iKonsumen iIndomie ipada iPT. iAlamjaya iWirasentosa 

iKabanjahe” imenyatakan ibahwa ipromosi iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iKeputusan iPembelian iKonsumen. 
 
H3 i: iPengaruh iKepuasan iKonsumen iTerhadap iKeputusan iKonsumen 
Berdasarkan ihasil ianalisis iuji it ipada ivariabel iKepuasan iKonsumen i(X3) 

imenunjukkan ibahwa inilai it ihitung iadalah i2.664 i> i1.986 it itabel idan inilai 

isignifiikansi iadalah i0,009 i< i0,05, idimana ihasil iini imenunjukkan ibahwa ivariabel 

iKepuasan iKonsumen iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iKeputusan 

iKonsumen idi iBengkel iSahabat iMotor iSilangkitang, isehingga iH3 idapat iditerima. 
iKepuasan iKonsumen idapat idi iukur idari iseberapa imereka ipuas idengan ikualitas 

iperbaikan iyang iada idibengkel iSahabat iMotor, iseberap ipuas imereka idengan 

ikualitas ilayanan iyang idiberikan ioleh ipihak ibengkel. iJika, imekanik ipada ibengkel 

iSahabat iMotor imelakukan itugasnya idengan isangat ibaik idan imemberikan ikualitas 

ilayanan iyang isangat ibaik imaka ikonsumen ijuga iakan imerasa ipuas idengan ihasil 

iyang ididapatkan idan iyang idiharapkan. iKonsumen iyang ipuas icenderung 

imemberikan irekomendasi ipositif ikepada iteman, ikeluarga, iatau irekan ikerja. 
iKepuasan ikonsumen idapat idipengaruhi ioleh ilayanan ipelanggan iyang ibaik. iDalam 

ipenelitiannya i(Sulistyani i& iUmi, i2021) idengan ijudul i“Pengaruh iPersepsi, iPerilaku, 
idan iKepuasan iKonsumen iTerhadap iKeputusan iPembelian iBakpia iTugu iJogja 

iDengan iKepercayaan iSebagai iVariabel iIntervening” imengatakan ibahwa iKepuasan 

iKonsumen iberpengaruh ipositif idan isignifikan iteradap iKeputusan iPembelian 

ikonsumen. 
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H4 : Pengaruh Word Of Mouth, Promosi, dan Kepuasan Konsumen Secara Simultan 
Terhadap Keputusan Konsumen 
Berdasarkan hasil uji f, diperoleh nilai f hitung sebesar 41.863 dengan nilai signifikansi 
0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel Word Of Mouth, Promosi, dan 
Kepuasan Konsumen berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap 
Keputusan Konsumen, sehingga hipotesis ke empat (H4) diterima. Selain itu nilai 
Adjust R Square sebesar 0,563 menunjukkan bahwa 56,3% variabel Keputusan 
Konsumen dapat dipengaruhi oleh variabel Word Of Mouth, Promosi, dan Kepuasan 
Konsumen, sedangkan 43,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini seperti 
kualitas pelayanan, lokasi, harga, dan lain sebagainya. Dalam penelitiannya (Agustin 
et al., 2025) mengatkan bahwa hasil  ini mengindikasikan bahwa Word Of Mouth juga 
mempunyai  peranan urgen  dalam memberikan  kepuasan dalam membeli sebab 
informasi yang dicari  konsumen  melalui  konsumen lain dengan memberikan saran, 
rekomendasi dan masukan yang dijadikan pertimbangan ketika memutuskan  
melakukan  pembelian. 
 
SIMPULAN 

Menurut hasil penelitian yang dilangsungkan terkait pengaruh Word Of Mouth, 
Promosi, dan Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Konsumen menggunakan jasa 
bengkel Sahabat Motor Silangkitang daoat diambil beberapa kesimpulan yaitu, Word Of Mouth 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Konsumen menggunakan jasa 
bengkel Sahabat Motor. Pernyataan ini bisa diuji dari hasil uji t yang mengindikasikan hasil t 
hitung 2.109 dan signifikansi 0,038 < 0,05. Word Of Mouth saat ini mampu dan efektif untuk 
mempromosikan jasa. Semakin jelas informasi, rekomendasi, dan pengalaman yang dibagikan 
oleh orang lain yang mampu meningkatkan kepercayaan konsumen. Promosi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Keputusan Konsumen menggunakan jasa bengkel Sahabat 
Motor. Pernyataan ini dapat dibuktikan melalui hasil uji t yang menunjukkan hasil t hitung 
2.879 dan signifikansi 0,005 < 0,05. Promosi yang menarik dapat memengaruhi konsumen 
untuk datang ke bengkel Sahabat Motor. Terkadang konsumen ingin melihat bagaimana 
pihak bengkel mempromosikan jasanya, semakin menarik promosi yang dibuat maka 
kemungkinan konsumen untuk datng ke bengkel juga meningkat. Kepuasan Konsumen 
berpengaruh positif terhadap Keputusan Konsumen menggunakan jasa bengkel Sahabat 
Motor. Pernyataan ini dapat dibuktikan melaluii hasil uji t yang menunjukkan hasil t hitung 
2.664 dan signifikansi 0,009 < 0,05. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen setelah 
mendapatkan hasil dan pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen 
untuk membuat keputusan dalam menggunakan jasa di bengkel Sahabat Motor. Word Of 
Mouth, Promosi, dan Kepuasan Konsumen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 
Keputusan Konsumen. Hasil uji f hitung 41.863 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Lalu, nilai Adjust 
R Square sebesar 0,563 menunjukkan bahwa 56,3% variabel Keputusan Konsumendapat 
dipengaruhi oleh variabel Word Of Mouth, Promosi, dan Kepuasan Konsumen, sedangkan 
43,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 
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