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ABSTRAK

Aminatuz Zuhroh, 2024, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Word of Mouth (WOM) terhadap Keputusan Pembelian
dengan Kepercayaan Jemaah Sebagai Variabel Moderasi pada
Nurul Anwar Travel and Tour Surabaya

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan Word of Mouth (WOM) terhadap keputusan
pembelian dengan kepercayaan jemaah sebagai variabel
moderasi pada Nurul Anwar Tour and Travel. Penelitian ini
juga untuk mengetahui apakah dengan adanya variabel
moderasi ini dapat memperkuat atau melemahkan hubungan
kualitas pelayanan dan Word of Mouth (WOM) terhadap
keputusan pembelian. Metode penelitian yang digunakan
adalah metode penelitian kuantitatif dengan menggunakan
penelitian asosiatif. Pengolahan data dari penelitian ini
menggunakan analisis data Partial Last Square (PLS) dan SPSS
untuk uji deskriptif. Penelitian ini menjawab dari 5 rumusan
masalah mengenai kualitas pelayanan dan Word of Mouth
(WOM) terhadap keputusan: pembelian dengan|kepercayaan
jemaah sebagai‘variabel moderasi. Berikut'adalah'jawaban dari
rumusan masalah: | Pertama, kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian,
dengan nilai p-value sebesar 0.035 < 0.05 dan t-statistic sebesar
2.113 > 1.96 yang menunjukkan bahwa hubungan kualitas
pelayanan dan keputusan pembelian berpengaruh signifikan.
Dengan demikian dinyatakan bahwa H1 diterima dan HO
ditolak. Kedua, Word of Mouth (WOM) memiliki pengaruh
yang positif namun tidak signifikan terhadap keputusan
pembelian, dengan nilai p-value sebesar 0.361 > 0.05 dan t-
statistic sebesar 0.914 < 1.96. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun Word of Mouth (WOM) memiliki hubungan positif
terhadap keputusan pembelian, pengaruh tersebut tergolong
lemah dan tidak signifikan secara statistik. Dengan demikian,
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dinyatakan bahwa H1 ditolak dan HO diterima. Ketiga,
kepercayaan jemaah memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian, dengan nilai p-value sebesar
0.010 < 0.05 dan t-statistic sebesar 2.581 > 1.96. Hal ini
menunjukkan bahwa kepercayaan jemaah memiliki hubungan
positif yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan
demikian, dinyatakan bahwa H1 diterima dan HO ditolak.
Keempat, kepercayaan jemaah sebagai moderasi pada
hubungan antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian
memiliki pengaruh yang sangat lemah dan tidak signifikan
secara statistik, dengan nilai p-value sebesar 0.901 > 0.05 dan
t-statistic sebesar 0.124 < 1.96. Hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan jemaah tidak memperkuat atau melemahkan
hubungan antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian.
Dengan demikian, dinyatakan bahwa H1 ditolak dan HO
diterima. Kelima, kepercayaan jemaah sebagai moderasi pada
hubungan antara Word of Mouth (WOM) dan keputusan
pembelian memiliki pengaruh positif yang lemah namun tidak
signifikan, dengan nilai p-value sebesar 0.287 > 0.05 dan t-
statistic sebesar 1.065 < 1.96. Hal ini mengindikasikan bahwa
kepercayaan jemaah tidak-memberikan pengaruh yang berarti
dalam memperkuat atau melemahkan'hubungan antara Word of
Mouth. (WOM) dan 'keputusan pembelian. Dengan demikian,
dinyatakan bahwa H1 ditolak dan HO diterima.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Word of Mouth (WOM).
Keputusan Pembelian, Kepercayaan Jemaah

viii



ABSTRACT

Aminatuz Zuhroh, 2024, The Influence of Service Quality and
Word of Mouth (WOM) on Purchasing Decisions with
Congregation Trust as a Moderating Variable at Nurul Anwar
Travel and Tour Surabaya

This research aims to determine the influence of service quality
and Word of Mouth (WOM) on purchasing decisions with
congregational trust as a moderating variable at Nurul Anwar
Tour and Travel. This research is also to find out whether the
existence of this moderating variable can strengthen or weaken
the relationship. between service quality and Word of Mouth
(WOM) on purchasing decisions. The research method used is
a quantitative research method using associative research.
Data processing from this research uses Partial Last Square
(PLS) and SPSS data analysis for descriptive tests. This
research answers 5 problem formulations regarding service
quality and Word of Mouth (WOM) on purchasing decisions
with congregational trust as a moderating variable. The
following is the answer to jthe problem formulation: First,
service quality’ has a- significant influence on purchasing
decisions, with a p-value of.0.035 < 0.05 and a t-statistic of
2,113 > 1.96 which shows that the relationship between service
quality and purchasing decisions has a significant effect. Thus
itis stated that H1 is accepted and HO is rejected. Second, Word
of Mouth (WOM) has a positive but not significant influence on
purchasing decisions, with a p-value of 0.361 > 0.05 and a t-
statistic of 0.914 < 1.96. This shows that although Word of
Mouth (WOM) has a positive relationship with purchasing
decisions, this influence is relatively weak and not statistically
significant. Thus, it is stated that H1 is rejected and HO is
accepted. Third, congregational trust has a significant
influence on purchasing decisions, with a p-value of 0.010 <
0.05 and a t-statistic of 2,581 > 1.96. This shows that
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congregational trust has a significant positive relationship with
purchasing decisions. Thus, it is stated that H1 is accepted and
HO is rejected. Fourth, congregational trust as a moderator of
the relationship between service quality and purchasing
decisions has a very weak influence and is not statistically
significant, with a p-value of 0.901 > 0.05 and a t-statistic of
0.124 < 1.96. This shows that congregational trust does not
strengthen or weaken the relationship between service quality
and purchasing decisions. Thus, it is stated that H1 is rejected
and HO is accepted. Fifth, congregational trust as a moderator
of the relationship between Word of Mouth (WOM) and
purchasing decisions has a weak but not significant positive
influence, with a p-value of 0.287 > 0.05 and a t-statistic of
1.065 < 1.96. This indicates that congregational trust does not
have a significant influence in strengthening or weakening the
relationship between Word of Mouth (WOM) and purchasing
decisions. Thus, it is stated that H1 is rejected and HO is
accepted.

Keywords: Service Quality, Word of Mouth (WOM).
Purchasing Decisions, Congregation Trust
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