
e-ISSN 2774-7085                                                                       Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata 

Oktober 2023, Vol. 3 (No. 10): Hal 1908-1923 

 

 Cokorda Istri Trisna Dwijayanti, dkk | 1908  

 

 

Pengaruh Digital Marketing, Kualitas Pelayanan dan Word of 

Mouth terhadap Keputusan Penggunaan Jasa pada Taksu Photo 

Bali di Kota Gianyar 
 

Cokorda Istri Trisna Dwijayanti (1) 

Made Dian Putri Agustina (2) 
(1)(2)Fakultas Ekonomi Bisnis dan Pariwisata Universitas Hindu Indonesia 

e-mail : trisnadwijayanti2606@gmail.com 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine the influence of digital marketing, service quality 

and word of mouth on the decision to use services at Taksu Photo Bali in Gianyar City 

partially and simultaneously. In this study, the data sources used were primary data and 

secondary data. The population in this study is consumers of service users at Taksu Photo 

Bali. The sample used in this study was 95 respondents, with Ferdinand's formula using 

5 times the number of indicators. The data analysis technique used in this study is multiple 

linear regression analysis. From the research obtained the results that: digital marketing 

has a positive and partially significant effect on the decision to use services. The quality 

of service has a positive and partially significant effect on the decision to use services. 

Word of mouth has a positive and partially significant effect on service usage decisions. 

Digital marketing, service quality and word of mouth have a positive and significant 

influence simultaneously on the decision to use services at Taksu Photo Bali. The advice 

that can be given to the leadership of Taksu Photo Bali is to improve digital marketing 

by responding to consumer questions through social media, providing clear information 

to consumers. 

Keywords: digital marketing; quality of service; word of mouth; decision; use of  

services 

 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh digital marketing, kualitas pelayanan 

dan word of mouth terhadap keputusan penggunaan jasa pada Taksu Photo Bali di Kota 

Gianyar secara parsial dan simultan.Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan 

adalah data primer dan data sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen 

pengguna jasa di Taksu Photo Bali. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 

95 responden, dengan rumus Ferdinand yang menggunakan 5 kali jumlah indikator. 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regeresi linear 

berganda. Dari penelitian diperoleh hasil bahwa : digital marketing berpengaruh positif 

dan signifikan secara parsial terhadap keputusan penggunaan jasa. Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan penggunaan jasa. 

Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan 

penggunaan jasa. Digital marketing, kualitas pelayanan dan word of mouth berpengaruh 

positif dan signifikan secara simultan terhadap keputusan penggunaan jasa pada Taksu 

Photo Bali. Adapun saran yang dapat diberikan kepada pimpinan Taksu Photo Bali yaitu 

dapat meningkatkan digital marketing dengan merespon pertanyaan konsumen yang 

melalui media sosial, memberikan informasi yang jelas kepada konsumen. 

Kata Kunci:  digital marketing; kualitas pelayanan; word of mouth; keputusan  

penggunaan jasa 
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Pendahuluan 

Kemudian Tjiptono (2015:21) mendefinisikan keputusan pembelian merupakan proses 

dimana konsumen mengenal masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merek 

tertentu. Dan menurut Ratnasari (2022) menyatakan bahwa keputusan pembelian merupakan 

proses pemilihan salah satu barang atau jasa dari beberapa alternatif pilihan yang ada. 

Keputusan penggunaan jasa dapat dipengaruhi oleh variabel digital marketing, kualitas 

pelayanan, dan word of mouth, sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Saputra dan 

Ardani (2020), menyatakan bahwa keputusan pembelian secara simultan dipengaruhi oleh 

variabel digital marketing, kualitas pelayanan, dan word of mouth pada PT. Pegadaian (Persero) 

Kantor Wilayah VII Denpasar. Dan hasil penelitian yang sejalan dilakukan oleh Sari dan Dwiya 

(2018) yaitu strategi digital marketing, word of mouth (wom), service quality secara simultan 

bersama- sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pemakaian jasa Go-Jek. 

Diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Hayati dkk (2021) secara simultan 

variabel kualitas layanan, harga, lokasi, citra, dan word of mouth memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan penggunan jasa (Studi Kasus Pengguna Jasa TIKI Cabang Kota 

Madiun). 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan penggunaan jasa adalah Digital 

marketing. Di jaman modern perusahaan dituntut untuk tetap dapat bertahan menghadapi 

persaingan, salah satunya adalah dengan cara melakukan kegiatan pemasaran digital marketing.  

Digital marketing menurut Mulyansyah dan Sulistyowati (2021) adalah pemasaran produk 

melalui media digital yang terhubung oleh internet. Indikator yang digunakan untuk mengukur 

pengaruh digital marketing menurut As'ad dan Alhadid (2014) ada lima yaitu online 

cummunities, interaction, sharing of content, accecibility, dan credibility. 

Selain melakukan digital marketing, hal utama yang perlu diperlihatkan setiap 

perusahaan agar dapat menarik minat konsumen adalah memberikan kualitas pelayanan yang 

baik. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa, kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pelanggan untuk memenuhi 

permintaan dari pelanggan Tjiptono (2016:59). Menurut Kasmir (2017:47) kualitas pelayanan 

di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Maulana (2016) menyatakan kualitas pelayanan 

merupakan keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tinggkat keunggulan tersebut 

guna untuk memenuhi permintaan pelanggan. Terdapat beberapa indikator yang digunakan 
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untuk mengukur kualitas pelayanan menurut Kotler dan Amstrong (2016:284) adalah tangible 

(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), 

empathy (empati). 

Saputra dan Ardani (2020) menyatakan komunikasi word of mouth merupakan proses 

komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi informasi dengan secara individu maupun 

secara berkelompok terhadap suatu produk maupun jasa bertujuan untuk memberikan informasi 

secara personal. Menurut Priansa (2017: 339) word of mouth merupakan sebuah kegiatan 

pemasaran dalam memberikan informasi suatu produk atau jasa dari satu konsumen kepada 

konsumen lainnya untuk mempromosikan suatu merek. Ada beberapa indikator yang dapat 

digunakan untuk mengukur pengaruh word of mouth. Menurut Sernovitz dalam Joesyiana 

(2018:74), terdapat lima indikator untuk mengukur variabel word of mouth yaitu talkers 

(pembicara), topics (topik), tools (alat), talkingpart (partisipasi) dan tracking (pengawasan). 

Penelitian ini dilakukan pada salah satu studio photo yaitu Taksu Photo Bali yang 

begerak dibidang bisnis jasa dimana Taksu Photo Bali lebih diminati dibanding pesaing studio 

photo lainnya seperti CatStudio Bali, dan Umah Photo adalah karena Taksu Photo Bali memiliki 

strategi digital marketing yang menarik, kualitas pelayanan yang baik, fasilitas yang cukup 

memadai, sehingga banyak konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa Taksu Photo Bali 

kemudian merekomendasikan kepada orang lain melalui komunikasi word of mouth atau mulut 

ke mulut. Seiring dengan berkembangnya era ekonomi dan teknologi yang sangat canggih, 

banyak perusahaan studio photo yang muncul dengan menciptakan produk atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhan dan permintaan konsumen. Berdasarkan hasil observasi data jumlah 

keluhan tertinggi terletak di CatStudio Bali sebanyak 32 kali dalam setahun sedangkan Umah 

Photo tercatat jumlah keluhan sebanyak 27 kali dalam setahun dan jumlah keluhan terendah 

terletak pada Taksu Photo Bali sebanyak 21 kali dalam setahun. Rendahnya keluhan konsumen 

pada Taksu Photo Bali menjadi indikasi awal peningkatan minat konsumen untuk 

menggunakan jasa pada Taksu Photo Bali. 

Alasan penulis melakukan penelitian pada Taksu Photo Bali dikarenakan Taksu Photo 

Bali memiliki tingkat penjualan paling tinggi dan keluhan yang rendah. Dari observasi awal 

yang dilakukan penulis, tingginya jumlah konsumen yang menggunakan jasa pada Taksu Photo 

Bali diduga disebabkan oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh Taksu Photo Bali sangat 

baik sehingga membuat konsumen memilih menggunakan jasa Taksu Photo Bali. Konsumen 

tidak ragu untuk menggunakan jasa di Taksu Phto Bali karena sudah banyak informasi positif 

yang didapatkan konsumen baru dari konsumen lama yang sudah pernah menggunakan jasa 
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Taksu Photo Bali. Dalam promosi yang dilakukan oleh Taksu Photo Bali biasanya Taksu Photo 

Bali melakukan promosi pada media sosial, dengan menawarkan promo diskon yang menarik 

pada hari baik pernikahan masyarakat di Bali. Selain infromasi mengenai digital marketing, 

penulis juga mendapatkan informasi mengenai pelayanan yang diberikan oleh Taksu Photo Bali 

kepada konsumen. Taksu Photo Bali dalam melayani konsumen selalu memberikan kehandalan 

secara akurat dan konsisten dalam pengerjaan jasa sesuai dengan permintaan konsumen. 

Pelayanan lain yang dilakukan oleh Taksu Photo Bali yaitu memberikan konsumen jaminan 

ketepatan waktu, kepercayaan dan kejujuran dalam menjalankan jasa, dengan menggunakan 

kelengkapan peralatan seperti material komunikasi, ruang tunggu yang nyaman, kebersihan, 

kerapian dan penampilan karyawan. 

Digital marketing merupakan kegiatan pemasaran yang paling diminati oleh pelaku 

bisnis. Staregi yang tepat dapat menarik minat konsumen untuk membeli produk dan jasa yang 

telah ditawarkan sehingga tercapainya tujuan dari suatu perusahaan. Afrina (2015: 69) 

menyatakan digital marketing adalah salah satu jenis pemasaran yang banyak digunakan untuk 

mempromosikan produk atau jasa dan untuk menjangkau konsumen menggunakan saluran 

digital. Dengan memanfaatkan digital marketing sebagai media pemasaran dapat memudahkan 

masyarakat mengetahui produk dan jasa yang di tawarkan oleh perusahaan. Hasil penelitian 

Elbahar dan Syahputra (2021) pengaruh digital marketing menunjukan hasil yang signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian Lombok dan Samadi (2022) menunjukkan 

bahwa variabel digital marketing  secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Digital marketing berpengaruh negatif secara parsial dan tidak signifikan  terhadap 

keputusan pembelian pada startup Bike Rental Bananaz Bali hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Millennium dkk (2021). 

H1 : Diduga bahwa digital marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan jasa pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang sangat dibutuhkan oleh setiap konsumen, 

pelayanan yang baik akan menhasilkan kepuasan tersendiri bagi konsumen. (Kotler 2016 :440) 

menyatakan  kualitas layanan dikatakan baik jika mampu memenuhi harapan pelanggan tingkat 

layanan yang telah diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Jika kualitas 

pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka semakin 

meningkat pula minat konsumen memutuskan menggunakan jasa. Hasil penelitia 

H2 : Diduga bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan jasa pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar. 
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    Word of mouth atau dikenal sebagai komunikasi mulut ke mulut, Simamora dan Azis 

( 2016) mendefinisikan word of mouth merupakan suatu kegiatan yang memberikan seseorang 

alasan untuk membicarakan mengenai sebuah produk dan membuat pembicaraan secra 

langsung menjadi lebih mudah. Word of mouth dipercaya lebih efektif mempengaruhi 

keputusan konsumen dalam menggunakan jasa, karena konsumen akan lebih berminat 

mendengarkan pengalaman atas jasa kontruksi dari orang lain yang sudah memiliki pengalaman 

menggunakannya. Hasil penelitian Kristina (2022) menunjukkan bahwa ada pengaruh secara 

parsial antara word of mouth terhadap keputusan penggunaan jasa. Rembon dkk (2018) bahwa 

secara parsial word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Word of mouth secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

sepeda motor suzuki pada Pt. Sinar Galesong Mandiri Malalayang Manado dari hasil penelitian 

Rasyid dkk (2018). 

H3 : Diduga bahwa word of mouth (X3) berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

penggunaan jasa (Y) pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar. 

Keputusan penggunaan jasa atau lebih dikenal dengan keputusan pembelian merupakan 

bagian dari perilaku konsumen. Trisnowati (2016) mengatakan pada dasarnya keputusan 

pembelian adalah suatu tindakan atau prilaku konsumen jadi atau tidaknya melakukan suatu 

pembelian atau transaksi. Setiap konsumen memiliki cara yang berbeda-beda setiap melakukan 

pembelian suatu produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhannya. Semakin baik kualitas 

pelayanan, dan promosi yang dilakukan oleh perusahaan maka semakin meningkat pula jumlah 

pembelian pada perusahaan. Hasil penelitian Saputra dan Ardani (2020) menunjukan digital 

marketing, kualitas pelayanan, dan word of mouth secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian Sari dan Dwiya (2018) yaitu strategi digital 

marketing, word of mouth (wom), service quality secara simultan bersama- sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pemakaian jasa. Hayati dkk (2021). secara simultan 

variabel kualitas layanan, harga, lokasi, citra, dan word of mouth memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap keputusan penggunan jasa 

H4 : Diduga bahwa digital marketing (X1), kualitas pelayanan (X2) dan word of mouth 

(X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa (Y) pada Taksu 

Photo Bali di Kota Gianyar. 

Metode Penelitian 
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Penelitian ini dilakukan di Taksu Photo Bali, yang beralamat di Jl. Raya Lungsiakan, 

Kedewatan, Kecamatan Ubud, Kabupaten Gianyar, Bali. Alasan penulis melalukan penelitian 

di Taksu Photo Bali karena memiliki banyak competitor yang serupa serta berbagai hal yang 

berkaitan dengan digital marketing, kualitas pelayanan, word of mouth, dan keputusan 

penggunaan jasa pada Taksu Photo Bali. Adapun obyek dalam penelitian ini adalah pengaruh 

digital marketing (X1) kualitas pelayanan (X2), word of mouth (X3), terhadap keputusan 

penggunaan jasa (Y). Data primer dalam penelitian ini adalah pernyatan konsumen tentang 

kuesioner yang telah disi tentang digital marketing, kualitas pelayanan, word of mouth, dan 

keputusan penggunaan jasa pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar. Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen pengguna jasa di Taksu Photo Bali. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 95 orang responden dengan metode penentuan sampel yang digunakan adalah metode 

non probabilitas dengan teknik purposive sampling yang pertimbangan tertentu, pada 

konsumen Taksu Photo Bali yang berada di daerah Ubud Gianyar yang sudah pernah 

menggunakan jasa di Taksu Photo Bali. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu observasi, wawancara, studi pustaka dan kuesioner. Teknik analisis data 

yang digunakan yaitu analisis regresi linear berganda, analisis koefisien determinasi, uji t dan 

uji F. Analisis linier berganda dipergunakan untuk mengetahui perubahan keputusan pembelian 

yang dipengaruhi oleh pemasaran digital marketing, kualitas pelayanan dan word of mouth, 

maka dapat dilihat arah pengaruhnya dari kerangka berpikir dibawah ini : 

 

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Tabel 1 Karakteristik Responden 

Keterangan Jumlah (Orang)  Persentase (%) 

Jenis Kelamin   

Laki-Laki 65 68,4 

Perempuan 30 31,6 
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Total  95 100 

Umur   

 17-25 Tahun 57 60,0 

>25-35 Tahun 38 40,0 

Total 95 100 

Pekerjaan   

Pelajar 7 7,4 

Mahasiswa  32 33,7 

Pegawai Swasta 26 27,4 

Wiraswasta 8 8,4 

PNS 1 1,1 

Lainnya 21 22,1 

Total 95 100 

Frekuensi   

1 Kali 37 38,9 

2-3 Kali 27 28,4 

>3 Kali 31 32,6 

Total 95 100 

Sumber : data diolah, 2023 

Berdasarkan Tabel 1 dinyatakan bahwa responden terbanyak dengan jenis kelamin laki-

laki yaitu sebanyak 65 orang atau 68,4% dan responden dengan jenis kelamin perempuan yaitu 

sebanyak 30 orang 31,6%. Responden dominan berumur diantara 17-25 Tahun yaitu sebanyak 

57 orang atau 60%, sedangkan sisanya berumur diantara 25-35 Tahun yaitu sebanyak 38 orang 

atau 40%. Responden terbanyak dengan bekerja sebagai Mahasiswa yaitu sebanyak 32 orang 

atau 33,7% dan paling sedikit pada responden yang bekerja sebagai PNS yaitu sebanyak 1 orang 

atau 1,1%. Responden terbanyak dengan frekuensi penggunaan jasa sebanyak 1 Kali sebanyak 

37 orang atau 38,9% dan responden dengan frekuensi penggunaan jasa paling sedikit yaitu 

sebanyak 2-3 kali sebanyak 27 orang 28,4%. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

No Variabel 
Item 

Pertanyaan 

Uji Validitas Uji Reliabilitas 

Koefisien 

Korelasi 
Keterangan 

Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

1 Keputusan Pengguna Jasa (Y) 

0,946 Reliabel 
 

Kemantapan pada 

suatu produk 

Y1.1 0,824 Valid 

Y1.2 0,835 Valid 

Kebiasaan dalam 

membeli produk 

Y1.3 0,895 Valid 

Y1.4 0,732 Valid 

Memberikan 

rekomendasi 

kepada orang lain 

Y1.5 0,778 Valid 

Y1.6 0,854 Valid 

Y1.7 0,890 Valid 

Melakukan 

pembelian ulang 

Y1.8 0,824 Valid 

Y1.9 0,908 Valid 

2 Digital Marketing (X1) 

0,969 Reliabel  

 

Online 

Cummunities 

X1.1 0,839 Valid 

X1.2 0,744 Valid 

X1.3 0,920 Valid 
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Interaction 

X1.4 0,922 Valid 

X1.5 0,707 Valid 

X1.6 0,867 Valid 

Sharing of Conten 

X1.7 0,880 Valid 

X1.8 0,881 Valid 

X1.9 0,931 Valid 

Acceibility 

X1.10 0,792 Valid 

X1.11 0,761 Valid 

X1.12 0,823 Valid 

Credibility 

X1.13 0,863 Valid 

X1.14 0,867 Valid 

X1.15 0,824 Valid 

3 Kualitas Pelayanan (X2) 

0,976 Reliabel 
 

Tangible (Bukti 

Fisik) 

X2.1 0,825 Valid 

X2.2 0,843 Valid 

X2.3 0,782 Valid 

Realiability 

(Kehandalan) 

X2.4 0,884 Valid 

X2.5 0,902 Valid 

X2.6 0,889 Valid 

Responsiveness 

(Daya Tanggap) 

X2.7 0,919 Valid 

X2.8 0,888 Valid 

X2.9 0,819 Valid 

Assurance 

(Jaminan) 

X2.10 0,901 Valid 

X2.11 0,889 Valid 

X2.12 0,864 Valid 

Empathy (Empati) 

X2.13 0,936 Valid 

X2.14 0,853 Valid 

X2.15 0,893 Valid 

4 Word of Mouth (X3) 

0,954 Reliabel 
 

Talkers 

(pembicara) 

X3.1 0,825 Valid 

X3.2 0,783 Valid 

Topics (topik) 
X3.3 0,803 Valid 

X3.4 0,840 Valid 

Tools (alat) 
X3.5 0,804 Valid 

X3.6 0,890 Valid 

Talking part 

(partisipasi) 

X3.7 0,809 Valid 

X3.8 0,864 Valid 

Tracking 

(pengawasan) 

X3.9 0,822 Valid 

X3.10 0,836 Valid 

X3.11 0,843 Valid 

Sumber : Data diolah, (2023) 

Berdasarkan hasil uji instrument dengan penyebaran kuisioner pada 30 orang 

responden, maka pada tabel 2 dapat dilihat bahwa seluruh indikator variabel pada penelitian ini 

yaitu Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, Word of Mouth dan Keputusan Pengguna Jasa 

dinyatakan valid karena memiliki nilai koefisien korelasi lebih dari 0.3 dan pada hasil uji 

relibailitas dikatakan reliabel karena masing-masing variabel memiliki nilai alpha lebih besar 

dari 0.60. 

Tabel 3. Hasil Uji Asumsi Klasik 
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Variabel 

Uji Normalitas 
Uji 

Multikolineritas 

Uji 

Heteroskedasisitas 

Asymp. Sig. (2-

tailed) 
Tolerance VIF Sig. 

Digital Marketing 

Kualitas Pelayanan 

Word of Mouth 

0,200 

0,188 

0,299 

0,179 

5,307 

3,339 

5,575 

0,486 

0,691 

0,784 

Sumber : Data diolah, (2023) 

Berdasarkan Tabel 3 tersebut, besarnya nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah sebesar 0,200  

yaitu lebih besar dari 0,05 yang menunjukan bahwa data terdistribusi secara normal, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model memenuhi asumsi normalitas. Hasil uji multikolinearitasdalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh variabel bebas memiliki nilai tolerance ≥ 0,10, 

begitu juga dengan hasil perhitungan nilai VIF, seluruh variabel memiliki nilai VIF ≤ 10. Hal 

ini berarti bahwa pada model regresi yang dibuat tidak terdapat gejala multikolinearitas. Serta 

masing-masing model memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 berarti didalam model 

regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Tabel 4 Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

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

1 ,937a ,878 ,874 1,96533 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Sumber : data diolah, 2023 

Berdasarkan Tabel 4 koefisien determinasi yang ditunjukkan dari nilai adjusted R 

Square sebesar 0,874. hal ini berarti 87,4% variasi variabel Keputusan Pengguna Jasa dapat 

dijelaskan oleh variasi dari ketiga variabel independen Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, 

dan Word of Mouth. Sedangkan sisanya (100% - 87,4%= 12,6%) dijelaskan oleh sebab-sebab 

lain diluar model penelitian. 

Pengujian Hipotesis 

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,178 1,396  2,277 ,025 

X1 ,113 ,050 ,191 2,265 ,026 

X2 ,266 ,039 ,458 6,839 ,000 

X3 ,271 ,068 ,343 3,966 ,000 
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a. Dependent Variable: Y 

Sumber : data diolah, 2023 

Berdasarkan hasil analisis persamaan regresi penelitian ini adalah : Y = 3,178 + 0,113 

X1 + 0,266 X2 + 0,271 X3 + e  sehingga memberikan informasi bahwa : 

α = 3,178 secara statistik menunjukan bahwa nilai constant sebesar 3,178 yang artinya 

apabila variabel Digital Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Word of Mouth tidak 

mengalami perubahan maka Keputusan Pengguna Jasa akan sebesar konstan 3,178. 

β1=  0,113 artinya, koefisien regresi Digital Marketing (X1) bernilai atau memiliki koefisien 

positif dan secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif antara variabel 

Digital Marketing (X1) terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) sebesar 0,113. 

β2=  0,266 artinya, koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X2) bernilai atau memiliki koefisien 

positif dan secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan antara 

variabel Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) sebesar 

0,266. 

β3 =  0,271 artinya, koefisien regresi Word of Mouth (X3) bernilai atau memiliki koefisien 

positif dan secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan antara 

variabel Word of Mouth (X3) terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) sebesar 

0,271. 

Uji Signifikan Parsial (Uji t-Test) 

Pengaruh Digital Marketing (X1) terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) pada Taksu 

Photo Bali di Kota Gianyar. 

Berdasarkan hasil Tabel 5 dapat diketahui besarnya thitung untuk variabel Digital 

Marketing (X1) adalah = 2,265 dan nilai sig.hitung = 0,026. maka ternyata nilai thitung lebih besar 

dari nilai ttabel, dan nilai sig lebih kecil dari nilai α, sehingga berada pada daerah penolakan H0.  

Dengan demikian H0 ditolak dan H1 diterima. Ini berarti bahwa secara statistik untuk uji dua 

sisi pada taraf kepercayaan () = 5%, secara parsial Digital Marketing (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y). Artinya jika terjadi peningkatan pada 

variable Digital Marketing (X1) maka akan meningkatkan Keputusan Pengguna Jasa (Y). 

Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa Digital Marketing (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar teruji 

kebenarannya. 

Digital marketing merupakan kegiatan pemasaran yang paling diminati oleh     pelaku 

bisnis. Staregi yang tepat dapat menarik minat konsumen untuk membeli produk dan jasa yang 
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telah ditawarkan sehingga tercapainya tujuan dari suatu perusahaan. Afrina (2015: 69) 

menyatakan digital marketing adalah salah satu jenis pemasaran yang banyak digunakan untuk 

mempromosikan produk atau jasa dan untuk menjangkau konsumen menggunakan saluran 

digital. Dengan memanfaatkan digital marketing sebagai media pemasaran dapat memudahkan 

masyarakat mengetahui produk dan jasa yang di tawarkan oleh perusahaan. Hasil penelitian ini 

juga mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Elbahar dan Syahputra (2021) 

pengaruh digital marketing menunjukan hasil yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil penelitian Lombok dan Samadi (2022) menunjukkan bahwa variabel digital marketing  

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Digital marketing 

berpengaruh negatif secara parsial dan tidak signifikan  terhadap keputusan pembelian pada 

startup Bike Rental Bananaz Bali hasil penelitian yang dilakukan oleh Millennium dkk (2021). 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) pada Taksu 

Photo Bali di Kota Gianyar. 

Berdasarkan hasil analisis Tabel 5 diketahui besarnya thitung untuk variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) adalah = 6,839 dan nilai sig.hitung = 0,000, maka ternyata nilai thitung lebih besar 

dari nilai ttabel, dan nilai sig lebih kecil dari nilai α , sehingga berada pada daerah  penolakan H0. 

Dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima.  Ini berarti bahwa secara statistik untuk uji dua 

sisi pada taraf kepercayaan () = 5%, secara parsial Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y). Artinya jika terjadi peningkatan pada 

variabel Kualitas Pelayanan (X2) maka akan meningkatkan Keputusan Pengguna Jasa (Y). 

Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar teruji 

kebenarannya. 

Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan yang ada pada Taksu Photo Bali akan 

mempengaruhi Keputusan Penggunaan Jasa. Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang 

sangat dibutuhkan oleh setiap konsumen, pelayanan yang baik akan menhasilkan kepuasan 

tersendiri bagi konsumen. (Kotler 2016 :440) menyatakan  kualitas layanan dikatakan baik jika 

mampu memenuhi harapan pelanggan tingkat layanan yang telah diberikan mampu sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan. Jika kualitas pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai 

dengan yang diharapkan maka semakin meningkat pula minat konsumen memutuskan 

menggunakan jasa. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Putri dan Listyorini (2015) kualitas pelayanan menunjukan ada pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa. Pambudi (2019) dalam penelitianya 
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menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan jasa di bengkel PT. Astra International Tbk – Daihatsu Majapahit Semarang oleh 

Trisnowati dan Nugraha (2016). 

Pengaruh Word of Mouth (X2) terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y) pada Taksu Photo 

Bali di Kota Gianyar 

Berdasarkan hasil analisis tabel 5 diketahui besarnya thitung untuk variabel Word of 

Mouth (X3) adalah = 3,966 dan nilai sig.hitung = 0,000. Maka ternyata nilai thitung lebih besar dari 

nilai ttabel, dan nilai sig lebih kecil dari nilai α , sehingga berada pada daerah  penolakan H0. 

Dengan demikian H0 ditolak dan H3 diterima.  Ini berarti bahwa secara statistik untuk uji dua 

sisi pada taraf kepercayaan () = 5%, secara parsial Word of Mouth (X3) berpengaruh signifikan 

terhadap Keputusan Pengguna Jasa (Y). Artinya jika terjadi peningkatan pada variabel Word of 

Mouth (X3) maka akan meningkatkan Keputusan Pengguna Jasa (Y). Dengan demikian 

hipotesis yang menyatakan bahwa Word of Mouth (X3) berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Pengguna Jasa (Y) pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar teruji kebenarannya. 

Hal ini dikarenakan word of mouth yang ada pada Taksu Photo Bali akan mempengaruhi 

Keputusan Penggunaan Jasa Word of mouth atau dikenal sebagai komunikasi mulut ke mulut, 

Simamora dan Azis ( 2016) mendefinisikan word of mouth merupakan suatu kegiatan yang 

memberikan seseorang alasan untuk membicarakan mengenai sebuah produk dan membuat 

pembicaraan secra langsung menjadi lebih mudah. Word of mouth dipercaya lebih efektif 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan jasa, karena konsumen akan lebih 

berminat mendengarkan pengalaman atas jasa kontruksi dari orang lain yang sudah memiliki 

pengalaman menggunakannya. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Kristina (2022) menunjukkan bahwa ada pengaruh secara parsial antara 

word of mouth terhadap keputusan penggunaan jasa. Rembon dkk (2018) bahwa secara parsial 

word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Word of 

mouth secara simultan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian sepeda 

motor suzuki pada Pt. Sinar Galesong Mandiri Malalayang Manado dari hasil penelitian Rasyid 

dkk (2018). 

Tabel 6. Hasil Uji Signifikan F tabel 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 
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1 Regression 2530,301 3 843,434 218,364 ,000b 

Residual 351,489 91 3,863   

Total 2881,789 94    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Sumber : data diolah, 2023 

Berdasarkan hasil analisis dan tabel 6 terlihat pada dfn = derajat bebas pembilang = 3 

dan df = derajat bebas penyebut = 91, diperoleh besarnya Fhitung  = 218,364 dan nilai Sig.hitung = 

0,000. Sehingga jika dibandingkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel dan Fhitung berada pada 

daerah penolakan H0 maka H4 diterima. Ini berarti bahwa Digital Marketing, Kualitas 

Pelayanan, dan Word of Mouth berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Keputusan 

Pengguna Jasa. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa Digital Marketing, 

Kualitas Pelayanan, dan Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pengguna 

Jasa pada Taksu Photo Bali di Kota Gianyar teruji kebenarannya. 

Hal ini dikarenakan digital marketing yang dimiliki  pada Taksu Photo Bali adalah 

sangat baik, hal ini dilihat dari indikator Online Cummunities pada pernyataan “Taksu Photo 

Bali memiliki media sosial”. Selain itu kualitas pelayanan yang ada pada Taksu Photo Bali 

adalah baik, hal ini dilihat dari Taksu Photo Bali memberikan jaminan terhadap kualitas 

produk/jasa yang diberikan. Selain itu word of mouth yang ada pada Taksu Photo Bali adalah 

baik, hal ini dilihat dari konsumen tertarik dengan promo/diskon yang diberikan oleh Taksu 

Photo Bali.  Hal ini berati semakin baik Digital Marketing, Kualitas Pelayanan dan Word Of 

Mouth  maka akan meningkatkan Keputusan Penggunaan Jasa pada Taksu Photo Bali. Hasil 

penelitian ini juga mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Saputra dan Ardani 

(2020) menunjukan digital marketing, kualitas pelayanan, dan word of mouth secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian Sari dan Dwiya (2018) 

yaitu strategi digital marketing, word of mouth (wom), service quality secara simultan bersama- 

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pemakaian jasa. Hayati dkk 

(2021). secara simultan variabel kualitas layanan, harga, lokasi, citra, dan word of mouth 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan penggunan jasa. 

Simpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis data yang diuraikan dalam sebelumnya, dapat ditarik 

beberapa kesimpulan 1) Digital marketing berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap Keputusan Penggunaan Jasa pada Taksu Photo Bali. 2) Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Keputusan Penggunaan Jasa pada 
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Taksu Photo Bali. 3) Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa pada Taksu Photo Bali. 4) Digital marketing, kualitas pelayanan 

dan word of mouth berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap keputusan 

penggunaan jasa pada Taksu Photo Bali. Selain itu dapat diberikan sarann agar pimpinan Taksu 

Photo Bali lebih memperhatikan pertanyaan konsumen melalui media sosial, sehingga tidak ada 

konsumen yang kurang informasi mengenai produk/jasa dan akan meningkatkan keputusan 

konsumen dalam menggunakan jasa. Memperhatikan karyawan dalam memberikan informasi 

kepada konsumen, memastikan bahwa karyawan mengetahui tentang produk/jasa yang dijual 

pada Taksu Photo Bali. Taksu Photo Bali lebih giat melakukan promosi melalu sosial media, 

atau media promosi lainnya yang dapat menjangkau lebih banyak konsumen. 
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