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ABSTRACT

This research is aim to analyze the influence of service quality and perceived usefulness
against purchase decision through consumer trust in Go-Ride services especially in
Bandung. Service quality and perceived usefulness become distinctive reason for
consumer in using Go-Ride as an effective means of transportation. The population used
in this research is Go-Ride service user in Bandung. This research method is using a non-
probability sampling technique by purposive sampling method which the samples used
were 151 respondents. Data obtained from the questionnaire which are processed and
analyzed using SEM (Strructural Equation Modeling) through AMOS program. The
results showed that Service Quality and Perceived Usefulness have positive and
significant impact on Consumer Trust. Subsequently the Consumer Trust has positive and
significant impact on the Purchase Decision. In addition, both of independent variables
also have a positive and significant impact on the Purchase Decision Go-Ride servicesin
Bandung.

Keywords: Service Quality, Perceived Usefulness, Consumer Trust, Purchasing
Decisions.

PENDAHULUAN

K ebutuhan masyarakat akan sebuah sarana transportasi yang cukup efektif untuk
mengarungi kemacetan di kota-kota besar, ditunjang dengan tingkat pertumbuhan
pengguna internet di Indonesia yang mengalami peningkatan secara signifikan, hal inilah
yang kemudian menginspirasi pendirian PT. Go-Jek Indonesia. Perusahaan tersebut
berdiri dengan visi mengakomodir kebutuhan masyarakat akan sebuah sarana trasnportas
yang dinilai efektif untuk mengarungi kemacetan ditambah dengan kemudahan akses
yang ditawarkan melalui jaringan internet. Kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan
serta persepsi kemanfaatan yang dirasakan masyarakat dengan hadirnya perusahaan inilah
yang kemudian membentuk sebuah rasa kepercayaan bagi para konsumennya untuk terus
menggunakan layanan Go-Ride. PT. Go-Jek Indonesia telah hadir di beberapa kota di
Indonesia antara lain di wilayah Jabodetabek, Bali, Bandung, Surabaya, Makassar,
Medan, Palembang, Semarang, dan masih banyak lagi. Perusahaan ini hadir di tengah
masyarakat dengan berbagai layanan yang ditawarkan antara lain Go-Ride, Go-Car, Go-
Food, Go-Send, Go-Mart, Go-Box, dan lain-lain. Pada penelitian kali ini peneliti hanya
meneliti layanan Go-Ride di Kota Bandung.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
persepsi kemanfaatan terhadap keputusan pembelian layanan Go-Ride di Kota Bandung
melalui kepercayaan konsumen.
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KERANGKA PEMIKIRAN TEORITISDAN PERUMUSAN HIPOTESIS
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Sumber : Dikembangkan dalam penelitian ini, 2016

Pengar uh Kualitas Pelayanan terhadap K epercayaan K onsumen

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan harus terus dijaga agar dapat
memberikan yang terbaik kepada konsumen sehingga akan timbul kepercayaan kepada
konsumen. Kepercayaan dari konsumen akan tumbuh seiring dengan kualitas apa yang
mereka dapatkan.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Elrado et al, (2014) mengungkapkan bahwa
pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari lima indikator yaitu bukti fisik, kehandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati. Berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan.
Dengan adanya pelayanan berkualitas yang diberikan oleh perusahaan, maka pelanggan
akan merasa puas dan percaya bahwa perusahaan telah menyediakan pelayanan yang
berkualitas sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan.

Hal ini sgaan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Pramana dan Ni
Made (2016) yang berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan
Nasabah Dan Loyalitas Nasabah Bank Mandiri Cab. Veteran, Denpasar, Bali” yang
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan nasabah. Dengan demikian hipotesis yang digjukan:

H,: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Konsumen

Pengar uh Persepsi Kemanfaatan terhadap K eper cayaan Konsumen

Dalam menggunakan sebuah produk, konsumen akan menilai seberapa
bermanfaat produk yang mereka gunakan. Ketika konsumen merasakan manfaat yang
berguna bagi dirinya saat menggunakan sebuah produk, kepercayaan konsumen atas
penggunaan produk tersebut pun akan tumbuh. Disini peran penting perusahaan untuk
terus menyajikan produk yang bermanfaat bagi para konsumennya untuk menjaga dan
terus mempertahankan kepercayaan tersebut.

Wulandari (2014) pada penelitiannya yang berjudul “Analisis faktor-faktor yang
mempengaruhi kepercayaan konsumen dan dampaknya terhadap minat loyalitas”
mengungkapkan bahwa persepsi kemanfaatan terbukti mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan konsumen.

Penelitian yang dilakukan oleh Gilaninia et al, (2011) mengemukakan bahwa perseps
kemanfaatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Dengan
demikian hipotesis yang diajukan:

H,: Persepsi Kemanfaatan ber pengaruh positif terhadap Kepercayaan Konsumen
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Pengar uh K eper cayaan Konsumen terhadap K eputusan Pembelian

Timbulnya kepercayaan dari diri konsumen atas produk yang ditawarkan
perusahaan perlu dijaga dan terus dibina dengan baik. Kepercayaan atas penggunaan
produk tersebut bisa menjadi sebuah faktor yang kemudian mendorong konsumen untuk
mel akukan keputusan pembelian terhadap produk yang dipercaya tersebui.

Penelitian yang dilakukan Prasetya et al, (2014) mengenai pengaruh citra merek,
kualitas produk terhadap kepercayaan serta keputusan pembelian menunjukkan hasil
bahwa variabel kepercayaan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berbeda dengan pendlitian yang telah dilakukan oleh Baskara dan Guruh (2014)
yang berjudul “Analiss Pengaruh Kepercayaan, Keamanan, Kualitas Pelayanan Dan
Persepsi Akan Resiko Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Situs Jgaring Socid
(Social Networking Websites)”” menunjukkan hasil penelitian bahwa kepercayaan
berpengaruh positif namun tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
melalui situsjearing sosial. Dengan demikian hipotesis yang diajukan:

Hs: Kepercayaan Konsumen ber pengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian

Pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap K eputusan Pembelian

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan dapat mempengaruhi konsumen
dalam membuat suatu keputusan pembelian sebuah produk maupun jasa. Menurut
Mardhotillah (2013), kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen yang
perlu diwujudkan oleh perusahaan karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan
konsumen baru serta meminimalisir kemungkinan terjadinya perpindahan pelanggan
kepada perusahaan lain.

Penelitian yang telah dilakukan oleh Baskara dan Guruh (2014) mengungkapkan
bahwa fakor kualitas pelayanan (quality of service) berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian diterima. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang telah
dilakukan oleh Luthfia (2012) yang juga menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
secara signifikan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian hipotesis
yang digjukan:

H,: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian

Pengaruh antara Per sepsi Kemanfaatan terhadap K eputusan Pembelian

Konsumen akan memiliki penilaian tersendiri atas manfaat yang mereka dapatkan
ketika menggunakan sebua produk. Maka dari itu penting bagi perusahaan untuk terus
memberikan manfaat kepada para konsumennya ketika sedang menggunakan produk
yang disgjikan perusahaan. Ha ini guna mempengaruhi konsumen ketika membuat
keputusan untuk melakukan pembelian akan sebuah produk yang dinilai bermanfaat.

Penelitian yang dilakukan Wahyuningtyas dan Dyah (2015) membuktikan bahwa
variabel persepsi manfaat berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan
pembelian. Penelitian lain yang dilakukan oleh Suhir, Imam dan Riyadi (2014)
mengungkapkan hasil pengujian membuktikan bahwa persepsi manfaat mempunyai
pengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian hipotesis
yang digjukan:

Hs: Persepsi Kemanfaatan ber pengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian

Maka hipotesis yang kemudian dimunculkan dalam penelitian ini adalah:

H,: Semakin tinggi Kualitas Pelayanan, maka semakin tinggi K epercayaan Konsumen.
H»: Semakin tinggi Persepsi Kemanfaatan, maka semakin tinggi Kepercayaan Konsumen.
Hs: Semakin tinggi Kepercayaan Konsumen, maka semakin tinggi K eputusan Pembelian.
H,4: Semakin tinggi Kualitas Pelayanan, maka semakin tinggi Keputusan Pembelian

Hs: Semakin tinggi Perseps Kemanfaatan, maka semakin tinggi Keputusan Pembelian.
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METODE PENELITIAN
Variabd Pendlitian

Kudlitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi baik buruknya sgjian yang
diberikan oleh penjual dalam rangka memuaskan konsumen dengan memberikan atau
menyampaikan keinginan atau permintaan konsumen melebihi apa yang diharapkan oleh
konsumen (Tjiptono, 2011:58). Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur melalui 5
indikator yaitu Bukti fisik (X11), Kehandalan (X1,), Daya tanggap (X13), Jaminan (X.4),
dan Empati (X15).

Suatu perusahaan di dalam meningkatkan keputusan pembelian konsumen, tidak
cukup memberikan kualitas pelayanan yang baik, namun perusahaan juga harus
menciptakan sebuah produk maupun layanan yang dapat bermanfaat bagi para konsumen.
Sebuah perusshaan baiknya menerapkan sistem Modern Customer-Oriented
Organizational Chart dimana perusahaan menempatkan para frontliner di tengah
masyarakat guna mengetahui apa yang sedang terjadi di masyarakat dan apa yang
kemudian masyarakat butuhkan (Kotler dan Keller, 2009:161). Seseorang akan
merasakan sebuah persepsi kemanfaatan ketika mereka mendapatkan sebuah kemudahan
dimana hal tersebut kemudian menjadikan pekerjaannya menjadi Iebih efektif dan efisien.
Persepsi kemanfaatan diukur melalui 5 indikator yaitu Menjadikan pekerjaan |ebih mudah
(X,1), Bermanfaat (X,,), Menambah produktiftas (X,.3), Mempertinggi efektivitas (X..),
dan Mengembangkan kinerja pekerjaan (Xs).

Kepercayaan merupakan sebuah bentuk sikap yang menunjukkan rasa suka
terhadap suatu hal baik produk maupun merek dan tetap bertahan untuk menggunakan
produk ataupun merek tersebut, (Gunawan, 2011). Kepercayaan konsumen diukur
melalui 6 indikator yaitu Jasa sesuai harapan (Y.;), Kepercayaan pada produk (Y ,),
Jaminan kepuasan (Y13), Kgujuran dalam menyelesaikan masalah (Y14), Konsumen
mengandalkan produk yang digunakan (Yis), dan Jaminan ganti rugi dari pihak
perusahaan (Y 1¢),.

Keputusan pembelian merupakan sebuah keputusan dari konsumen dalam
membentuk preferensi atas beberapa merek-merek yang terdapat dalam beberapa pilihan,
konsumen juga dapat membentuk sebuah keputusan untuk pembelin merek yang paling
disukai (Kotler and Keller, 2009:240). Keputusan pembelian dalam penelitian ini diukur
melalui 5 indikator yaitu Prioritas pengembalian pada produk tertentu (Y,;), Mencari
informasi akan produk (Y.), Mengevaluasi produk (Y »3), Keputusan membeli (Y ,.4), dan
Merekomendasikan kepada orang lain setel ah melakukan pembelian (Y ,5).

Penentuan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat umum yang pernah menggunakan
layanan Go-Ride yang berada di wilayah operasiona Kota Bandung. Sample dalam
penelitian ini sebanyak 151 orang yang pernah menggunakan layanan Go-Ride untuk
memenuhi kebutuhan transportasi mereka di Kota Bandung dengan minimal satu kali
pemakaian. Metode pengambilan sampeldengan menggunakan non probability sampling.
Data didapatkan dari penyebaran kuesioner. Hasil Uji coba menunjukkan bahwa
kuesioner valid dan reliable. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
kuantitatif. Lokasi penelitian pada wilayah operasional Go-Ride di Kota Bandung.

Metode Analisis

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation
Modelling (SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS 20.0. Menurut Ghozali
(2011:152) Structural Equation Modelling adalah model mengenai struktur hubungan
yang membentuk atau menjelaskan kausalitas antar faktor. Alasan penggunaan SEM
dalam pendlitian ini adalah, karena SEM merupakan sekumpulan teknik statistik yang
memungkinkan pengukuran sebuah rangkaian hubungan yang relatif rumit secara
simultan.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Sampel Penelitian
Deskripsi sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 1
Deskripsi Sampel Pendlitian
No Karakteridtik Kategori Prosentase Total
) Demogr afi (%)
. . a. Laki-laki 23%
1. JenisKelamin b. Perempuan 7% 100%
a 15-30 Tahun 99%
2. Usa b. 31-45 Tahun 1% 100%
. 46-60 Tahun 0%
a. Pegar/Mahasiswa 81%
b. PNS 3%
: c. TNI/POLRI 1%
3. Pekerjaan d. Karyawan Swasta 7% 100%
e. Wiraswasta 2%
f. Lainnya 7%
a. <Rp2.500.000 69%
4 Eﬁ{fnapa‘a” P 1. Rp2.500.000 - Rp 5.000.000 26% 100%
c. > Rp 5.000.000 5%

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

Pembahasan Hasil Penélitian
Berdasarkan andlisis yang dilakukan diketahui bahwa model analisis adalah
model recursive. Nilai Chi-Square = 214.653 probabilitas 0.055. Hasil Chi-Sguare ini

menunj ukk

an bahwa hipotesis nol yang menyatakan model sama dengan data empiris

diterima yang berarti model adalah fit.
Pengujian Asumsi SEM pada penelitian ini antaralain:

1

Evaluas normalitas data dilakukan dengan menggunakan critical ratio
skewness value sebesar + 2,58. Maka data dapat disimpulkan mempunyai
distribusi normal jika critical ratio skewness value di bawah harga mutlak 2,58
(Ghozali 2011:315).

Evaluasi Multikolinearitas. Multikolinearitas dapat dilihat melalui determinan
matriks kovarians. Nilai determinan yang sangat kecil menunjukkan indikasi
terdapatnya masalah multikolinieritas atau singularitas, sehingga data itu tidak
dapat digunakan untuk penelitian (Ghozali 2011:230). Berdasarkan hasil
analisis AMOS 20.0 untuk penelitian ini memberikan nilai Determinant of
Sample Covariance Matrix = 0,008. Nilai tersebut tidak menunjukkan angka
nol sehingga dapat dismpulkan bahwa tidak terdapat masalah
multikolinieritas dan singularitas pada data yang dianalisis.

Evaluas Reliabilitas. Reliabilitas adalah iukuran konsistensi internal dari
indikator — indikator sebuah variabel bentukan yang menunjukkan dergjat
sampai dimana masing — masing indikatir itu mengindikasikan sebuah
variabel bentukan yang umum. Terdapat dua cara yang dapat digunakan, yaitu
composite (construct) reliability dan variance extracted. Cut-off value dari
construct reliability adalah minimal 0.07 sedangkan cut-off value dari variance
extracted minimal 0.05 (Ghozali 2011:232). Berdasarkan hasil perhitungan
terlihat bahwa masing-masing variabel laten dapat memenuhi kriteria
reliabilitas dan variance extract.

Interpretas dan Modifikas Model

Evaluas terhadap nilai residual dilakukan untuk menentukan kesesuaian
antara kovarians matriks sampel dengan kovarians matriks yang terlarang.
Evaluas tersebut dapat dilakukan dengan melihat nilai pada standardized
residual covariances dengan tingkat signifikansi nilai < 2,58 (Ghozali
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2011:281). Pengujian terhadap nilai residual menunjukkan bahwa model
tersebut sudah signifikan karena tidak terdapat angka yang lebih besar dari
2,58 dengan demikian model ini tidak perlu dimodifikasi.

5. Uji Signifikansi Variabel Mediator (Sobel Test)
Untuk menguji signifikansi variable medias diuji dengan Sobel test (Ghozali,
2011: 255).

Pengujian Hipotesis
Penguijian hipotesis dalam penelitian ini didasarkan padanilai Critical Ratio (CR)
dari suatu hubungan kausalitas adalah sebagai berikut :

Tabel 2
Pengujian Hipotesis
Estimate S.E. CR. P Labe
kepercayaan_konsumen <--- kualitas_pelayanan 435 095 4587 ***  par_19
kepercayaan_konsumen <--- persepsi_kemanfaatan 218,089 2450 ,014 par_20
keputusan_pembelian  <---  kepercayaan_konsumen 419 092 4558  ***  par_21
keputusan_pembelian  <---  kualitas_pelayanan 201,091 2207 ,027 par_22
keputusan_pembelian  <--- persepsi_kemanfaatan 310 ,086 3,614  ***  par_23

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

Hi: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap K eper cayaan Konsumen

Tabel 2 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepercayaan konsumen. Sifat pengaruh positif tersebut adalah signifikan, hal ini dapat
dilihat pada C.R sebesar 4,587 yang memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar
*** yang memenuhi syarat yaitu < 0,05. Dari hasil di atas menjadi pembukti H; dapat
diterima.

H, : Pengaruh Persepsi Kemanfaatan terhadap K epercayaan Konsumen

Tabel 2 menunjukkan bahwa persepss kemanfaatan berpengaruh positif terhadap
kepercayaan konsumen. Sifat pengaruh positif tersebut adalah signifikan, hal ini dapat
dilihat pada C.R sebesar 2,450 yang memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar
0,014 yang memenuhi syarat yaitu < 0,05. Dari hasil di atas menjadi pembukti H, dapat
diterima.

Hs: Pengaruh Kepercayaan K onsumen terhadap Keputusan Pembelian

Tabe 2 menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Sifat pengaruh positif tersebut adalah signifikan, hal ini dapat
dilihat pada C.R sebesar 4,558 yang memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar
*** yang memenuhi syarat yaitu < 0,05. Dari hasil di atas menjadi pembukti Hs; dapat
diterima.

H, : Pengaruh Kualitas Pelayanan ter hadap K eputusan Pembelian

Tabel 2 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Sifat pengaruh positif tersebut adalah signifikan, hal ini dapat dilihat pada C.R
sebesar 2,207 yang memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar 0,027 yang
memenuhi syarat yaitu < 0,05. Dari hasil di atas menjadi pembukti H, dapat diterima
Hs:Pengaruh Persepsi Kemanfaatan terhadap K eputusan Pembeian

Tabel 2 menunjukkan bahwa persepss kemanfaatan berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Sifat pengaruh positif tersebut adalah signifikan, dilihat pada C.R
sebesar 3,614 yang memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar *** yang
memenuhi syarat yaitu < 0,05. Dari hasil di atas menjadi pembukti Hs dapat diterima.
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KESIMPULAN DAN KETERBATASAN

Dari hasil penelitian ini dengan judul “Analisis Faktor-Faktor yang
Mempengaruhi Kepercayaan Konsumen Serta Implikasinya Terhadap Keputusan
Pembelian (Studi kasus pada layanan Go-Ride di Kota Bandung)”. Maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan konsumen pada konsumen Go-Ride di Kota
Bandung. Hal ini berdasarkan pada pengujian hipotesis dalam analisis Amos yang
menghasilkan nilai Estimate sebesar 0,435 dan C.R sebesar 4,587 yang
memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar *** yang memenuhi syarat
yaitu < 0,05.

2. Hasil analisis menunjukkan bahwa persepsi kemanfaatan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan konsumen pada konsumen Go-Ride di Kota
Bandung. Hal ini berdasarkan pada pengujian hipotesis dalam analisis Amos yang
menghasilkan nilai Estimate sebesar 0,218 dan C.R sebesar 2,450 yang
memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar 0,014 yang memenuhi syarat
yaitu < 0,05.

3. Hasil andisis menunjukkan bahwa kepercayaan Konsumen berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen Go-Ride di Kota
Bandung. Hal ini berdasarkan pada pengujian hipotesis dalam analisis Amos yang
menghasilkan nilai Estimate sebesar 0,419 dan C.R sebesar 4,558 yang
memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar *** yang memenuhi syarat
yaitu < 0,05.

4. Hasl analiss menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen Go-Ride di Kota
Bandung. Hal ini berdasarkan pada pengujian hipotesis dalam analisis Amos yang
menghasilkan nilai Estimate sebesar 0,201 dan C.R sebesar 2,207 yang
memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar 0,027 yang memenuhi syarat
yaitu < 0,05.

5. Hasil analisis menunjukkan bahwa persepsi kemanfaatan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen Go-Ride di Kota
Bandung. Hal ini berdasarkan pada pengujian hipotesis dalam analisis Amos yang
menghasilkan nilai Estimate sebesar 0,310 dan C.R sebesar 3,614 yang
memenuhi syarat yaitu > 1,96 dengan nilai p sebesar *** yang memenuhi syarat
yaitu < 0,05.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yaitu objek pengamatan yang
dilakukan pada penelitian ini hanya terbatas pada wilayah operasional Go-Ride di Kota
Bandung. Kemudian pada penelitian kali ini peneliti lebih banyak menemukan responden
ber jenis kelamin wanita dan mayoritas responden berprofesi sebagai pelgjar/mahasiswa,
sehingga persebaran data dirasa kurang dapat tersebar secara merata sehingga berdampak
pada generalisas studi.

Atas dasar adanya keterbatasan tersebut, untuk penelitian selanjutnya disarankan
agar peneliti selanjutnya dapat menggunakan sistem kuota dalam melakukan collecting
data sehingga sebaran data bisa tersebar secara merata. Selain itu, untuk peneliti
selanjutnya diharapkan mencari beberapa faktor tambahan yang dapat mempengaruhi
keputusan pembelian mengingat keputusan pembelian dapat dipengaruhi oleh berbagai
macam faktor lainnya selain kualitas pelayanan dan perseps kemanfaatan serta
kepercayaan konsumen semata.
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