
Jamasy:   ISSN: 2809-7580 

Jurnal Akuntansi, Manajemen & Perbankan Syariah 
Volume 5 Nomer 1,  Februari 2025 

 

Pengaruh E-Wom, Viral Marketing, Servicescape Dan Service Quality Terhadap Purchase Decision  1

Konsumen ( Studi Di The Heaven Glamping Resto Wonosobo) 

Ismi Yunaena1, R. Aj Endang P. Apriliani2, M. Trihudiyatmanto3* 

Email: trihudiyatmanto@unsiq.ac.id* 

Pengaruh E-Wom, Viral Marketing, Servicescape Dan Service Quality 
Terhadap Purchase Decision Konsumen 

( Studi Di The Heaven Glamping Resto Wonosobo) 
 

Ismi Yunaena1, R. Aj Endang P. Apriliani2, M. Trihudiyatmanto3* 
1 2 3 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Sains al-Qur’an Jawa Tengah di Wonosobo 

Email: trihudiyatmanto@unsiq.ac.id* 

 
Abstrak 
Tujuan - Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-wom, viral marketing, 
servicescape, dan service quality terhadap purchase decision konsumen di The Heaven Glamping 
Resto Wonosbo. 
Metodologi - Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada para konsumen di The Heaven melalui google 
form. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang ditentukan 
menggunakan rumus (Hair, et. al. 2018). Adapun analisis data yang digunakan dalam penelitian 
ini yaitu analisis statistic deskriptif, uji kualitas data, uji f, uji asumsi klasik, uji hipotesis dengan 
menggunakan analisis linier berganda dan uji koefisien determinasi. 
Hasil penelitian - Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel yang 
diajukan yaitu e-wom, viral marketing, servicescape dan service quality berpengaruh positif 
terhadap variabel purchase decision. 
Keterbatasan - Dalam proses mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebarkan, jawaban 
yang diberikan responden terkadang tidak memberikan pendapat yang sebenarnya. Hal ini dapat 
dipengaruhi dari berabagai faktor seperti pemahaman pada kuesioner serta kejujuran. 
Implikasi - Sebagai bahan pertimbangan dan acuan yang dapat diterapakan oleh pihak The 
Heven Glamping Resto Wonosobo dalam mendorong purchase decision konsumen melalui 
gabungan strategi pemasaran yaitu aspek layanan, teknologi dan promosi. 

Kata kunci: E-wom, Viral Marketing, Servicescape, Service Quality, Purchase Decision konsumen. 
 
Pendahuluan  

Berdasarkan Badan Pusat Statistik (BPS) yang dirilis pada Juni 2022, terdapat 
sebanyak 11.223 usaha kuliner yang tersebar di seluruh Indonesia pada tahun 2020. 
Sebanyak 8.042 usaha (71,65 persen) di antaranya berupa restoran atau rumah makan, 
269 usaha (2,40 persen) berupa katering, dan sisanya 2.912 usaha (25,95 persen) masuk 
dalam kategori lainnya. Dengan jumlah industri makanan dan minuman di Indonesia yang 
mengalami peningkatan menunjukkan tingginya minat masyarakat terhadap kuliner 
serta peluang bisnis yang sangat diminati (Amalia et al., 2023). Sehingga penting bagi 
para pelaku usaha untuk memahami perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian 
sebagai upaya dalam memilih strategi pemasaran yang tepat untuk meraih pelanggan. 

Keputusan pembelian merupakan suatu proses dimana konsumen memutusakan 
untuk memperoleh produk atau layanan yang mereka butuhkan ataupun yang mereka 
inginkan setelah mencari informasi mengenai produk atau layanan tersebut. Kotler & 
Armstrong (2013) dalam (Maulida et al., 2022) menjabarkan bahwa keputusan 
pembelian merupakan salah satu tahap dalam proses pengambilan yang dilalui 
konsumen hingga melakukan pembelian. Menurut (Puspita et al., 2022) keputusan 
pembelian yaitu suatu proses ketika konsumen memutuskan untuk membeli sesuatu 
sebagai hasil atau keluaran dari proses mental (kognitif) yang akhirnya membawa 
mereka untuk memilih suatu tindakan.  Keputusan pembelian pada konsumen dapat 
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menjadi tolak ukur untuk keberhasilan suatu perusahaan, hal ini karena konsumen 
merupakan pilar yang sangat penting bagi keberhasilan perusahaan. Memahami 
keputusan pembelian konsumen penting dilakukan oleh para pelaku usaha, karena secara 
tidak langsung dapat mempengaruhi keuntungan bisnis (Mayasari & Surono, 2023). 
Kurangnya pemahaman pada perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian  dapat  
berpengaruh pada keberlangsungan sebuah perusahaan. Adapun dampak yang 
ditimbulkan seperti penurunan pendapatan maupun fluktuasi pendapatan. Pemahaman 
mengenai perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian penting untuk diperhatikan 
oleh para pelaku usaha. Salah satu usaha yang perlu memperhatikan perilaku konsumen 
yaitu usaha pada bidang yang terhubung langsung dengan konsumen seperti di The 
Heaven Glamping Resto. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara melalui manajer The Heaven 
diperoleh informasi bahwa di The Heaven mengalami fluktuasi jumlah pendapatan sejak 
bulan Juni 2023 sampai bulan September 2024. Fluktuasi pendapatan tersebut 
disebabkan karena The Heaven mengalami kesulitan dalam menciptakan strategi 
pemasaran yang menggabungkan aspek layanan, teknologi dan promosi agar dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian yang holistik. Menurut peneliti terdapat faktor 
yang dapat dilakukan untuk meningkatkan keputusan pembelian yaitu e-wom, viral 
marketing, servicescape dan service quality. Ulasan positif yang diperoleh melalui e-wom 
dapat didukung dengan kampanye viral marketing, dengan menciptakan servicescape 
yang menarik serta memberikan service quality yang baik agar dapat mendorong 
konsumen melakukan keputusan pembelian.  

E-wom merupakan pemasaran digital yang ampuh dimana para konsumen dapat 
berinteraksi dan bertukar informasi dengan membicarakan produk atau layanan melalui 
internet berdasarkan pengalaman konsumen yang telah melakukan pembelian 
sebelumnya. Kotler dan keller (2016) dalam (Fitryani & Nanda, 2022)  menjabarkan e-
wom yaitu pemasaran digital yang digunakan untuk tujuan mendukung bisnis dengan 
memanfaatkan internet dalam menciptakan efek berita dari mulut ke mulut. E-wom 
biasanya mengacu pada pernyataan konsumen berbasis pengalaman positif maupun 
negatif terhadap produk, merek atau layanan yang telah konsumen rasakan manfaat dan 
akibatnya sehingga dapat diketahui orang lain melalui internet dan mempengaruhi 
konsumen dalam memutuskan pembelian. Semakin sering konsumen membahas dan 
mempromosikan suatu produk melalui media sosial dapat mendorong interaksi, 
penyebaran informasi, yang mempengaruhi konsumen untuk sukarela menyebarkan 
informasi tersebut. Hal tersebut sejalan dengan pernyataan (Purnomo & Hakim, 2024) 
bahwa e-wom dianggap lebih efektif daripada wom karena mempunyai tingkat aksibilitas  
yang tinggi dan dapat menjangkau konsumen yang lebih luas sehingga dapat 
mempengaruhi keputusan pembelian. 

Dalam rangka meningkatkan keputusan pembelian pada konsumen pelaku usaha 
dapat melakukan upaya viral marketing. Sebagai salah satu strategi pemasaran yang 
dilakukan, viral marketing merupakan fenomena pemasaran digital melalui platform 
sosial media yang bertujuan untuk menyebarkan informasi secara cepat dan luas kepada 
publik. Menurut  Mathur & Saloni (2020:181) dalam (El-haq & Nurtjahjani, 2023) 
menjelaskan viral marketing adalah sistem penjualan dimana pelanggan menyebarkan 
pesan secara luas, sehingga menghasilkan platform untuk pertumbuhan bisnis yang 
signifikan dalam lingkup pemasaran produk. Menurut (Glennardo, 2016) viral marketing 
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merupakan sebuah strategi teknik pemasaran yang menggunakan media elektronik 
dalam mencapai target perusahaan yang dilakukan secara beruntun dengan cara 
memperbanyak diri. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan (Putri & Yulianti, 2024) 
bahwa penyebaran informasi yang meluas melalui viral marketing dianggap mampu 
mempengaruhi konsumen dalam membuat keputusan pembelian. 

Untuk mendorong konsumen dalam memutuskan pembelian aspek yang perlu 
diperhatikan yaitu pengelolaan yang kreatif dan inovatif agar bisa menjadi ciri khas dan 
daya tarik tersendiri, hal tersebut biasa disebut dengan servicescape. (Berinthia & 
Puspadewi, 2023) menjabarkan bahwa servicescape merupakan aspek yang penting 
untuk diperhatikan pada sistem pemasaran dan penjualan guna membangun ciri khas 
pada konsumen dengan memberikan fasilitas, desain ruang yang menarik, dan kondisi 
ruang sekitar tempat jasa. Hal ini sejalan dengan pernyataan (Berinthia & Puspadewi, 
2023) bahwa servicescape yang disediakan terutama dalam segi estetika dan tata letak 
restoran mampu mempengaruhi konsumen dalam memutuskan pembelian. 

Keputusan pembelian pada konsumen juga dipengaruhi oleh service quality. 
Service quality merupakan ukuran sejauh mana perusahaan mampu memberikan layanan 
untuk memenuhi atau bahkan melebihi ekspektasi konsumen. Dengan memberikan 
pelayanan yang baik terhadap konsumen maka dapat memberikan pengalaman positif 
yang akan melekat dalam ingatan konsumen dalam membeli suatu produk atau layanan 
di mana akan tercipta keputusan pembelian. Hal tersebut sesuai dengan pernyataan 
(Zakhra et al., 2023) bahwa service quality yang diberikan pada konsumen mampu 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Urgensi pada penelitian ini yaitu berdasarkan masalah yang dialami pihak The 
Heaven mengenai jumlah pendapatan yang fluktuasi, maka penting bagi pihak The 
Heaven dalam memahami perilaku konsumen dalam memutuskan pembelian. Dengan 
memahami perilaku konsumen dalam proses memutuskan pembelian, pihak The Heaven 
dapat melakukan pengembangan strategi pemasaran yang efektif serta memahami 
preferesi kebutuhan konsumen dalam memutuskan pembelian. Sehingga nantinya 
keputusan pembelian pada konsumen The Heaven akan maksimal dan akan berpengaruh 
pada jumlah pendapatan yang diperoleh. Impact yang akan terjadi jika tidak dilakukan 
penelitian ini yaitu pihak The Heaven akan mengalami penurunan penjualan, kehilangan 
pangsa pasar, sulit menerapkan strategi pemasaran yang sesui serta berdampak pada 
jumlah pendapatan yang terus mengalami fluktuasi atau bahkan penurunan jumlah 
pendapatan. 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka yang menjadi 
permasalahan dalam penelitian ini yaitu The Heaven Glamping Resto Wonosobo pada 
bulan Juni 2023 sampai bulan September 2024 mengalami jumlah pendapatan fluktuasi 
yang disebabkan oleh purchase decision yang kurang maksimal. 

 
Tinjauan Pustaka 
E-wom  

Electronic word of mouth (e-wom) merupakan salah satu bentuk ulasan yang 
dilakukan berdasarkan informasi yang akurat, emosional dan lebih jujur dengan tujuan 
untuk membagikan pengalaman konsumen terhadap suatu produk atau layanan yang 
sudah pernah mereka rasakan manfaat dan akibatnya (Sunarto et al., 2024). Hubungan 
antara e-wom terhadap purchase decision merupakan salah satu bentuk perilaku 
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konsumen yang mendasari dalam memutuskan pembelian. Penelitian terdahulu yang 
telah dilakukan oleh (Rahayu & Kusnanto, 2023) mengenai e-wom (electronic word of 
mouth) berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan 
oleh (Purnomo & Fahmi Hakim, 2024) menyatakan bahwa e-wom berpengaruh positif 
terhadap keputusan pembelian. Hal ini diperkuat oleh penelitian yang dilakukan 
(Djimantoro & Gunawan, 2020) yang menyatakan bahwa e-wom berpengaruh positif 
terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa semakin banyak E-wom positif 
yang diterima dapat mempengaruhi konsumen dalam memutuskan pembelian (Rahayu 
et al., 2024). Sehingga hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H1: E-wom berpengaruh postitif  terhadap purchase decision konsumen di The Heaven 

Glamping Resto Wonosobo. 
 
Viral Marketing  

Viral Marketing merupakan suatu proses strategi pemasaran digital yang diciptakan 
oleh perusahaan yang bertujuan untuk memberikan efek mengesankan terhadap suatu 
produk atau layanan yang akhirnya mendorong konsumen untuk menyebarkan informasi 
secara cepat dan luas (Putri & Yulianti, 2024). Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
(Ananda et al., 2024) menyatakan bahwa viral marketing berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan (Wongkar et al., 2023) menyatakan 
bahwa viral marketing berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini 
diperkuat oleh penelitian yang dilakukan (Mulya et al., 2023) yang menyatakan bahwa 
viral marketing berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa semakin baik perusahaan 
menerapkan strategi pemasaran yang dilakukan melalui viral marketing, maka 
perusahaan akan memperoleh konsumen yang lebih luas dan membangun presepsi yang 
positif terhadap produk atau layanan yang dapat digunakan untuk meningkatkan 
konsumen dalam memutuskan pembelian (Laily & Yulianti, 2023). Sehingga hipotesis 
yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H2: Viral marketing berpengaruh positif terhadap purchase decision konsumen di The 

Heaven Glamping Resto Wonosobo. 
 
Servicescape  

Servicescape yaitu layanan lingkungan yang disediakan oleh perusahaan dan 
merupakan salah satu aspek penting dalam bauran pemasaran jasa. Servicescape menjadi 
penting karena dapat mendorong konsumen dalam memutuskan pembelian (Arsa & 
Cahyaningratri, 2022). Fasilitas servicescape yang disediakan oleh perusahaan dapat 
digunakan sebagai pesan yang kuat yang berhubungan dengan apa yang ingin dicapai 
perusahaan melalui konsumen serta mendorong konsumen untuk melakukan purchase 
decision. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Junita & Suyuthie, 2023) menyatakan 
bahwa servicescape berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Penelitian (Suraj 
et al., 2022) menyatakan bahwa servicescape berpengaruh positif terhadap keputusan 
pembelian. Penelitian lain yang dilakukan oleh (Berinthia & Puspadewi, 2023) juga 
menunjukkan bahwa servicescape berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 
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Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa semakin baik perusahaan 
meningkatkan servicescape akan berdampak pada keputusan pembelian konsumen yang 
maksimal. Sehingga hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H3: Servicecape berpengaruh positif terhadap purchase decision konsumen di The Heaven 

Glamping Resto Wonosobo. 
 
Service Quality  

Service quality merupakan upaya yang dilakukan perusahaan dalam bentuk 
pemenuhan pelayanan yang berkualitas, pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen agar dapat bersaing dengan kompetitor lain dan mampu bertahan serta terus 
berkembang meskipun memiliki banyak pesaing (Nasution & Safina, 2022). Penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh (Purnomo & Fahmi Hakim, 2024) menyatakan bahwa 
Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang 
dilakukan oleh (Djimantoro & Gunawan, 2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini diperkuat oleh penelitian dari 
(Sihombing & Tobing, 2023) yang menyatakan bahwa service quality berpengaruh p 
terhadap purchase decision. 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa semakin baik service quality 
yang dirasakan oleh konsumen, maka keputusan pembelian konsumen juga akan semakin 
baik dan mampu meningkatkan keputusan pembelian (Ena et al., 2020). Sehingga 
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H4: Service quality berpengaruh positif terhadap purchase decision konsumen di The 

Heaven Glamping Resto Wonosobo. 
 

Model Penelitian 
Model penelitian dalam penelitian ini ditampilkan dalam gambar sebagai 

berikut:  
 

            H1+    

    

            H2+ 

    
            H3+ 

  

           H4+  

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

E-wom 

 (X1) 

Viral marketing 

(X2) 

Servicescape 

(X3) 

Service quality 

(X4) 

Purchase 

decision (Y) 
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Metode Penelitian 
Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, yaitu suatu metode 
penelitian yang digunakan untuk mencari pola, hubungan, dan sebab akibat antara 
berbagai variabel yang ada dalam suatu fenomena. Metode ini disebut metode kuantitatif 
karena data yang dinyatakan dalam bentuk angka (Suliyanto, 2018).  
 
Populasi 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen The Heaven 
Glamping Resto Wonosobo yang tidak diketahui jumlah pastinya. 
Sampel  

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-
probability sampling dengan teknik convenience sampling. 

Penentuan ukuran sampel yang digunakan diambil dengan menggunakan rumus 
Hair et al, (2018) dengan menetapkan sampel yang akan digunakan yaitu jumlah variabel 
bebas dikali (15-20 observasi) minimal. Dalam penlitian ini terdapat 4 varaiabel bebas, 
sehingga pengambilan sampel menggunakan Heir et al, (2018) sebagai berikut: 

Rumus  = (15-20 observasi) x variabel bebas 
Sampel  = 20 x 4 = 80 

Berdasarkan perhitungan tersebut diperoleh hasil sampel yang akan digunakan 
yaitu sebanyak 80 responden, namun menurut Heir et al bahwa pengukuran sampel yang 
ideal untuk digunakan dalam penelitian yaitu berkisar antara 100-200 responden. 
Sehingga dalam penelitian ini menggunakan sebanyak 100 responden yang dirasa sudah 
cukup mewakili populasi untuk mencapai goodness of fit. 
 
Hasil Dan Pembahasan 
Analisis Deskriptif Variabel 

 Analisis deskriptif variabel digunakan untuk memberikan gambaran mengenai 
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu e-wom, viral marketing, 
servicescape, dan service quality. Adapun penjelasan dari gambaran analisis deskriptif 
akan diuraikan dalam distribusi minimum, maximum, mean dan standar deviasi sebagai 
berikut:  

Tabel 1. Deskriptif Variabel 
Variabel Std Deviation Kisaran 

Aktual 
Rata-rata 
Aktual 

Kisaran 
Teoritis 

Rata-rata 
Teoritis 

Purchase Decision 1,770 11-18 14,84 4-20 12 
E-Wom 2,995 10-25 19,24 5-25 15 
Viral Marketing 2,449 10-20 16,68 4-20 12 
Servicescape 2,151 6-15 11,80 3-15 9 
Service Quality 3,023 10-20 15,54 4-20 12 
Sumber: Data primer Diolah, 2024 

Dari tabel 1. dapat diketahui informasi mengenai standar deviasi, kisaran, rata-rata 
dan standar deviasi yang dimiliki masing-masing pernyataan.  
 
Uji Validitas 

 Hasil uji Validitas dapat dilihat pada tabel 2. sebagai berikut: 
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas 
Variabel Kisaran Korelasi Signifikansi Keterangan 
E-wom 665**-897** 0,000 Valid 
Viral Marketing 804**-900** 0,000 Valid 
Servicescape 794**-898** 0,000 Valid 
Service Quality 841**-909** 0,000 Valid 
Purchase Decision 723**-865** 0,000 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2024 

Berdasarkan hasil uji validitas instrument yang dirangkum pada tabel 2. diatas 
dapat disimpulkan bahwa semua variabel korelasi antara 0,665** sampai 909** dan 
signifikan pada tingkat 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa pernyataan-pernyataan yang 
diajukan dalam kuesioner yang digunakan untuk mengukur semua variabel dapat 
dinyatakan valid. 
 
Uji Reliabilitas 

 Berikut hasil uji reliabilitas yang ditunjukkan pada tabel 3. 
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  Cronbach Alpha  Nilai Batas  Keterangan 
E-wom 0,773 0,7 Reliabel 
Viral Marketing 0,755 0,7 Reliabel 
Servicescape 0,812 0,7 Reliabel 
Service Quality 0,912 0,7 Reliabel 
Purchase Decision 0,837 0,7 Reliabel 
Sumber: Data primer diolah, 2024 

 Berdasarkan data pada tabel 3. dapat dilihat bahwa hasil reliabilitas secara 
keseluruhan yang dilakukan dalam penelitian ini menunjukkan hasil yang baik. Hal 
tersebut dapat dilihat dari nilai cronbach’s alpha yaitu lebih dari batas alpha yang 
digunakan 0,7. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pernyataan yang 
diajukan meliputi e-wom, viral marketing, servicescape, service quality dan purchase 
decision dapat dinyatakan reliabel. 

 
Uji Statistik t 

Tabel 4. Hasil Uji Statistik t 
Model Unstandarized 

Coefficients 
Standarized 
Coefficients t sig 

B Std. Error Beta 
1 Constant 3,906 1,266  3,085 .003 
 E-wom .096 .044 .162 2,171 .032 
 Viral Marketing .187 .053 .271 3,540 .001 
 Servicescape .302 .067 .367 4,472 .000 
 Service Quality .155 .051 .265 3,052 .003 
Sumber: Data primer diolah, 2024 

Berdasarkan tabel 4. terkait hasil uji statistiK t dengan sampel berjumlah 100 
responden, sehingga pengujian dalam uji t dengan df= n-k + 100 – 4 = 96 dan Tingkat 
signifikansi (0,05) = 5% maka diperoleh ttabel = 1,984. 
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Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 
Tabel 5. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi 

 
Model  

R R Square Adjusted R Square Std. Error Of the 
Estimate 

1 .791 .626 .610 1,060 
Sumber: Data primer diolah, 2024 

Berdasarkan tabel 5. diatas dapat dilihat bahwa hasil perhitungan regresi diperoleh 
nilai adjusted Rsquare sebesar 0,610 yang artinya 61% presentase pengaruh variabel e-
wom (X1), viral marketing (X2), servicescape (X3), dan service quality (X4). Sedangkan 
sisanya yaitu sebesar 39% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian 
ini. 

 
Pembahasan dan Hasil Penelitian 

Penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengetahui variabel E-wom (X1), Viral 
marketing (X2), Servicescape (X3), dan Service quality (X4) terhadap Purchase decision 
konsumen di The Heaven Glamping Resto Wonosobo sebagai berikut: 
Pengaruh E-wom Terhadap Purchase Decision konsumen 

Berdasarkan dari hasil hipotesis yang dikembangkan melalui pengaruh e-wom 
terhadap purchase decision diperoleh nilai thitung 2,171 dengan nilai ttabel 1,984 jadi nilai t 
hitung > ttabel, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai yang diperoleh lebih besar 
dari nilai ttabel (2,171 > 1,984) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Penelitian ini 
membuktikan bahwa e-wom berpengaruh terhadap purchase decision, yang berarti 
bahwa dalam memutuskan pembelian para konsumen akan mencari informasi terlebih 
dahulu. 

Sebelum memutuskan pembelian konsumen di The Heaven cenderung akan 
membaca ulasan online dari konsumen lain untuk mengumpulkan informasi. Membaca 
ulasan online sebelum memutuskan pembelian akan meningkatkan rasa percaya diri dan 
kemantapan pada sebuah produk. Sebaliknya jika konsumen tidak membaca riview 
terlebih dahulu di khawatirkan terjadi kekecewaan apabila produk tidak sesuai. Selain 
membaca riview konsumen juga melakukan konsultasi secara online untuk memastikan 
produk yang akan mereka beli mampu memenuhi kebutuhan dan harapannya, baik 
melalui konsumen lain yang pernah melakukan pembelian sebelumnya ataupun langsung 
dengan perusahaan terkait. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh ( 
Rahayu & Kusnanto, 2023) yang menyatakan bahwa e-wom berpengaruh positif terhadap 
purchase decision konsumen. Dan penelitian yang dilakukan oleh (Purnomo & Fahmi 
Hakim, 2024) yang menyatakan bahwa e-wom berpengaruh positif terhadap purchase 
decision. 
 
Pengaruh Viral Marketing Terhadap Purchase Decision Konsumen 

 Berdasarkan dari hasil hipotesis yang dikembangkan melalui pengaruh viral 
marketing terhadap purchase decision diperoleh nilai thitung 3,540 dengan nilai ttabel 1,984 
jadi nilai t hitung > ttabel, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai yang diperoleh lebih 
besar dari nilai ttabel (3,540 > 1,984) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Penelitian ini 
membuktikan bahwa viral marketing berpengaruh terhadap purchase decision, yang 
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berarti strategi viral marketing dapat digunakan sebagai kampanye mempromosikan 
sebuah produk atau layanan untuk menarik konsumen dalam memutuskan pembelian. 

Konsumen The Heaven cenderung tertarik melakukan keputusan pembelian 
melalui sosial media, serta berdasarkan pada hal yang sedang diperbincangkan oleh 
khalayak ramai. Konsumen juga menilai bahwa viral marketing dapat memberikan 
pengetahuan produk dan kejelasan informasi seperti deskripsi produk, manfaat yang 
diperoleh, dan karakteristik produk. Viral marketing juga dapat membantu konsumen 
dalam mengurangi ketidakpastian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
(Ananda et al., 2024)  yang menyatakan bahwa viral marketing berpengaruh positif 
terhadap purchase decision konsumen. Dan penelitian yang dilakukan oleh (Wongkar et 
al., 2023) yang menyatakan bahwa viral marketing  berpengaruh positif terhadap 
purchase decision.   
 
Pengaruh Servicescape Terhadap Purcahse Decision 

 Berdasarkan dari hasil hipotesis yang dikembangkan melalui pengaruh 
servicescape terhadap purchase decision diperoleh nilai thitung 4,472 dengan nilai ttabel 
1,984 jadi nilai t hitung > ttabel, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai yang 
diperoleh lebih besar dari nilai ttabel (4,472 > 1,984) maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
Penelitian ini membuktikan bahwa servicescape berpengaruh terhadap purchase decision, 
yang berarti dengan memberikan servicescape yang menarik dan nyaman dapat 
mendorong konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. 

 Dalam memutuskan pembelian konsumen di The Heaven salah satu faktor yang 
biasanya dilihat yaitu melalui servicescape yang baik seperti kondisi lingkungan sekitar 
yang mendukung seperti suasana dan pemandangan yang menjadi daya tarik tempat 
tersebut. Selain itu servicescape seperti tata letak dan desain pendukung seperti meja, 
kursi, hiasan ruangan ata letak peralatan atau fasilitas yang rapi serta symbol yang 
digunakan untuk membantu konsumen mencari ruangan seperti wc ataupun mushola. 
Dengan memberikan servicescape yang mendukung akan mendorong konsumen untuk 
memutuskan pembelian. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan (Junita 
& Suyuthie, 2023)   yang menyatakan bahwa servicescape berpengaruh positif terhadap 
purchase decision konsumen. Dan penelitian yang dilakukan oleh (Suraj et al., 2022)  yang 
menyatakan bahwa Servicescape  berpengaruh positif terhadap Purchase decision. 
 
Pengaruh Servive Quality Terhadap Purchase Decision 

 Berdasarkan dari hasil hipotesis yang dikembangkan melalui pengaruh service 
quality terhadap purchase decision diperoleh nilai thitung 3,052 dengan nilai ttabel 1,984 jadi 
nilai t hitung > ttabel, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai yang diperoleh lebih 
besar dari nilai ttabel (3,052 > 1,984) maka Ho ditolak dan Ha diterima. Penelitian ini 
membuktikan bahwa service quality berpengaruh terhadap purchase decision, yang 
berarti dengan memberikan service quality yang baik dan sesuai dengan harapan 
konsumen dapat mendorong konsumen untuk memutuskan pembelian. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa dalam memutuskan pembelian konsumen 
menginginkan agar mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan harapan seperti 
memberikan pelayanan yang cepat dan memuaskan, sehingga tidak membuat konsumen 
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menunggu lama. Service quality yang baik akan membuat konsumen merasa puas dan 
konsumen mendapatkan pengalaman pembelian yang diharapkan. Services quality 
merupakan salah satu hal terpenting yang harus diperhatikan, karena melalui service 
quality konsumen dapat merasa dilayani dengan baik. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan (Purnomo 
& Fahmi Hakim, 2024) yang menyatakan bahwa servicescape berpengaruh positif 
terhadap purchase decision konsumen. Dan penelitian yang dilakukan oleh (Djimantoro & 
Gunawan, 2020)  yang menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap 
purchase decision. 

 
Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil analisis pengolahan data dan pengujian hipotesis yang 
dilakukan mengenai pengaruh e-wom, viral marketing, servicescape dan service quality 
terhadap purchase decision Konsumen di The Heaven Glamping Resto Wonosobo dapat 
ditarik kesimpulan sebagai berikut: Berdasarkan hasil uji hipotesis menggunakan SPSS 
yang telah dilakukan diketahui bahwa hasil uji parsial (uji t) antara variabel e-wom, viral 
marketing, serviscape dan service quality dengan variabel purchase decision menunjukkan 
nilai t hitung lebih besar dari 1,984 dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan kata lain 
bahwa variabel e-wom viral marketing, serviscape dan service quality berpengaruh positif 
terhadap purchase decision. 

 
Saran  

 Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti memberikan saran 
yang dapat digunakan sebagai pertimbangan dan bermanfaat untuk kedepannya. Adapun 
beberapa saran yang dapat diberikan sebagai berikut: 
1. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan melalui variabel e-wom, diharapkan pihak 

The Heaven mampu meyakinkan konsumen dalam memutuskan pembelian dengan 
memperhatikan aspek-aspek yang berkaitan dengan The Heaven seperti ulasan online, 
informasi dari riview konsumen, memberikan konsultasi online pada konsumen, dan 
memberikan rasa percaya pada konsumen untuk memutuskan pembelian melalui e-
wom yang positif sehingga konsumen merasa yakin untuk melakukan keputusan 
pembelian di The Heaven.   

2. Dari penelitian yang telah dilakukan melalui variabel viral marketing, diharapkan 
pihak The Heaven mampu meningkatkan rasa percaya konsumen dalam memutuskan 
pembelian melalui kampanye viral marketing yang dapat dilakukan dengan cara 
memberikan pengetahuan produk yang dimiliki, kejelasan informasi produk, dan 
membicarakan produk untuk mengurangi ketidakpastian. Adapun kampanye viral 
marketing yang dilakukan seperti membuat konten yang menarik agar konsumen 
percaya dan terdorong untuk untuk melakukan keputusan pembelian di The Heaven.  

3. Dari penelitian yang telah dilakukan melalui variabel servicescape, diharapkan pihak 
The Heaven dapat menciptakan lingkungan fisik yang baik dengan memperhatikan 
suhu udara, pencahayaan, tata letak peralatan, lokasi, papan nama, dan kondisi 
lingkungan sekitar sehingga konsumen The Heaven dapat mempresepsikan bahwa 
servicescape yang dimiliki The Heaven lebih baik atau lebih unggul dibandingkan 
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dengan tempat lain yang serupa dengan The Heaven dan  konsumen dapat memilih 
The Heven sebagai tempat yang tepat untuk memutuskan pembelian.   

4. Dari penelitian yang dilakukan melalui variabel service quality, diharapkan pihak The 
heaven mampu memberikan pelayanan yang maksimal dengan cara meningkatkan 
keandalan, daya tanggap, empati dan bukti fisik. Dengan memberikan pelayanan yang 
baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen serta memberikan pengalaman yang 
positif selama konsumen melakukan keputusan pembelian. Hal ini karena service 
quality merupakan peranan yang sangat penting dalam mempengaruhi keputusan 
pembelian konsumen.  
 

Keterbatasan Penelitian 
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah: 

1. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya E-wom, Viral Marketing, 
Servicescape, dan Service quality sehingga masih banyak variabel lain yang dapat 
mempengaruhi purchase decision. 

2. Dalam proses mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebarkan, jawaban yang 
diberikan responden terkadang tidak memberikan  pendapat yang sebenarnya. Hal 
ini dapat dipengaruhi dari berabagai faktor seperti pemahaman pada kuesioner serta 
kejujuran. 

 
Agenda Penelitian Mendatang 

Untuk penelitian selanjutnya terkait dengan variabel maupun objek yang sama, 
maka: 

1. Dapat menambahkan faktor-faktor lain yang mempengaruhi purchase decision pada 
konsumen. Faktor-faktor tersebut dapat mencakup fasilitas, customer experience, 
food quality dan sosial media marketing. 

2. Memberikan pemahaman pada responden sebelum menyebarkan kuesioner agar 
hasil data yang diperoleh dapat sesuai dengan pendapat responden yang 
sebenarnya. 
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