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ABSTRAK

Penelitian bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas layanan terhadap niat beralih
dan WOM melalui kepuasan konsumen pada pengguna layanan transportasi lokal
Okey-Jek di Kota Payakumbuh. Kualitas layanan diukur menggunakan dimensi
SERVQUAL yang meliputi bukti fisik, keandalan, jaminan, daya tanggap, serta
empati. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode survey melalui
penyebaran kuesioner secara offline. Teknlk pengambilan sampel menggunakan
metode purposive sampli gﬁlﬂ@ﬂh‘-}u e Hjé,“a‘hpn; sebanyak 150 responden. Data

17 tode (PLS-SEM) dengan Software SmartPLS 4. Hasil

penelitian menunjukkan b hwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan

dianalisis menggunakan

terhadap niat beralih serta WOM. PLéngaruh empati dan keandalan layanan secara

signifikan mempengaruhi| WOM dan : niat 'beralih melalui kepuasan, sedangkan

pengaruh kualitas Iayana.n dari bukti - fisik, jamlnan dan daya tanggap tidak
berpengaruh signifikan ter‘hadap kepu.asan nlat—berahh ,s!erta WOM. Kepuasan yang
terbentuk tidak hanya meneetmlrlkan Jaemlalamk?nsumm terhadap kualitas layanan
yang diterima tetapi berperan juga-‘membentuk sikap konsumen dalam jangka
panjang. Kualitas layanan menjadi faktor penting yang selalu diperhatikan oleh
penyedia layanan dalam upaya menekan kecenderungan konsumen untuk berpindah

layanan.



