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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Word of Mouth dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Kantor Notaris Faried, S.H.             

di Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis 

penelitian asosiatif. Populasi penelitian adalah seluruh pengguna jasa Kantor 

Notaris Faried, S.H. di Kota Surabaya. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 79 orang. Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert dan 

dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, 

koefisien determinasi, serta uji t dengan bantuan program SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word of Mouth berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, yang dibuktikan dengan nilai t 

hitung sebesar 3,519 lebih besar dari t tabel sebesar 1,992 serta nilai signifikansi 

0,001 < 0,05. Selain itu, Kualitas Pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa, dengan nilai t hitung sebesar 3,850 lebih besar 

dari t tabel sebesar 1,992 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian, 

kedua hipotesis penelitian diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

semakin positif komunikasi dari mulut ke mulut dan semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi keputusan masyarakat untuk 

menggunakan jasa Kantor Notaris Faried, S.H. di Kota Surabaya. 

Kata Kunci: Word of Mouth, Kualitas Pelayanan, Keputusan Penggunaan Jasa, 

Notaris. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of Word of Mouth and Service Quality on 

the decision to use the services of the Notary Office of Faried, S.H. in Surabaya. 

This study employs a quantitative approach with an associative research design. 

The research population consists of all clients of the Notary Office of Faried, S.H. 

in Surabaya. Purposive sampling was used to select the sample, resulting in 79 

respondents. Data were collected via questionnaires using a Likert scale and 

analyzed using validity tests, reliability tests, multiple linear regression analysis, 

the coefficient of determination, and t-tests with the aid of SPSS software.  

The results indicate that Word of Mouth has a positive and significant influence on 

the decision to use services, evidenced by a calculated t-value of 3.519 (exceeding 

the t-table value of 1.992) and a significance value of 0.001 (< 0.05). Additionally, 

Service Quality has a positive and significant influence on the decision to use 

services, with a calculated t-value of 3.850 (exceeding the t-table value of 1.992) 

and a significance value of 0.000 (< 0.05). Thus, both research hypotheses are 

accepted. The findings demonstrate that the more positive the word of mouth 

communication and the better the service quality provided, the higher the likelihood 

of the public deciding to use the services of the Notary Office of Faried, S.H. in 

Surabaya. 

Keywords: Word of Mouth, Service Quality, Service Usage Decision, Notary. 
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