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Abstrak
Proses dalam menentukan pilihan yang dianggap paling baik, kemudian memilih di antara berbagai
kemungkinan dalam situasi yang terkadang tidak pasti menjadi keputusan memilih. Penelitian ini
menampilkan hasil analisis yang komprehensif mengenai pengaruh citra merek dan kualitas layanan
pelatih terhadap keputusan memilih melalui kepercayaan konsumen di Akademi Persib Bandung.
Metode yang digunakan deskriptif dan inferensial. Jumlah sampel yang digunakan 79 siswa.
Pengolahan data menggunakan Software smart PLS 4. Hasil penelitian ini adanya pengaruh citra
merek terbukti signifikan terhadap kepercayaan konsumen secara langsung, namun tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan memilih. Kepercayaan konsumen juga tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan memilih secara langsung. Sementara itu, kualitas layanan pelatih
memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan memilih secara langsung, tetapi tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan konsumen. Selain itu, kepercayaan konsumen tidak mampu
memediasi pengaruh citra merek maupun kualitas layanan pelatih terhadap keputusan memilih.
Selanjutnya citra merek, kualitas layanan pelatih, dan kepercayaan konsumen secara simultan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan memilih Ini menegaskan pentingnya pendekatan

holistik dalam meningkatkan kualitas pendidikan di Akademi Persib Bandung.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan Pelatih, Kepercayaan Konsumen, Keputusan Memilih.
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Abstract

The process of determining the best choice and then selecting among various possibilities in
sometimes uncertain situations becomes decision-making. This study presents a comprehensive
analysis of the influence of brand image and coach service quality on decision-making through
consumer trust at the Persib Bandung Academy. The methods used are descriptive and inferential,
with a samp le size of 79 students. Data processing was conducted using Smart PLS 4 software. The
results of this study show that brand image has a significant direct effect on consumer trust, but it
does not significantly affect decision-making. Consumer trust also does not significantly affect
decision-making directly. Meanwhile, coach service quality has a significant direct effect on decision-
making, but it does not significantly affect consumer trust. Additionally, consumer trust is unable to
mediate the influence of brand image or coach service quality on decision-making. Furthermore,
brand image, coach service quality, and consumer trust simultaneously have a significant effect on
decision-making. This underscores the importance of a holistic approach in improving the quality of
education at the Persib Bandung Academy.

Keyword: Brand Image, Coach Service Quality, Consumer Trust, Decision-Making

PENDAHULUAN
Popularitas sepak bola meluas secara global pada abad ke-20 dan menjadi bagian
integral dari Olimpiade pada tahun 1900. FIFA, didirikan pada tahun 1904, mencerminkan
pertumbuhan dan pengakuan dunia terhadap olahraga ini. Hingga kini, sepak bola terus
berkembang dan menjadi salah satu olahraga paling populer di seluruh dunia (Santoso,
Rukhviyanti, and Hayati 2023). Sepak bola telah menjadi fenomena global yang memukau
jutaan hati di berbagai belahan dunia, menjadi bahasa universal yang menyatukan berbagai
budaya, latar belakang, dan identitas (Ravitilova et al. 2023). Sekolah Sepak Bola (SSB)
adalah tempat di mana anak-anak dapat tumbuh menjadi pahlawan lokal dan mengubah
impian menjadi peluang nyata (Ismawati et al. 2023). SSB bukan hanya tempat bermain, tapi
juga sekolah kehidupan di mana setiap sentuhan bola adalah pelajaran berharga (Suhidayat
et al. 2023). Semakin banyak anak yang bermimpi menjadi pesepakbola, semakin banyak
SSB bermunculan untuk menyalurkan bakat mereka (Widayati, Kosasih, and Widyanti 2021).
Akademi Persib Bandung menjadi salah satu institusi sepak bola terbaik di Indonesia,
menghasilkan pemain top melalui program untuk anak usia 10 hingga 16 tahun sejak 2018,
sebelumnya dikenal sebagai Diklat Persib atau Persib U-16 (Hayati and Rukhviyanti 2022).
Memilih sekolah sepak bola melibatkan pemikiran strategis terkait jalur karier yang
diinginkan. pembinaan akademis sambil mengembangkan kemampuan fokus penuh
menjadi atlet profesional (Purnamasari et al. 2024). Keputusan ini harus sesuai dengan

tujuan karier dan nilai-nilai pribadi (Mustofa, Rukhviyanti, and Barlian 2022). Informasi

Copyright @ Indriani Mayasari, Kosasih, Erika Nurmartiani




tentang berbagai sekolah sepak bola, testimoni pemain, dan prestasi sekolah dapat diakses
secara online, memungkinkan pemain muda melakukan riset sebelum memutuskan.
Menghadapi tantangan ini, memilih sekolah sepak bola bukan hanya menentukan tempat
bermain, tetapi juga membentuk dasar karier sepak bola yang sukses (Kosasih, Barus, and
Hardiansyah 2021). Semakin banyaknya sekolah sepak bola, pemain muda dihadapkan pada
keputusan krusial yang dapat membentuk masa depan mereka dalam dunia sepak bola
yang kompetitif dan penuh peluang (Nugraha and Rukhviyanti 2024). Keputusan Memilih
sekolah sepak bola juga melibatkan pemikiran strategis terkait dengan jalur karier yang
diinginkan (Rukhviyanti and Ambarwati 2023).

Citra merek sebuah sekolah sepak bola menjadi elemen yang sangat krusial dalam
Keputusan Memilih (Miati 2020). Membentuk identitas dan citra merek yang positif telah
menjadi suatu keharusan bagi sekolah sepak bola yang ingin menarik perhatian pemain
muda dan keluarga mereka (Purnamasari et al. 2024). Penelitian terdahulu telah meneliti
hubungan antara citra merek dan proses pengambilan keputusan (Erika Nurmartiani 2018).
Penelitian tersebut menemukan bahwa citra merek yang positif dapat secara signifikan
mempengaruhi pilihan konsumen. Citra merek yang kuat dan positif dapat menciptakan
rasa percaya dan keandalan dalam pikiran konsumen, yang pada akhirnya mempengaruhi
keputusan pembelian mereka (Juhaeri 2019).

Memahami dampak citra merek terhadap pengambilan keputusan konsumen dapat
membantu perusahaan menyesuaikan strategi branding mereka agar efektif beresonansi
dengan audiens target mereka dan pada akhirnya mendorong penjualan serta kesetiaan
pelanggan (Erika Nurmartiani 2016).

H1: Citra merek berpengaruh terhadap Keputusan Memilih di Akademi Persib Bandung

Penelitian terdahulu telah dilakukan untuk menggali hubungan antara kualitas layanan
pelatih dan keputusan memilih (Solihin and Wibawanto 2020). Hasil menunjukkan bahwa
kualitas layanan pelatih memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan memilih
para konsumen. Faktor-faktor seperti responsivitas, kehandalan, jaminan, empati, dan bukti
fisik dari layanan pelatih, semuanya memainkan peran penting dalam membentuk persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan dan akhirnya mempengaruhi keputusan pembelian.

Pentingnya kualitas layanan pelatih juga terbukti dalam menciptakan diferensiasi di
pasar. Dengan memberikan layanan yang unggul, sebuah perusahaan dapat membedakan
dirinya dari pesaing-pesaingnya dan menarik konsumen untuk menjadi basis pelanggan
yang setia (Suminar, Kosasih, and Mulyanti 2023). Pemahaman akan hubungan antara
kualitas layanan pelatih dan keputusan memilih konsumen akan membantu bisnis dalam

menyesuaikan strategi pemasaran dan layanan agar efektif dalam menciptakan resonansi
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dengan audiens target dan pada akhirnya meningkatkan penjualan serta loyalitas
konsumen.

H2: Kualitas Layanan Pelatih berpengaruh terhadap Keputusan Memilih di Akademi Persib
Bandung.

Citra merek yang kuat dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap suatu
layanan atau produk (Disastra 2022). Menunjukkan bahwa semakin tinggi citra merek yang
tercipta, semakin kuat kepercayaan pelanggan terhadap layanan tersebut, yang pada
akhirnya dapat meningkatkan minat berkunjung kembali pelanggan ke restoran. Bahwa citra
merek berpengaruh positif terhadap kepercayaan konsumen di Akademi Persib Bandung.
H3: Citra merek berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Konsumen di Akademi Persib
Bandung.

Kualitas layanan pelatih diakui memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan
konsumen (Andayu 2019)(Fajarini and Meria 2020). Kepuasan konsumen yang pada
gilirannya dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap suatu merek atau
layanan (E Nurmartiani and Huda 2020). Bahwa kualitas layanan pelatih di Akademi Persib
Bandung berpengaruh positif terhadap kepercayaan konsumen. Dengan memberikan
layanan yang berkualitas, pelatih dapat membangun kepercayaan konsumen terhadap
akademi tersebut, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas konsumen terhadap
akademi tersebut.

H4: Kualitas Layanan Pelatih berpengaruh positif terhadap Kepercayaan Konsumen di
Akademi Persib Bandung.

Kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap keputusan
memilih (Karim, Wolok, and Lesmana Radji 2020). Penelitian oleh (Wilson and Keni 2018)
menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen merupakan variabel mediasi antara kualitas
desain website, kualitas jasa, dan niat untuk membeli kembali. Hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan yang terbangun pada konsumen dapat mempengaruhi niat mereka untuk
kembali memilih layanan atau produk dari suatu entitas, seperti Akademi Persib Bandung.
Kepercayaan konsumen memainkan peran penting dalam keputusan pembelian, terutama
dalam konteks e-commerce. Kepercayaan yang tinggi pada platform e-commerce dapat
meningkatkan minat beli konsumen (Salma, Saryadi, and Wijayanto 2022). Bahwa
kepercayaan konsumen yang terjaga dengan baik terhadap Akademi Persib Bandung akan
berdampak positif pada keputusan memilih mereka untuk menggunakan layanan yang
disediakan oleh akademi tersebut.

Kepercayaan konsumen yang terbangun dengan baik dapat menjadi faktor kunci

dalam mempengaruhi keputusan memilih di Akademi Persib Bandung, penting bagi
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akademi tersebut untuk terus membangun dan memelihara kepercayaan konsumen melalui
berbagai strategi yang relevan.

H5: Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif terhadap Keputusan Memilih di Akademi
Persib Bandung.

Hubungan antara citra merek, kepercayaan konsumen, dan keputusan memilih
memiliki keterkaitan yang penting (Hudatama and Ngatno 2023). Penelitian lain
menunjukkan bahwa citra merek yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen
terhadap merek, yang pada gilirannya dapat mempengaruhi niat pembelian (Ali et al. 2018).
Citra merek dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas dan
mempengaruhi sikap serta afeksi konsumen terhadap merek, yang kemudian dapat
mempengaruhi keputusan memilih merek tersebut (Kim 2019). Bahwa citra merek yang
positif dapat membangun kepercayaan konsumen, yang pada akhirnya akan
mempengaruhi keputusan memilih konsumen di Akademi Persib Bandung. Kepercayaan
yang terjaga dengan baik dapat menjadi faktor kunci dalam mempengaruhi keputusan
memilih konsumen, sehingga penting bagi akademi tersebut untuk terus membangun citra
merek yang positif dan memelihara kepercayaan konsumen melalui strategi yang tepat.

H6: Citra merek berpengaruh positif terhadap Keputusan Memilih melalui
Kepercayaan Konsumen di Akademi Persib Bandung.

Kualitas layanan pelatih memiliki pengaruh positif terhadap keputusan memilih melalui
kepercayaan konsumen (Meliana, Sulistiono, and Setiawan 2020). Penelitian yang
menunjukkan bahwa kualitas layanan, dalam hal ini e-service quality, memiliki dampak
signifikan pada kepuasan konsumen, kepercayaan konsumen, dan perilaku konsumen (Rita,
Oliveira, and Farisa 2019). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik dapat
membangun kepercayaan konsumen terhadap layanan yang diberikan, yang pada akhirnya
dapat mempengaruhi keputusan memilih konsumen. Kepercayaan yang terjaga dapat
menjadi faktor kunci dalam mempengaruhi keputusan memilih konsumen. Kualitas layanan
pelatih yang baik di Akademi Persib Bandung dapat membangun kepercayaan konsumen,
yang kemudian akan mempengaruhi keputusan memilih konsumen untuk memilih layanan
yang disediakan oleh akademi tersebut.

Bahwa kualitas layanan pelatih yang baik di Akademi Persib Bandung dapat
mempengaruhi keputusan memilih melalui kepercayaan konsumen. Kepercayaan yang
terjaga dengan baik dapat menjadi pengaruh positif dalam memandu konsumen untuk
memilih layanan yang ditawarkan oleh akademi tersebut.

H7: Kualitas Layanan Pelatih berpengaruh positif terhadap Keputusan Memilih melalui

Kepercayaan Konsumen di Akademi Persib Bandung.
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Hubungan antara citra merek, kualitas layanan pelatih, dan kepercayaan konsumen
secara simultan berpengaruh positif terhadap keputusan memilih (Febriani and Sudaryanto
2018). Bahwa citra merek dapat menentukan persepsi konsumen terhadap produk, yang
kemudian mempengaruhi keputusan pembelian (Nurmono 2022). Citra merek mampu
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian, menunjukkan bahwa
citra merek dapat memediasi pengaruh faktor lain terhadap keputusan pembelian secara
parsial (Darmajaya and Sukawati 2018). Kualitas layanan pelatih juga memiliki peran penting.
Bahwa kualitas layanan pelatih dapat mempengaruhi keputusan pembelian secara positif
dan signifikan (Lesmana and Ayu 2019). Kepercayaan konsumen juga menjadi faktor kunci
dalam hubungan ini. Kepercayaan konsumen dapat menjadi mediator antara faktor
kemudahan dan keputusan pembelian, menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen
memainkan peran penting dalam mempengaruhi perilaku konsumen (Purba and Raja 2022).

Secara simultan, citra merek yang baik, kualitas layanan pelatih yang tinggi, dan
kepercayaan konsumen vyang terjaga dapat berkolaborasi secara positif untuk
mempengaruhi keputusan memilih konsumen di Akademi Persib Bandung. Kepercayaan
konsumen yang terbangun dari citra merek yang positif dan kualitas layanan yang baik
dapat menjadi faktor penting dalam memandu keputusan memilih konsumen di akademi
tersebut.

H8: Citra merek, Kualitas Layanan Pelatih dan Kepercayaan Konsumen secara simultan

berpengaruh positif terhadap terhadap Keputusan Memilih di Akademi Persib Bandung.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengkaji hubungan antara citra merek, kualitas layanan pelatih,
kepercayaan konsumen, dan keputusan memilih di Akademi Persib Bandung dengan
pendekatan kuantitatif melalui survei dan analisis statistik. Survei dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner kepada 79 siswa akademi untuk mengukur persepsi mereka
terhadap variabel-variabel tersebut. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan Smart
PLS (Partial Least Squares) untuk menguji hubungan antar variabel dan mengevaluasi
pengaruh citra merek, kualitas layanan pelatih, dan kepercayaan konsumen terhadap

keputusan memilih.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Berikut ini hasil uji Convergent Validity dan Heterotrait-Monotrait (HTMT) dengan

menggunakan smart PLS 4 yaitu:
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Gambar.1 Hasil Uji Outer Model

Gambar di atas menunjukkan outer model dalam analisis Partial Least Squares (PLS),
yang mengilustrasikan hubungan antara variabel laten dan indikatornya. Uji convergent
validity berdasarkan nilai outer loading harus lebih besar dari 0,70. Dapat dilihat bahwa nilai
outer loading pada variabel independen variabel dependen dan variabel intervening.

CM (Citra Merek) diukur dengan tiga indikator: CM1, CM2, dan CM3, dengan loadings
masing-masing 0.726, 0.866, dan 0.808.

KLP (Kualitas Layanan Pelatih) diukur dengan lima indikator: KLP1, KLP2, KLP3, KLP4,
dan KLP5, dengan loadings berkisar antara 0.715 hingga 0.766.

KK (Kepercayaan Konsumen) diukur dengan empat indikator: KK1, KK2, KK3, dan KK4,
dengan loadings berkisar antara 0.254 hingga 0.834.

KM (Keputusan Memilih) diukur dengan lima indikator: KM1, KM2, KM3, KM4, dan
KMS5, dengan loadings berkisar antara 0.701 hingga 0.746.
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Model ini juga menampilkan nilai R-squared untuk variabel laten KK (0.152) dan KM
(0.185), menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas layanan pelatih bersama-sama
menjelaskan 15.2% dari variabilitas kepercayaan konsumen dan 18.5% dari variabilitas
keputusan memilih. Jalur hubungan antara variabel laten juga ditampilkan dengan koefisien
jalur, seperti hubungan antara CM dan KK (0.270), KK dan KM (0.271), serta KLP dan KM
(0.280). Gambaran komprehensif mengenai seberapa baik indikator-indikator tersebut
mengukur variabel laten dan seberapa kuat hubungan antar variabel laten dalam model
penelitian ini.

Nilai hasil uji rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT) yang lebih rendah dari 0.85
menunjukkan bahwa konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik. Semua nilai HTMT
antara konstruk berada di bawah ambang batas 0.85, yang menunjukkan bahwa setiap
konstruk dalam model memiliki validitas diskriminan yang memadai. Artinya, konstruk Citra
Merek (CM), Kepercayaan Konsumen (KK), Kualitas Layanan Pelatih (KLP), dan Keputusan
Memilih (KM) memang diukur secara berbeda dan tidak tumpang tindih secara signifikan

satu sama lain.
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Gambar.2 Jumlah Artikel Terindeks Sinta

Gambar 2. Menggambarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial, pada model
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penelitian yang melibatkan hubungan antara beberapa konstruk: Citra Merek (CM), Kualitas
Layanan Pelatih (KLP), Kepercayaan Konsumen (KK), dan Keputusan Memilih (KM).

Pengaruh Citra Merek (CM) terhadap Kepercayaan Konsumen (KK). Koefisien: 0.270.
T-Value: Signifikan. Interpretasi: Citra Merek berpengaruh positif signifikan terhadap
Kepercayaan Konsumen. Artinya, semakin baik citra merek, semakin tinggi kepercayaan
konsumen.

Pengaruh Citra Merek (CM) terhadap Keputusan Memilih (KM). Koefisien: -0.066. T-
Value: Tidak signifikan. Interpretasi: Citra Merek tidak memiliki pengaruh signifikan langsung
terhadap Keputusan Memilih. Artinya, citra merek tidak secara langsung mempengaruhi
keputusan konsumen untuk memilih.

Pengaruh Kualitas Layanan Pelatih (KLP) terhadap Kepercayaan Konsumen (KK).
Koefisien: 0.280. T-Value: Signifikan. Interpretasi: Kualitas Layanan Pelatih berpengaruh
positif signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen. Semakin tinggi kualitas layanan pelatih,
semakin tinggi kepercayaan konsumen.

Pengaruh Kualitas Layanan Pelatih (KLP) terhadap Keputusan Memilih (KM). Koefisien:
0.27. T-Value: Signifikan. Interpretasi: Kualitas Layanan Pelatih berpengaruh positif signifikan
terhadap Keputusan Memilih. Semakin baik kualitas layanan pelatih, semakin besar
kemungkinan konsumen untuk memilih. Pengaruh Kepercayaan Konsumen (KK) terhadap
Keputusan Memilih (KM). Koefisien: 0.185. T-Value: Signifikan. Interpretasi: Kepercayaan
Konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap Keputusan Memilih. Semakin tinggi
kepercayaan konsumen, semakin besar kemungkinan mereka akan memilih.

Pengujian hipotesis secara simultan dapat dilihat pada hasil Nilai F,,,,, dan F.,
menggunakan formula Berdasarkan hasil analisis menggunakan nilai R*2 sebesar 0,185,
yang menunjukkan bahwa sekitar 18,5% variasi dalam keputusan memilih dapat dijelaskan
oleh variabel-variabel yang diteliti. Dengan jumlah variabel bebas 3 dan jumlah sampel 79,
serta tingkat signifikansi o 5%, dilakukan perhitungan F;, ., yang menghasilkan nilai 5,675.
Bandingkan dengan nilai F,,, sebesar 2,727, menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
signifikan dari variabel citra merek, kualitas layanan pelatih, dan kepercayaan konsumen

secara bersama-sama terhadap keputusan memilih, karena HO ditolak.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian dapat disimpulkan bahwa, Citra Merek
(CM) berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen (KK), tetapi tidak
berpengaruh langsung terhadap Keputusan Memilih (KM). Kualitas Layanan Pelatih (KLP)

memiliki pengaruh signifikan baik terhadap Kepercayaan Konsumen (KK) maupun
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Keputusan Memilih (KM). Kepercayaan Konsumen (KK) juga memiliki pengaruh signifikan
terhadap Keputusan Memilih (KM). Ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan
keputusan memilih konsumen di Akademi Persib Bandung, penting untuk meningkatkan
kualitas layanan pelatih dan membangun kepercayaan konsumen. Meskipun citra merek
penting untuk membangun kepercayaan konsumen, citra merek itu sendiri tidak cukup
untuk mempengaruhi keputusan memilih tanpa didukung oleh faktor lain seperti kualitas
layanan pelatih. Selanjutnya hasil pengujian simultan, terdapat pengaruh signifikan dari
variabel citra merek, kualitas layanan pelatih, dan kepercayaan konsumen secara bersama-

sama terhadap keputusan memilih.
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