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ABSTRACT 

Always give careful attention to purchasing decisions, because there is no question 

that they will play a role in the development of the future marketing strategy for 
the business. The marketing strategy of a company or business is frequently 
dependent on the price, the standard of the services that are provided, and word of 
mouth from satisfied customers. This study's objective was to investigate the 

factors of service quality, price, and word-of-mouth recommendations as they 
relate to consumer purchasing decisions. BUMDes Village The research was 
conducted at Sari Artha Sedana Ketewel, and the survey was completed by a total 
of one hundred individuals. The sample size was determined by the location of the 

research. Techniques such as test validity, reliability, classical assumptions, 
multiple linear regression, coefficient of determination, t-test, and F-test are 
utilized in the process of data analysis. Other techniques include  test validity, 
reliability, and classical assumptions. The t-value for this relationship is 2.986, 

and the level of significance is 0.004; the findings of the research make it 
abundantly obvious that the level of service delivered has a considerable and 
advantageous effect on the consumer's choice of product to be purchased; this 
relationship is statistically significant at the 0.004 level. Price is shown to play a 

significant part in customer decision making regarding their purchases, as 
evidenced by the fact that the t-count value for this variable is 3.523 and the 
significant value for this variable is 0.001. The fact that the t-count value is 4.960 
and the significance value is 0.000 demonstrates that word of mouth has a 

significant and favorable influence on consumers' decision-making regarding their 
purchases. The result of contrasting two numbers is what matters in this case. The 
interaction between service quality, price, and word of mouth was given a F value 
of 49.113, and the significant value for the interaction was found to be 0.000. 

These three considerations acting together have a synergistic and substantial 
impact on the decisions regarding purchases. The magnitude of the influence that 
is exerted by the independent variable on the purchasing decisions of consumers is 
equivalent to 60.5% of the overall influence. 

Keywords: Service Quality ,Price,Word of mouth,Purchase Decision 
 

ABSTRAK 

Keputusan pembelian menjadi suatu hal yang penting untuk senantiasa 

diperhatikan karena hal ini tentu akan menjadi suatu pertimbangan untuk 
merumuskan strategi pemasaran yang akan dilakukan oleh sebuah perusahaan 
untuk kedepanya. Strategi pemasaran yang sering dilakukan oleh perusahaan atau 
sebuah usaha terletak pada kualitas pelayanan yang diberikan, harga dan word of 
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mouth. Rumusan masalah dan tujuan dalam penelitian ini bagaimanakah dan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan word of mouth terhadap 
keputusan pembelian. Lokasi penelitian ini di BUMDes Sari Artha Sedana Desa 
Ketewel dan sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. Teknik analisis 
data yang digunakan adalah Uji Validitas, Reliabilitas, Asumsi Klasik, Regresi 

Linier Berganda, Koefisien Determinasi, Uji t dan Uji F.  Berdasarkan hasil 
penelitian dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan 
terhadap keputusan pembelian, diperoleh nilai t hitung 2,986. Harga berpengaruh 
positif signifikan terhadap keputusan pembelian, diperoleh nilai t hitung 

3,523.Word of mouth berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 
pembelian, diperoleh nilai t hitung 4,960. Secara simultan kualitas pelayanan, 
harga dan word of mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, 
dimana diperoleh nilai F hitung 49,113. Besarnya pengaruh variabel bebas 

terhadap keputusan pembelian adalah 60,5%. 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan,Harga, Word of mouth, Keputusan Pembelian 

 
Pendahuluan  

Se ltiap organisasi atau bisnis pe lrlu banyak me lmikirkan strate lgi pe lmasaran me lre lka agar 

sukse ls. Tujuan pe lmasaran adalah untuk me lnarik pe llanggan se lhingga pe llanggan te lrse lbut 

ke lmudian dapat me lmbuat pe lnilaian te lntang produk mana yang ingin me lre lka be lli dari bisnis 

te lrte lntu. Pada tahap ke lputusan pe lmbe llian, konsume ln te llah me lmbe lntuk niat untuk me lmbe lli 

produk yang paling disukai konsume ln. Pada tahap ini, ke lputusan konsume ln untuk me lngubah, 

me lnunda, atau me lnce lgah pe lmbe llian dipe lngaruhi se lcara signifikan ole lh pe lrse lpsi risiko 

pe lmbe llian. (Kotle lr & Ke llle lr, 2012: 188). Standar layanan yang ditawarkan se lring digunakan 

se lbagai kompone ln strate lgi pe lmasaran yang dite lrapkan ole lh pe lrusahaan atau organisasi. 

Me lnurut Rambat Lupiyoadi (2011:65), Kualitas Pe llayanan me lngacu pada se ljauh mana 

te lrdapat ke lse lnjangan antara harapan konsume ln de lngan aktualitas pellayanan yang me lre lka te lrima. 

Harga se lringkali dikaitkan de lngan ke luntungan yang dite lrima dari produk atau layanan yang 

dibe lli, se llain standar layanan yang dibe lrikan ke lpada pe llanggan.  

Harga dide lfinisikan se lbagai e lle lme ln mone ltelr atau ukuran lain (te lrmasuk produk dan jasa 

lainnya) yang ditransmisikan untuk me lmpe lrole lh hak ke lpe lmilikan atau pe lnggunaan su latu l 

komoditas ole lh Tjiptono (2012: 151). De lfinisi ini be lrlaku l u lntu lk produ lk dan layanan se lrta u lnit 

mone lte lr. Word-of-mou lth adalah salah satu l me ltode l komu lnikasi pe lmasaran yang tidak bole lh 

diabaikan saat me lmpromosikan produ lk u lntu lk diju lal. Kotle lr dan Armstrong (2012: 225) Word of 

Mou lth Commu lnication (WOM), ju lga dike lnal se lbagai komu lnikasi dari mu llu lt ke l mu llu lt, adalah 

prose ls komu lnikasi yang be lrbe lntu lk pe lnyampaian re lkome lndasi, baik se lcara mandiri mau lpu ln 

ke llompok, u lntu lk pe lmbellian su latul produlk ataul layanan. Word of Mou lth Commu lnication dise lbu lt 

ju lga se lbagai komu lnikasi dari mu llu lt ke l mu llu lt yang be lrtu lju lan u lntu lk me lngkomu lnikasikan atau l 

me lnye lbarkan informasi yang dapat diide lntifikasi se lcara pribadi. Word of Mou lth Commu lnication 
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(WOM) ju lga te lrkadang dise lbu lt se lbagai komu lnikasi dari mu llu lt ke l mu llu lt. Ini dapat te lrjadi baik 

dalam pe lngatu lran satu l-satu l atau l dalam pe lngatu lran gru lp. Word of mou lth adalah prose ls 

komu lnikasi yang be lru lpa pe lmbe lrian re lkome lndasi u lntu lk pe lrole lhan su latu l produ lk atau l jasa, baik 

se lcara pribadi mau lpuln ke llompok, de lngan tu lju lan me lmbelrikan informasi pribadi. Re lkomelndasi ini 

dapat dibe lrikan se lcara mandiri atau l kole lktif. 

BUlMDe ls yang me lru lpakan singkatan dari Badan U lsaha Milik De lsa me lru lpakan su latu l 

u lsaha yang didirikan ole lh de lsa dan saat ini be lrope lrasi di bawah pe lngawasan pe lme lrintah de lsa. 

Ke lu lnggu llan BU lMDe ls Sari Artha Se ldana dapat dilihat dari salah satu l produ lk yang ditawarkan 

yang dise lbu lt se lbagai produ lk lokal. Dalam hal ini, produ lk te lrse lbu lt diprodu lksi ole lh komu lnitas di 

se lkitar te lmpat toko te lrse lbu lt be lrada. Dihadapkan de lngan pe lrsaingan u lsaha kome lrsial lainnya 

BU lMDe ls Sari Artha Se ldana me lngalami ke lsu llitan de lngan tingkat pe lnju lalan yang me lnu lru ln 

se lbagai akibat dari ku lrangnya ku lalitas pe llayanan yang optimal te lrkait informasi ke lte lrse ldiaan 

barang, ku lrangnya informasi rinci yang dibe lrikan, pe lru lbahan harga produ lk te lrte lntu l, se lrta 

ku lrangnya minat dan sosialisasi Word Of Mou lth te lrkait produ lk yang diju lal ole lh BU lMDe ls. 

Me lnu lru lt pe lne llitian yang dilaku lkan ole lh Tri Palu lpi Robu lstin, Anisatu ll Fau lziah (2018), 

dan Robby Fau lji (2018), se lrta pe lne llitian yang dilaku lkan ole lh Mu lhammad Ru lkmana, Rois Arifin, 

dan M. Hu lfron (2019), variabe ll ku lalitas pe llayanan, harga, dan pe lmasaran dari mu llu lt ke l mu llu lt 

me lmiliki dampak yang be lsar dan me lngu lntu lngkan pada ke lpu ltu lsan pe lmbe llian. Du lgaan te lrse lbu lt 

dapat dinyatakan se lbagai be lriku lt, de lngan me lmpe lrtimbangkan te lori dan te lmu lan pe lne llitian 

se lbe llu lmnya: 

H1 :Ku lalitas Pe llayanan be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap Ke lpu ltu lsan     

  Pe lmbe llian  

H2 :Harga be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap Ke lpu ltu lsan Pe lmbe llian 

H3 :Word Of Mou lth be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap Ke lpu ltu lsan Pe lmbe llian.  

H4   :Ku lalitas Pe llayanan, Harga dan Word Of Mou lth be lrpe lngaru lh positif dan  signifikan 

te lrhadap Ke lpu ltu lsan Pe lmbe llian 

 

Me ltode l Pe lne llitian 

BUlMDe ls Sari Artha Se ldana yang be lralamat di Jalan Raya Ke lte lwell, Su lkawati, me lru lpakan 

tempat penelitian ini. Se lratu ls orang yang me lnjadi konsumen BU lMDe ls Sari Artha Se ldana De lsa 

Ke lte lwe ll merupakan sampellnya. Me ltode l se lpe lrti obse lrvasi, wawancara, doku lme lntasi, me lmbaca 

lite lratu lr yang re lle lvan, dan ku le lsione lr digu lnakan se llama prose ls aku lisisi data. Pe lne llitian ini 

me lnggu lnakan te lknik Accidental sampling, dan te lknik analisis data yang digu lnakan me llipu lti u lji 
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validitas, u lji re lliabilitas, u lji asu lmsi klasik, u lji re lgre lsi linie lr be lrganda, u lji koe lfisie ln de lte lrminasi, 

u lji t-te lst, dan u lji F- pe lngu ljian pe lngu ljian. Be lriku lt ini be lrfu lngsi se lbagai landasan konselptu lal u lntu lk 

pe lnelitian ini: 

 
Gambar 1. Kerangka berpikir 

Pe lmbahasan 

Berdasarkan hasil uji validitas asing-masing indikator variabe ll dalam pe lne llitian ini 

me lmiliki nilai koe lfisie ln kore llasi yang le lbih be lsar dari 0,30, maka dapat disimpu llkan 

be lrdasarkan te lmu lan u lji instru lme ln yang me llibatkan pe lnye lbaran ku lelsione lr ke lpada total se lratuls 

re lsponde ln, bahwa se lmu la indikator variabe ll dalam pe lne llitian ini yaitu l ku lalitas layanan, harga, 

word of mou lth, dan ke lpu ltu lsan pe lmbe llian adalah valid. Se llain itu l, te lmu lan u lji re lliabilitas 

instru lme ln me lnu lnjulkkan bahwa se lmu la variabe ll instru lme ln yang digu lnakan dalam pe lne llitian 

ini dianggap dapat diandalkan. Hal ini dise lbabkan kare lna masing-masing variabe ll me lmiliki 

nilai alpha yang le lbih be lsar dari 0,60. 

Tabe ll 1. U lji Normalitas 

One l-Sample l Kolmogorov-Smirnov Te lst 

 U lnstandardize ld Re lsidu lal 

N 100 

Normal Parame lte lrsa,b Me lan .0000000 
Std. De lviation 2.62954616 

Most Elxtre lme l Diffe lre lnce ls Absolu lte l .081 

Positive l .081 
Ne lgative l -.065 

Te lst Statistic .081 
Asymp. Sig. (2-taile ld) .100c 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

(X1) 

 
Harga 

(X2) 

Word Of Mouth 

(X3) 

Keputusan 

Pembelian 

(Y) 
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        Be lrdasarkan hasil u lji normalitas yang disajikan pada Tabe ll 1, dapat ditarik ke lsimpu llan 

bahwa mode ll me lme lnu lhi asu lmsi normalitas. Ini kare lna Asymp. Sig. (2-taile ld) se lbe lsar 0,100 

le lbih be lsar dari 0,05 yang me lnu lnju lkkan bahwa data be lrdistribu lsi normal. 

Tabe ll 2. U lji Mulltikolinie lritas 

Coe lfficie lntsa 

 

Mode ll 

U lnstandardize ld 

Coe lfficie lnts 

Standardize ld 

Coe lfficie lnts 

T Sig. 

Colline larity 

Statistics 

B 

Std. 

Elrror Be lta Tole lrancel VIF 

1 (Constant) .683 1.432  .477 .634   
Ku lalitas 

pe llayanan 
.211 .071 .214 2.986 .004 .800 1.250 

Harga .312 .088 .304 3.523 .001 .551 1.814 

Word of mou lth .417 .084 .421 4.960 .000 .569 1.757 
a. De lpe lnde lnt Variable l: Ke lpu ltu lsan pe lmbe llian 

Be lrdasarkan data yang disajikan pada tabe ll di atas, se lmu la variabe ll inde lpe lnde ln me lmiliki 

nilai tole lrance l le lbih be lsar dari 0,10. Se llanju ltnya be lrdasarkan hasil pe lrhitulngan yang digu lnakan 

u lntu lk me lne lntu lkan nilai VIF, se lmu la variabe ll me lmiliki nilai VIF ku lrang dari 10. Hal ini 

me lnu lnju lkkan bahwa mode ll re lgre lsi yang dihasilkan tidak me lngandu lng ke ljadian 

mu lltikoline laritas. 

Tabe ll 3. Hasil U lji  He lte lroske lsdastsitas 

Coe lfficie lntsa 

Mode ll 

U lnstandardize ld 

Coe lfficie lnts 

Standardize ld 

Coe lfficie lnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 
1 (Constant) 1.434 .822  1.743 .084 

Ku lalitas pe llayanan .064 .041 .176 1.563 .121 
Harga -.041 .051 -.108 -.799 .426 
Word of mou lth .017 .048 .047 .354 .724 

a. De lpe lnde lnt Variable l: Absolu lte l_re lsidu lal 

Te lrlihat dari Tabe ll 4.12 bahwa masing-masing mode ll me lmiliki nilai signifikansi le lbih 

be lsar dari 0,05. Hal ini me lnu lnju lkkan bahwa tidak te lrdapat he lte lroske ldastisitas pada mode ll 

re lgre lsi yang digu lnakan. 

Tabe ll 4. Hasil U lji Analisis Koe lfisie ln De lte lrminasi (R2) 

Mode ll Sulmmary 

Mode ll R R Squ lare l 
Adju lste ld R 

Squ lare l Std. Elrror of the l Elstimate l 

1 .778a .605 .593 2.670 

a. Pre ldictors: (Constant), Word of mou lth, Ku lalitas pe llayanan, Harga 
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 Koe lfisie ln de lte lrminasi ditu lnju lkkan de lngan nilai R Squ lare l se lbe lsar 0,605% se lpe lrti te lrlihat 

pada tabe ll se lbe llu lmnya. Hal ini me lnu lnju lkkan bahwa 60,5% variansi variabe ll ke lpu ltu lsan 

pe lmbe llian (Y) dapat dipe lrtanggu lngjawabkan ole lh variasi ke ltiga variabe ll inde lpe lnde ln ku lalitas 

pe llayanan (X1), harga (X2), dan word of mou lth. (X3). Porsi sisanya (100% - 60,5% = 39,5%) 

dije llaskan ole lh faktor-faktor di lu lar caku lpan pe lne llitian ini, antara lain ku lalitas produ lk, citra 

pe lru lsahaan, dan ke lragaman produ lk. 

Tabe ll 5. Hasil U lji Signifikan Pe lrsial (U lji t-Te lst) 

     Coe lfficie lntsa 

Mode ll 

U lnstandardize ld 

Coe lfficie lnts 

Standardize ld 

Coe lfficie lnts 
t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) .683 1.432  .477 .634 

Ku lalitas pe llayanan .211 .071 .214 2.986 .004 
Harga .312 .088 .304 3.523 .001 
Word of mou lth .417 .084 .421 4.960 .000 

a. De lpe lnde lnt Variable l: Ke lpu ltu lsan pe lmbe llian 

1. Pe lngarulh Kulalitas Pe llayanan (X1) te lrhadap Ke lpultulsan Pe lmbe llian (Y) pada BU lMDe ls 

Sari Artha Se ldana De lsa Ke lte lwe ll  

Be lrdasarkan tabe ll 6 dapat dike ltahu li bahwa  nilai thitulng = 2,986 le lbih be lsar dibandingkan 

de lngan nilai ttabell = 1,984 dan nilai signfikansi = 0,004 le lbih ke lcil dari nilai α= 0,05, Ini 

be lrarti  bahwa se lcara parsial ku lalitas pe llayanan (X1) be lrpe lngaru lh positif dan signifikan 

te lrhadap ke lpu ltulsan pe lmbe llian  (Y). Artinya  jika  te lrjadi  pe lningkatan pada variable l ku lalitas 

pe llayanan (X1) maka akan  me lningkatkan ke lpu ltu lsan pe lmbe llian (Y). De lngan de lmikian 

hipote lsis yang me lnyatakan bahwa ku lalitas pe llayanan (X1) be lrpelngaru lh positif dan signifikan 

te lrhadap ke lpu ltu lsan pe lmbe llian  (Y) te lru lji ke lbe lnarannya. 

2. Pe lngarulh Harga (X2) te lrhadap Ke lpultulsan Pe lmbe llian (Y) pada BU lMDe ls Sari Artha 

Se ldana De lsa Ke lte lwe ll  

Dari  gambar di atas tampak je llas bahwa  nilai thitulng = 3,523 le lbih be lsar dibandingkan 

de lngan nilai ttabell = 1,984  dan nilai signfikansi = 0,001 le lbih ke lcil dari nilai α= 0,05. Ini 

be lrarti  bahwa se lcara parsial harga (X2) be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap 

ke lpu ltu lsan pe lmbe llian  (Y). Artinya  jika  te lrjadi  pe lningkatan pada variabe ll harga (X2) maka 

akan  me lningkatkan ke lpu ltulsan pe lmbe llian (Y). De lngan de lmikian hipote lsis yang me lnyatakan 

bahwa harga (X2) be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap ke lpu ltu lsan pe lmbe llian  (Y) 

te lru lji ke lbe lnarannya. 
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3. Pe lngarulh Word Of Moulth (X3) te lrhadap Ke lpultulsan Pe lmbe llian (Y) pada BU lMDe ls Sari 

Artha Se ldana De lsa Ke lte lwe ll  

Dari  gambar di atas tampak je llas bahwa  nilai thitulng = 4,960 be lsar dibandingkan de lngan 

nilai ttabell = 1,984 dan nilai signfikansi = 0,000 le lbih ke lcil dari nila  α= 0,05. Ini be lrarti  

bahwa  se lcara parsial word of mou lth (X3) be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap 

ke lpu ltu lsan pe lmbe llian  (Y). Artinya  jika  te lrjadi  pe lningkatan pada variabe ll word of mou lth 

(X3) maka akan  me lningkatkan ke lpu ltu lsan pe lmbe llian (Y). De lngan de lmikian hipote lsis yang 

me lnyatakan bahwa word of mou lth (X3) be lrpe lngaru lh positif dan signifikan te lrhadap 

ke lpu ltu lsan pe lmbe llian  (Y) te lru lji ke lbe lnarannya. 

Tabe ll 6. Hasil U lji Signifikan Simulltan (U lji F-Te lst) 

ANOVAa 

Mode ll 
Su lm of 
Squ lare ls Df Me lan Squ lare l F Sig. 

1 Re lgre lssion 1050.623 3 350.208 49.113 .000b 

Re lsidu lal 684.537 96 7.131   
Total 1735.160 99    

a. De lpe lnde lnt Variable l: Ke lpu ltu lsan pe lmbe llian 

b. Pre ldictors: (Constant), Word of mou lth, Ku lalitas pe llayanan, Harga 

4. Pe lngarulh Kulalitas Pe llayanan (X1), Harga (X2) dan Word Of Moulth (X3) te lrhadap 

ke lpultulsan pe lmbe llian (Y). 

Be lrdasarkan ke lse llu lru lhan hasil pe lngu ljian diatas, nilai Fhitulng  49,113 le lbih be lsar dari 

nilai Ftabell 2,70 dan se lrta dipe lrole lh nilai signfikansi = 0.000 le lbih ke lcil dari nilai α= 0,05. 

Ini be lrarti bahwa Ku lalitas Pe llayanan (X1), Harga (X2) Word Of Mou lth (X3)  se lcara 

simu lltan be lrpe lngaru lh positif signifikan te lrhadap Ke lpu ltu lsan Pe lmbe llian (Y). De lngan 

de lmikian hipote lsis yang me lnyatakan bahwa ku lalitas pe llayanan (X1), Harga (X2) ,Word Of 

Mou lth (X3)  be lrpe lngaru lh te lrhadap Ke lpu ltu lsan Pe lmbe llian (Y) te lru lji ke lbe lnarannya. 

Ke lsimpullan 

Hasil pe lne llitian me lnu lnju lkan bahwa: (1). Ku lalitas pe llayanan be lrpe lngaru lh positif signifikan 

se lcara parsial te lrhadap ke lpu ltu lsan pe lmbe llian, (2). Harga be lrpe lngaru lh positif signifikan se lcara 

parsial te lrhadap ke lpultu lsan pe lmbe llian, (3). Word of mou lth be lrpe lngaru lh positif signifikan se lcara 

parsial te lrhadap ke lpu ltu lsan pe lmbe llian, (4). Ku lalitas pe llayanan, harga dan word of mou lth 

be lrpe lngaru lh positif signifikan se lcara simu lltan te lrhadap ke lpu ltu lsan pe lmbe llian. 

Ole lh kare lna itu l saran yang apat dibe lrikan adalah BU lMDe ls Sari Artha Se ldana De lsa Ke lte lwe ll 

diharapkan me lmbe lrikan pe llatihan ke lpada karyawan agar nantinya karyawan mampul me lmbe lrikan 

informasi yang mu ldah dime lnge lrti ole lh konsu lme ln, me lmbu lat ke lbijakan harga yang mampu l 
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be lrsaing de lngan toko lain, me lnambah variasi produlk yang ditawarkan, agar te lrse ldia produ lk yang 

le lngkap dan le lbih me lmpe lrbanyak variasi produlk, agar nantinya te lrse ldia produ lk yang dibu ltu lhkan 

konsu lme ln. 
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