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ABSTRACT 

This study aims to determine the Influence of Service Quality and Word of Mouth on Retail Store 

Purchasing Decisions at BUMDes Asasta Desa Bengkel. The location of this research was 

conducted at Retail Store BUMDes Asasta Desa Bengkel with a sample of 100 respondents who 

were local village communities. The data collection methods of this study include interviews, 

observations, questionnaires, and documentation. The data analysis techniques used are multiple 

linear regression analysis, determination coefficient test, t test and F test. The conclusion in this 

study is that service quality partially has a positive and significant effect on purchasing decisions. 

Word of mouth partially has a positive and significant effect on purchasing decisions. Service 

quality and Word of mouth simultaneously have a positive and significant influence on purchasing 

decisions. The suggestion from this study is for Asasta BUMDes to start checking inventory or 

supporting tools in providing services for consumers. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Word of mouth 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Toko Retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. Lokasi 

penelitian ini dilakukan di Toko Retail BUMDes Asasta Desa Bengkel dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 orang responden yang merupakan masyarakat desa setempat. Metode pengumpulan 

data penelitian ini antara lain yaitu wawancara, observasi, kuesioner, dan dokumentasi. Teknik 

analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi, uji t 

dan uji F. Kesimpulan dalam penelitian ini yaitu Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Word of mouth secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap terhadap keputusan pembelian. Kualitas pelayanan dan Word of 

mouth secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Saran 

dari penelitian ini agar BUMDes Asasta mulai melakuan pengecekan inventaris atau alat 

penunjang dalam pemberian pelayanan bagi konsumen. 

Kata kunci : kualitas pelayanan; word of mouth; keputusan pembelian 

 

Pendahuluan 

Keputusan pembelian adalah prilaku yang mengacu pada pembelian akhir dari konsumen, 

baik individu maupun rumah tangga yang membeli jasa maupun produk untuk dikonsumsi secara 

pribadi. Menurut Kolter & Amstrong (2014), keputusan pembelian adalah tahap dalam proses 

pengambilan keputusan pembeli di mana konsumen benar-benar membeli. Menurut Tjiptono 

(2012) keputusan pembelian adalah sebuah proses dimana konsumen mengenal masalahnya, 
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mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu dan mengevaluasi secara baik masing-

masing arternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, yang kemudian mengarah kepada 

keputusan pembelian.  

Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian produk adalah kualitas pelayananya, 

kualitas pelayanan merupan salah satu dari bagian manajemen pemasaran. Kualitas pelayanan 

telah menjadi salah satu faktor dominan terhadap keberhasilan salah satu organisasi. Menurut 

Tjiptono (2012) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Sedangkan menurut 

Wijaya dalam Ratnasari (2016 : 5) kulitas pelayanan ialah mengukur seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan sesuai harapan konsumen. Selain kualitas pelayanan, keputusan pembelian 

produk juga dipengaruhi oleh Word Of Mouth. Menurut Yunita dan Oktaria (2014) meyatakan 

bahwa komunikasi word of mouth mempunyai pengaruh yang sangat besar kepada seseorang, 

karena informasi yang didapat dianggap nyata dan jujur dan seseorang cenderung lebih 

mempercayai informasi produk yang merela dengar dari teman, sudara, kerabat maupun orang 

terdekat yang sudah berpengalaman terhadap produk tersebut dibandingkan dengan informasi 

yang mereka dengar dari iklan. 

Hasil penelitian dari Agus dan Desty (2016) menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk Dadone. Hal ini 

menunjukan bahwa semakin baik kulitas pelayanan maka semakin baik pula keputusan pembelian 

produk atau sebaliknya semakin buruk kualitas pelayanan maka semakin menurun pula keputusan 

pembelian produk. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Nurul Imani Kurniawati (2020) 

menunjukan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian produk kosmetik makeover kota semarang. 

BUMDes merupakan Badan Usaha Milik Desa yang dikelola oleh pemerintah desa dan 

berbadan hukum. BUMDes Asasta Desa Bengkel yang beralamatkan Jl. Kelanganyar Sudimara, 

Bengkel, Kec. Kediri, Kabupaten Tabanan, Bali. Pada tahun 2021 pendapata  penjualan BUMDes 

Asasta Desa Bengkel sebesar 18.739.000, pada tahun berikutnya yaitu pada tahun 2022 ada 

penurunan pendapatan penjualan menjadi 18.563.900 yang dikarenakan adanya penurunan 

kualitas pelayanan dan kurangnya word of mouth yang dilakukan oleh BUMDes Asasta Desa 

Bengkel, namun pada tahun 2023 dilihat pada bulan September  2023 mengalami kenaikan 

presentase penjualan  menjadi 18.917.000. Keunggulan dari BUMDes Asasta Desa Bengkel dapat 

dilihat dari satu produk yang ditawarkan yang disebut sebagai produk lokal. Dalam hal ini, produk 

tersebut diproduksi oleh Subak Bengkel dan komunitas di desa Bengkel sendiri. Dihadapkan 
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dengan persaingan usaha komersial lainnya BUMDes Asasta Desa Bengkel mengalami kesulitan 

dengan tingkat penjualan yang menurun sebagai akibat dari kurangnya kualitas pelayanan yang 

optimal terkait informasi ketersediaan barang, kurangnya informasi rinci yang diberikan, serta 

kurangnya minat dan sosialisasi Word Of Mouth terkait produk yang dijual oleh BUMDes Asasta 

Desa Bengkel. 

Kualitas pelayanan yang ditetapkan oleh BUMDes Asasta Desa Bengkel menjadi salah 

satu faktor yang menentukan keputusan pembelian pada Toko Retail BUMDes Asasta Desa 

Bengkel. Oleh karena itu pihak BUMDes harus lebih memperhatikan situasi dan kondisi yang 

selalu berubah dan harus terus berusaha agar dapat menunjukan keberhasilan dipasaran. Kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh BUMDes Asasta Desa Bengkel kurang, seperti kurang adanya 

peningkatan pada kasir, kurang adanya penataan tempat produk, sehingga menyebabkan 

kurangnya mitan pembeli untuk mekukan keputusan pembelian pada Toko Retail BUMDes Asasta 

Desa Bengkel. Selain kualitas pelayanan, Word of Mounth juga menjadi salah satu yang 

mendorong pembeli melakukan keputusan pembelian, dengan adanya Word of Mouth dapat 

mempengaruhi konsumen atau pembeli untuk memutuskan pembelian produk pada toko retail 

BUMDes Asasta Desa Bengkel.  

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis merasa tertarik untuk mengangkat judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Word of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Pada Toko 

Retail BUMDes Asasta Desa Bengkel.” 

Metode Penelitian 

Desain penelitian menjadi dasar dalam penelitian tersebut, oleh karena itu dengan desain 

penelitian yang baik akan memperoleh hasil penelitian yang efektif dan efisien. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan salah satu metodenya adalah survai. Pengumpulan 

data metode survai yaitu dengan melakukan wawancara terhadap responden. Penelitian ini 

termasuk penelitian asosiatif dimana penelitian yang mencari hubungan antar variabel bebas (X) 

terhadap Variabel terikat (Y). Pada penelitian ini populasinya adalah seluruh konsumen yang 

pernah berbelanja ke toko retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. Dari hasil perhitungan sampel 

tersebut maka jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang konsumen pada toko retail 

BUMDes Asasta Desa Bengkel. Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini 

antara lain yaitu wawancara, observasi, kuesioner, dan dokumentasi. Teknik analisis data yang 

dipergunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi linear berganda, analisis uji t dan analisis 

uji t. Dari uraian dan hipotesis penelitian sebelumnya, maka dapat dibuat kerangka bepikir 

pengaruh Kualitas Pelayanan dan Word Of Mouth terhadap Keputusan Pembelian pada Toko 
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Retail BUMDes ASASTA Desa Bengkel di Jl. Kelanganyar Sudimara, Bengkel, Kec. Kediri, 

Kabupaten Tabanan, Bali dan dapat dilihat pada gambar berikut: 

  

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

Sumber : Susan Maharani (2019) dan Alva et.al (2017) 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
Variabel Kualitas pelayanan 

No Indikator Koefisien Korelasi Keterangan 

1 X1.1 0.917 Valid 

2 X1.2 0.912 Valid 

3 X1.3 0.896 Valid 

4 X1.4 0.911 Valid 

5 X1.5 0.851 Valid 

6 X1.6 0.907 Valid 

7 X1.7 0.906 Valid 

8 X1.8 0.874 Valid 

9 X1.9 0.913 Valid 

10 X1.10 0.922 Valid 

11 X1.11 0.908 Valid 

12 X1.12 0.899 Valid 

13 X1.13 0.860 Valid 

14 X1.14 0.907 Valid 

15 X1.15 0.896 Valid 

Variabel Word of mouth 

No Indikator Koefisien Korelasi Keterangan 

1 X2.1 0.925 Valid 

2 X2.2 0.921 Valid 

3 X2.3 0.895 Valid 

4 X2.4 0.856 Valid 

5 X2.5 0.887 Valid 

6 X2.6 0.916 Valid 

Variabel Keputusan pembelian  

No Indikator Koefisien Korelasi Keterangan 

1 Y.1 0.885 Valid 

2 Y.2 0.843 Valid 

3 Y.3 0.856 Valid 

4 Y.4 0.815 Valid 
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5 Y.5 0.824 Valid 

6 Y.6 0.846 Valid 

7 Y.7 0.858 Valid 

8 Y.8 0.842 Valid 

9 Y.9 0.878 Valid 

10 Y.10 0.895 Valid 

11 Y.11 0.675 Valid 

12 Y.12 0.607 Valid 

Sumber: data diolah (2024) 

 Berdasarkan Tabel 1, seluruh pernyataan memiliki koefisien korelasi yang lebih besar dari 

0,30. Jadi dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator telah memenuhi syarat validitas data. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Koefisien Korelasi Keterangan 

1 Kualitas pelayanan 0.983 Reliabel 

2 Word of mouth 0.953 Reliabel 

3 Keputusan pembelian 0.954 Reliabel 

Sumber: data diolah (2024) 

 Berdasarkan Tabel 2 dapat dijelaskann bahwa semua variabel telah memenuhi syarat 

reliabilitas data karena nilai cronbach alpha memiliki nilai diatas 0,60. 

Tabel 3. Uji Asumsi Klasik 
Variabel Uji Normalitas Uji Multikolineritas Uji Heteroskedastisitas 

Sig.(2-tailed) Tolerance VIF Sig 

Kualitas Pelayanan 
0.150 

0.695 1.439 0.272 

Word of Mouth 0.695 1.439 0.267 

Sumber: data diolah (2024) 

Berdasarkan Tabel 3 terlihat bahwa nilai Sig.(2-tailed) sebesar 0,150 > 0,05. Hal itu berarti 

nilai residual terstandarisasi dinyatakan menyebar secara normal. Nilai Tolerance sebesar 0,695 

lebih besar dari 0,10, sedangkan nilai VIF (Varian Inflation Factor) sebesar 1.439 lebih kecil dari 

10, maka pada model regresi yang terbentuk tidak terjadi gejala multikolinieritas. Sig. variabel 

Kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,272 dan variabel Word of mouth (X2) sebesar 0,267 maka pada 

model regresi tidak terjadi gejala heteroskesdastisitas karena nilai signifikannya diatas 0,05. 

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10.352 2.634  3.930 .000 

Kualitas Pelayanan .281 .049 .423 5.739 .000 

Word of Mouth .815 .125 .481 6.526 .000 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Sumber: data diolah (2024) 

Dari persamaan diatas maka dapat dibuat persamaan regresi penelitian ini adalah : Y = 

10.352+ 0.281 X1 + 0.815 X2. Interprestasi dari koefisien regresi:  
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a = 10.352 secara statistik menunjukan bahwa Keputusan pembelian akan meningkat sebesar 

10.352 persen dengan syarat variabel lain dalam penelitian ini yakni Kualitas 

pelayanan (X1) dan Word of mouth (X2) diasumsikan sama dengan nol. 

b1= 0.281 secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel 

kualitas pelayanan (X1) terhadap keputusan pembelian (Y) sebesar 0.281 yang artinya 

setiap terjadi (adanya) peningkatan kualitas pelayanan sebesar satu satuan maka akan 

menyebabkan meningkatnya keputusan pembelian sebesar 0.281 persen dengan syarat 

variabel lain diasumsikan sama dengan nol. 

b2 = 0.815 secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel word 

of mouth (X2) terhadap keputusan pembelian (Y) sebesar 0.815 yang artinya setiap 

terjadi kenaikan (adanya) word of mouth sebesar satu satuan maka akan menyebabkan 

meningkatnya keputusan pembelian sebesar 0.815 persen dengan syarat variabel lain 

diasumsikan sama dengan nol.    

Tabel 5. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .796a .634 .627 5.030 

a. Predictors: (Constant), Word of Mouth, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Sumber: data diolah (2024) 

Berdasarkan Tabel 5 koefisien determinasi yang ditunjukkan dari nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,634. Hal ini berarti variabel dependen keputusan pembelian (Y) dapat dijelaskan oleh 

tiga variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1) dan word of mouth (X2) sebesar 63.4% 

sedangkan sisanya (100% -63,4% = 36.6%) dijelaskan oleh variabel atau sebab – sebab lainnya di 

luar model penelitian. 

Tabel 6. Uji Signifikan Simultan (Uji F-Test) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4255.968 2 2127.984 84.093 .000a 

Residual 2454.592 97 25.305   

Total 6710.560 99    

a. Predictors: (Constant), Word of Mouth, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Sumber: data diolah (2024) 

 Menurut hasil ujian secara keseluruhan, nilai Ftabel sebesar 3.09 dan nilai Fhitung sebesar 

84.093, sehingga jika dibandingkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel dan Fhitung berada pada daerah 

penolakan H0 maka H3 diterima. Ini berarti bahwa kualitas pelayanan (X1) dan word of mouth (X2) 
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berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian (Y). Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan word of mouth (X2) berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian (Y) teruji kebenarannya. 

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian pada toko retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. Hal ini dibuktikan dengan 

thitung = 5.739 dibandingkan dengan nilai ttabel = 1.984, maka ternyata nilai thitung lebih besar dari 

nilai ttabel, dan thitung berada pada daerah penolakan H0. Dengan demikian H0 ditolak dan H1 

diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa seluruh indikator yang terdapat pada pernyataan 

kuesioner variabel kualitas pelayanan mampu mempengaruhi keputusan pembelian pada toko 

retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 

(Harahap & Tirtayasa, 2020), (Larasati dan Suhermin, 2021), (Endra, 2021). Variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif word of mouth terhadap keputusan 

pembelian pada toko retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. Hal ini dibuktikan dengan thitung = 

6.526 dibandingkan dengan nilai ttabel = 1.984, maka ternyata nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel, 

dan thitung berada pada daerah penolakan H0. Dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima. Hal ini 

mengindikasikan bahwa seluruh indikator yang terdapat pada pernyataan kuesioner variabel word 

of mouth mampu mempengaruhi keputusan pembelian pada toko retail BUMDes Asasta Desa 

Bengkel. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan (Sitompul dan Saragih, 2020), 

(Aditya, Suryani, dan Mustika, 2021), (Sulistyowati, 2018). Variabel word of mouth berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 Hasil uji menunjukkan bahwa variabel independen yang terdiri Kualitas pelayanan dan 

word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada toko retail BUMDes Asasta Desa 

Bengkel. Hal ini dibuktikan dengan nilai Ftabel sebesar 3.09 dan nilai Fhitung sebesar 84.093, 

sehingga jika dibandingkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel dan Fhitung berada pada daerah 

penolakan H0 maka H3 diterima. Ini berarti bahwa kualitas pelayanan (X1) dan word of mouth (X2) 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian (Y). Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan word of mouth berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian teruji kebenarannya. 

Simpulan 

Berdasarkan data analisis, beberapa kesimpulan dapat dibuat: 1) Kualitas pelayanan secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada toko retail BUMDes 

Asasta Desa Bengkel. 2) Word of mouth secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
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terhadap keputusan pembelian pada toko retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. 3) Kualitas 

pelayanan dan word of mouth secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada toko retail BUMDes Asasta Desa Bengkel. Salah satu saran yang dapat 

diberikan agar BUMDes Asasta mulai melakuan pengecekan inventaris atau alat penunjang dalam 

pemberian pelayanan bagi konsumen seperti alat kebersihan, rak kebutuhan toko dan menyediakan 

peralatan lainnya yang diperlukan BUMDes Asasta, menambah produk-produk yang saat ini 

dibutuhkan oleh konsumen terutama masyarakat desa sehingga lebih mudah dibeli jika memang 

tersedia di BUMDes Asasta. 
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