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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kulitas Pelayanan (X1), Customer Experience (X2) dan
Word Of Mouth (WOM) (X3) Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Konveksi Di Modes Riana Kecamatan
Gunung Sari. Jenis Penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif klausal. Teknis analisis yang
digunakan adalah Regresi Linier Berganda dengan menggunakan SPSS versi 16. Dalam penelitian ini
menggunakan teknik penentuan sampel dengan proportional random sampling, sehingga responden dalam
penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa konveksi di Modes Riana Kecamatan Gunung
Sari yang berjumlah 100 orang. Hasil analisis menunjukkan bahwa : 1. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian jasa konveksi di Modes Riana Kecamatan Gunung Sari 2.
Customer Experience berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap keputusan pembelian jasa konfeksi
di Modes Riana Kecamatan Gunung Sari. 3. Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian jasa konveksi di Modes Riana Kecamatan Gunung Sari.

Kata-kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Customer Experience, dan Word Of Mouth

ABSTRACT

This research aims to understand the Effect of Service Quality (X1), Customer Experience (X2) and Word Of
Mouth (WOM) (X3) the decision to purchase confectionery services in Riana Moes, Gunung Sari District (Y).
The type of research used is causal associative research. To get the best results, a sampling technique was
used, using the proportional random sampling. The respondents in this research were 100 people who have
used convection services in Riana Modes, Gunung Sari district. The result of the analysis show that : 1.
Service Quality (X1) has a positive and signifikan on the decision to purchase convection services in Riana
Modes, Gunung Sari district. 2. Customer Experience has a positive but not significant on the decision to
purchase convection services in Riana Modes, Gunung Sari district. 3. Word Of Mouth (WOM) has a positive
and signifikan on the decision to purchase convection services in Riana Modes, Gunung Sari district.
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PENDAHULUAN

Kebutuhan manusia itu tidak terbatas,
ketika satu kebutuhan terpenuhi maka timbul
kebuttuhan lainna. Kecendrungan pelanggan untuk
menydari kebutuhan dan keinginannya untuk
mendapatkan sesuatu yang memuaskan kebutuhan
sehari-hari menjadikan tantangan yang besar
tersendiri bagi pelaku usaha, salah satu kebutuhan
tersebut dibidang pakaian hal itu memicu
kemunculan usaha konveksi yang semakin
berkembang pesat.

Menurut kolter & Amstrong (2004), yaitu
keputusan pembelian merupakan tahapan dalam
proses keputusan pembeli pada saat konsumen
benar-benar melakukan pembelian. Pengambilan
keputusan adalah aktivitas individu yang
berhubungan langsung dengan perolehan dan
penggunaan barang yang ditawarkan. Sebelum
pelanggan memutuskan untuk menggunakan atau
membeli layanan konveksi, kualitas pelayanan,
customer experience, dan word of mouth yang
sebelumnya telah menggunakan/membelu layanan
konveksi

Dalam hal ini peneliti mengangkat
Konveksi  Modes Riana  sebagai  objek
penelitian,Modes Riana merupakan salah satu dari
banyaknya Konveksi yang ada di Kecamatan
Gunung Sari,yang beralamat di Jalan Raya Tanjung,
Kecamatan Gunung Sari, Kabupaten Lombok
Barat

Di tempat seperti konveksi, Keputusan
pembelian sangat penting untuk kelangsungan
bisnis jangka panjang karena konsumen dapat
dengan mudah berpindah dari satu Konveksi ke
Konveksi lainnya. Perkembangan bisnis Konveksi
yang cukup pesat dan tentunya juga menciptakan
persaingan yang semakin Kketat dimana para
pengusaha semakin bersaing untuk menciptakan
inovasi-inovasi baru untuk menarik pengunjung,
agar bisnis dapat bertahan lama dan terus
berkembang. Kualitas Pelayanan, Customer
Experience dan Word Of Mouth (WOM) juga harus
diperhatikan  untuk memengaruhi  keputusan
pembelian dari pengunjung.

Bagi pelanggan kualitas pelayanan
merupakan faktor penting bagi kosumen dalam
memilih  konveksi. Menurut Supranto (2006)
Kualitas pelayanan yaitu sesuatu yang harus
dilakukan oleh penyedia layanan dengan baik.
Kepuasan pelanggan menjadi dasar
berkembangnya  berbagai  model  perilaku
konsumen, yang digunakan sebagai dasar untuk
memutuskan apakah akan melakukan pembelian
atau tidak.

Menurut Meyer and Schwager (2007)
Customer Experience pengalaman pelanggan yaitu

tanggapan internal dan subjektif pelanggan yang
merupakan hasil interaksi langsung atau tidak
langsung dengan perusahaan.”Pengalaman ini di
mulai ketika konsumen berinteraksi dengan
perusahaan sejak awal setelah membeli produk.
Jika konsumen senang dan loyalitas
pelanggan berkembang, pelanggan akhirnya akan
merekomendasikannya kepada orang lain.
Beginilah cara bisnis mendapatkan pelanggan baru
melalui mulut ke mulut atau biasa dikenal dengan
Word of Mouth (WOM). Menurut Sunyoto (2013),
pelanggan cenderung cepat menerimanya karena
perantaranya adalah pihak-pihak yang dapat
dipercaya, seperti pakar, teman, keluarga,

Perumusan Masalah

Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian jasa konveksi di
Modes Riana Kecamatan Gunung Sari?

Apakah  Customer Experience berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian jasa
konveksi di Modes Riana Kecamatan Gunung Sari?

Apakah Word Of Mouth berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian jasa konveksi di
Modes Riana Kecamatan Gunung Sari?

TINJAUAN PUSTAKA

Keputusan Pembelian

Mnurut Alma (2014) kputusan pmblian yaitu
tindakan yang dilakukan konsumn untuk mmbli
suatu produk atau barang yang ditawarkan di suatu
toko.Konsumn dipngaruhi olh informasi tntang

produk, harga, distribusi dan promosi.
Trdapat bbrapa indikator dalam kunjungan

ulang Mnurut (Koltr, 1975:70) antara lain :
Kstabilan suatu produk atau jasa adalah kputusan
yang dibuat olh konsumn dngan mmprtimbangkan
brbagai informasi yang ~mndukung atau
mnggambarkan produk atau jasa trsbut, sblum
konsumn mnggunakan atau mmbli barang/jasa
trsbut.

Kbiasaan mmbli produk adalah pngalaman
konsumn dalam mnggunakan produk. Konsumn
yang prnah mnggunakan/mmbli jasa konvksi mrasa
diknang karna mrasakan manfaat dari barang atau
jasa trshut.

Mlakukan pmblian brulang, yaitu pmblian trus
mnrus stlah konsumn mrasa nyaman dngan produk
atau jasa yang ditrima. Konsumn yang prnah
mnggunakan/mmbli jasa konvksi akan mlakukan
pmblian brulang di kmudian hari jika dirasa cocok.
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Mmbrikan rkomndasi kpada orang lain yaitu
mnyampaikan informasi yang positif kpada orang
lain agar trtarik untuk mmbli. Konsumn yang tlah
mrasakan manfaat mnggunakan/mmbli jasa di
Konvksi mrkomndasikannya kpada orang lain,
sprti kluarga atau tman.

Kualitas Pelayanan
Mnurut Kasmir (2017: 47) Kualitas layanan

adalah tindakan ssorang atau organisasi trhadap
kpuasan planggan, rkan krja dan juga manajr.

Trdapat bbrapa indikator dalam kunjungan
ulang Mnurut (Rahmayanty,2010) antara lain :
Tangibles (Bentuk Fisik)
yaitu adanya fasilitas pndukung, agn atau sarana
komunikasi yang mnyrtai produk.

Reliability (Keandalan)
yaitu kmampuan pkrja konvksi untuk mlakukan
playanan yang dijanjikan scara sgra, akurat,dan
mmuaskan.
Responsiveness (Daya Tanggap)
yaitu kinginan pkrja konvksi untuk mmbantu
konsumn dan mmbrikan playanan yang tanggap.
Assurance (Jaminan)
yaitu mliputi pngtahuan, ktrampilan, dan khandalan
karyawan tanpa bahaya,rsiko dan kraguan.
Emphaty (Empati)

Ini trmasuk mmbangun hubungan yang
mudah, komunikasi yang baik, prhatian pribadi dan
mmahami kbutuhan konsumn.

Customer Experience
Customr xprinc adalah adalah raksi intrnal

dan subyktif yang dimiliki konsumn dalam kontak
langsung atau tidak langsung dngan prusahaan.
Kontak langsung biasanya trjadi shubungan dngan
pmblian, pnggunaan dan pmliharaan. Kontak tidak
langsung mncakup prtmuan yang tidak dirncanakan
dngan prwakilan produk, layanan, atau mrk
prusahaan mlalui rkomndasi atau kritik, iklan,
laporan dan brita, ulasan, dll. (Schwagr, 2007).
Trdapat bbrapa indikator dalam kunjungan
ulang Mnurut Situmorang (2020) antara lain :
Sense experience yaitu pnciptaan pngalaman yang
mlibatkan panca indra mlalui pnglihatan,
pndngaran, sntuhan, rasa dan bau.
Feeling experience yaitu rasa yang diksprsikan
dalam id bagus dan rputasi untuk layanan planggan.
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Prasaan/raksi planggan konvksi stlah
mnggunakan/mmbli jasa konvksi, baik ngatif
maupun positif.

Thinking experience brtujuan untuk mmbrikan
pngalaman kpada planggan untuk mlihat pnawaran
dan mmilih produk mana yang cocok untuk

dikonsumsi.
Action experience yaitu mnciptakan pngalaman

konsumn yang brhubungan dngan tubuh
fisik,prilaku dan gaya hidup dalam jangka panjang.
Relation experience yaitu mnjalin hubungan dngan
orang lain, klompok sosial lain (sprti pkrjaan, gaya
hidup), atau idntitas sosial yang Ibih luas. Intraksi
planggan konvksi di lingkungan sosial dan staf
konvksi untuk mnanggapi blanja.

Word Of Mouth (WOM)
Rini (2009) mngklaim bahwa pngalaman

konsumn mlibatkan panca indra, hati dan pikiran,
yang dapat mnmpatkan pmblian suatu produk atau
jasa dalam kontks khidupan yang Ibih luas.
Trdapat bbrapa indikator dalam kunjungan
ulang Mnurut Babin t al (2005) antara lain :
Menceritakan Konsumn mnyampaikan informasi
yang mrka ktahui tntang suatu produk atau layanan
kpada orang lain, sprti kluarga atau tman, dalam
bntuk informasi positif atau ngatif.
Merekomendasikan Konsumn yang mmiliki opini
positif trhadap suatu produk atau jasa akan
mrkomndasikan produk trsbut kpada orang lain
shingga mnjadi pilihan prtama saat mmilih produk
trsbut.
Mengajak Konsumn yang puas trhadap suatu
produk atau jasa juga mngajak orang lain untuk
mnggunakan produk trsbut karna tlah mrasakan
manfaat atau kunggulannya.

Kerangka Konseptual

Kualitas
Pelayanan (X1)

Keputusan

E;Sg:gre\rce Pembelian
P (Y)

Word Of
Mouth (X3)

Hipotesis
Brdasarkan latar blakang dan prumusan
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masalah yang tlah dikmukakan di atas, maka
hipotsis dalam pnlitian ini adalah:

Kualitas Playannan brpngaruh positif dan signifikan
trhadap kputusan pmblian jasa konvksi di Mods
Riana Kcamatan Gunung Sari.

Customr xprinc brpngaruh positif dan signifikan
trhadap kputusan pmblian jasa konvksi di Mods
Riana Kcamatan Gunung Sari.

Word Of Mouth (WOM) brpngaruh positif dan
signifikan trhadap kputusan pmblian jasa konvksi
di Mods Riana Kcamatan Gunung Sari.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian
Jnis pnlitian yang digunakan dalam

pnlitian ini adalah pnlitian kuantitatif dngan
pndkatan asosiatif. Tujuan dari pnlitian ini adalah
untuk mngtahui pngaruh variabl bbas (X) kualitas
playanan, Customr xprinc dan word of mouth,
trhadap variabl trikat (Y) kputusan pmblian jasa
konvksi di Mods Riana Kcamatan Gunung Sari.
Populasi Dan Sampel

Populasi pnlitian ini adalah konsumn yang
mnggunakan/mmbli jasa konvksi dari Mods Riana.
Sampl pnlitian ini trdiri dari 100 konsumn yang
mnggunakan/mmbli jasa konvksi di Mods Riana.

Teknik Pengambilan Sampel
Tknik pngambilan sampl yang digunakan

dalam pnlitian ini adalah non probability sampling
dngan mnggunakan mtod purposiv sampling.
Tknik ini mlibatkan pngambilan sampl yang tidak
mmbrikan stiap itm atau anggota populasi yang
dipilih untuk sampl probabilitas atau pluang yang
sama. Purposiv sampling adalah tknik pngambilan
sampl dngan aspk-aspk trtntu ssuai dngan kritria
yang diinginkan untuk mnntukan jumlah sampl
yang akan dijadikan sampl di Konvksi Mods Riana
wilayah Gunung Sari (Sugiyono, 2018).
Prosedur Analisis Data Analisis Kuantitatif
Pada pnlitian ini pngukuran stiap variabl

dilakukan dngan skala Likrt 5 dngan
mmprtimbangkan rntang klas untuk mnntukan klas
dari masing-masing variabl.  Uji instrumn
mnggunakan uji validitas dan uji rliabilitas, srta
dngan uji asumsi klasik yaitu uji normalitas, Uji
Multikolaniritas. Smntara uji hipotsis dngan
mnggunakan Analisis Rgrsi Linar Brganda dngan
uji t dan uji Kofisin dtrminasi (R Squar).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis

Kelamin
Brdasarkan hasil survi trhadap 100
rspondn yang disbar k planggan konvksi Mods
Riana, 30 rspondn (30%) adalah laki-laki.70 (70%)
dari rspondn adalah prmpuan. Dari informasi trshut
dapat disimpulkan bahwa mayoritas yang ditanyai
adalah prmpuan, yaitu 70%.
Deskripsi Responden BerdasarkanUsia
Brdasarkan hasil survi trhadap 100

rspondn yang disbar kpada planggan Konvksi
Mods Riana, 8 rspondn brusia 17-20 (8%), 54
rspondn brusia 21-34 (54%), 31 rspondn brusia 25-
28 ( 31%) dan Ibih dari 29 tahun adalah 31 tahun.
Dari informasi trsbut dapat disimpulkan bahwa
(54%) rspondn brusia antara 21 hingga 24 tahun.
Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan
Brdasarkan hasil survi trhadap 100 rspondn yang
disalurkan k konsumn olh Konvksi Mod Riana, 52
rspondn dngan prsntas 52% adalah mahasiswa, 5
rspondn dngan prsntas 5% PNS/POLRI/TNI, dan
23 rspondn dngan prsntas 5%. Siswa. Dua puluh
tiga prsn rspondn adalah wiraswasta dan 13
rspondn yang prsntasnya 13 prsn, atau bkrja pada
klompok slain klompok ini.
Deskripsi Pengeluaran dalam sebulan

Brdasarkan dari hasil kusionr 100 rspondn
yang disbar kpada konsumn Konvksi Mods Riana,
trdapat 30 rspondn atau prsntas 30% dngan
pngluaran < Rp 500.000, 26 rspondn atau prsntas
26% dngan pngluaran Rp 500.000-Rp 1.000.000,
26 rspondn atau prsntas 26% dngan pngluaran sbsar
Rp 1.000.000-Rp 2.000.000, dan 18 rspondn atau
prsntas 18% dngan pngluaran > Rp 2.000.000.
Brdasarkan data trsbut, dapat disimpulkan bahwa
rspondn trbanyak adalah dngan pngluaran sbhsar
<500.000 dngan prsntas shsar 30%..
Deskripsi Responden Berdasarkan Berapa kali
kunjungan

Brdasarkan dasarkan dari hasil 100
kusionr yang disbar kpada konsumn Konvksi Mods
Riana, trdapat 41 rspondn atau prsntas shsar 41%
mlakukan pmblian slama sbulan shanyak 2 kali, 38
rspondn atau prsntas shsar 38% mlakukan pmblian
slama sbulan shanyak 3-5 kali, 21 rspondn atau
prsntas shsar 21% mlakukan pmblian slama sbulaan
shanyak >10 kali.Brdasarkan data trsbut, dapat
disimpulkan bahwa rspondn trbanyak adalah 41
rspondn dngan 2 kali kunjungan dngan prsntas
shsar 41%.

Uji realibilitas
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Mnunjukkan bahwa kofisin rliabilitas
alpha dari variabl yang ditliti mnunjukkan hasil
yang brbda-bda. Smua variabl dalam pnlitian ini
ttap Cronbach's alpha Ibih bsar dari 00. Dapat
disimpulkan bahwa kusionr yang digunakan dalam
pnlitian ini rliabl dan dapat digunakan sbagai alat
ukur untuk analisis Ibih lanjut.

Hasil Uji Normalitas
Gambar 2 Hasil Uji Normalitas

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: KEPUTUSAN PEMBELIAN
1

08

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Brdasarkan gambar 1 trlihat bahwa Normal P-
P Plot tlah trdistribusi scara hormal. Hal ini dapat
dilihat dari titik-titiknya yang mnybar di spanjang
garis diagonal dan trditribusi normal.

Hasil Uji Multikolinearitas
Gambar 4 Hasil Uji Multikolinearitas

*

Variabel F Hitung P Value
X1-Y 1.178 0.039
X2-Y 2.794 000
X3-Y 1.906 0.055

Dari hasil tabl di atas, dapat dilihat bahwa
hasil nilai VIF<10 dan Tolaranc Valu >
0,1.Shingga dapat disimplkan bahwa tidak trjadi
Multikolniaritas.

Hasil Analisis Regresi Linear
Berganda

Gambar 5 Hasil Analisis Regresi Linie
Berganda

Unstandardizd
Cofficints

B Std.
rror

Modl

1 | (Constant) 2.788 1.270
Kualitas 0.196 .045
Playanan
Customr xprinc 0.035 .056
Word Of Mouth 0.576 .098

Berdasarkan hasil analisis data mnggunakan
program SPSS vrsi 16 maka diprolh nilai kofisin
konstanta shsar 2,788, kofisin kualitas playanan
shsar 0,196 kofisin customr xprinc sbsar 0,035 dan
kofisin word of mouth shsar 0,576. Maka prsamaan
rgrsi dapat dirumuskan shagai brikut:

Y =a+blxl+b2x2+b3x3 +e
Y =2,788 + 0,196 X1 + 0,035 X2 + 0,576 X3
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Tabel 6 Hasil Uji Determinasi

Std. Error
Mod R Adjusted of the
el R Square| R Square | Estimate
1 9052 819 814 1.786)

Brdasarkan informasi di atas diprolh
kofisin dtrminasi sbsar 0,814 atau (81,4%). Hal ini
mnunjukkan bahwa 81,4% kputusan pmblian pada
Mods Riana dipngaruhi olh kualitas layanan,
pngalaman planggan dan word of mouth. Sdangkan
18,6% dipngaruhi olh variabl lain yang tidak
trmasuk dalam modl pnlitian ini.

Hasil Uji Persial (Uji T)
Tabel 5 Hasil Uji T

Modl T Sig.

1 (Constant) .031 031
Kualitas Playanan 4.341 .000
Customr xprinc .630 .530
Word Of Mouth 5.894 .000
(WOM)

Brdasarkan tabl trsbut dapat diktahui bahwa:
Nilai t yang dihitung untuk kualitas layanan adalah
4.341 Di mana nilai ini dibandingkan dngan nilai t
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pada tabl distribusi t tabl Jumlah sampl dalam
pnlitian ini adalah 100 dan taraf signifikansi 0,05
dngan df = 100 dan nilai t sbsar 1,984. Artinya nilai
t hitung Ibih bsar dari t tabl (4,341>1,984), shingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas playanan
brpngaruh signifikan trhadap kputusan pmblian.
Nilai t-hitung pada customr xprinc adalah 0,0630,
artinya nilai t-scor Ibih rndah dari nilai t-tabl
(0,0630 < 1,984), shingga dapat disimpulkan
bahwa customr xprinc tidak pnting. mmpngaruhi
kputusan pmblian.

Nilai t dari word of mouth adalah 5,894 yang brarti
nilai t-valu Ibih bsar dari nilai t-tabl (5,894 >
1,984), shingga dapat disimpulkan bahwa word-of-
mouth mmiliki pngaruh yang signifikan brdampak
padakputusan pembelian.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Dari hasil pnlitian yang tlah dilakukan, dapat

ditarik ksimpulan sbagai brikut:

Kualitas playanan brpngaruh positif dan signifikan
trhadap kputusan pmblian jasa konvksi di konvksi
Mods Riana Gunung Sari.

Customr xprinc brpngaruh positif dan tidak
signifikan trhadap Kputusan Pmblian Jasa Konvksi
di Mods Riana Kcamatan Gunung Sari.

Word Of Mouth brpngaruh positif dan signifikan
trhadap Kputusan Pmblian Jasa Konvksi di Mods
Riana Kcamatan Gunung Sari.

Saran

Kputusan mmbli jasa konvksi di Kcamatan Mod
Riana Gunung Sari dinilai tinggi dngan skor rata-
rata 4,10. Hal ini prlu diprtahankan dan ditambah
lagi dngan mncari tahu faktor-faktor lain yang
dapat mmpngaruhi konsumn untuk mmbli jasa
konvksi.

Kualitas Playanan Konvksi Mods Riana dinilai
baik dngan rata-rata 4,13. Hal ini harus
diprtahankan dan ditingkatkan olh pmilik Konvksi
dngan mmprhatikan kualitas playanan dan kualitas
produk.

Customr xprinc pada Konvksi Mods Riana dinilai
tak trlupakan dngan skor rata-rata 4,08. Pmilik dan
Konvksi Mods Riana harus mmprtahankan dan
bahkan mnambahkannya untuk  mmuaskan

planggan atau mmbrikan pngalaman pasca pmblian
yang positif dari layanan Konvksi Riana Mods.

4. Word of Mouth (WOM) Konvksi Mods Riana
brada pada katgori Tinggi dngan rata-rata 4,12.Hal
ini harus diprtahankan agar pmasaran jasa konvksi
trus mluas k banyak orang.
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