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Abstract 

 

This study aims to determine the positive and significant influence of Word of 

Mouth and service quality on consumer purchasing decisions at Kedai Kopi 

Sikoseda, Pamulang, Benda Baru, South Tangerang, both partially and 

simultaneously. This study used 96 samples calculated using the Slovin formula. 

The research employed a quantitative method with a Likert scale, including 

Descriptive Analysis, Data Instrument Testing, Classical Assumption Testing, 

Quantitative Analysis, and Hypothesis Testing. Based on the simple linear 

regression analysis, the Word of Mouth variable has the regression equation Y 

= 30.491 + 0.162X1, while the service quality variable has the equation Y = 

36.006 + 0.037X1. The multiple regression analysis for Word of Mouth (X1) 

and service quality (X2) resulted in the equation Y = 29.024 + 0.165X1 + 

0.038X2. The t-test for Word of Mouth shows that tcount > ttable (6.236 > 

1.985) with a significance value of 0.00 < 0.05, indicating that H0 is rejected 

and H1 is accepted, meaning that Word of Mouth has a significant influence on 

purchasing decisions. The t-test for service quality also indicates that tcount > 

ttable (3.289 > 1.985) with a significance value of 0.01 < 0.05, leading to the 

rejection of H0 and acceptance of H2, meaning that service quality significantly 

influences purchasing decisions. The F-test results show that Fcount > Ftable 

(31.458 > 3.093) with a significance value of 0.00 < 0.05, indicating that H0 is 

rejected and H3 is accepted, meaning that Word of Mouth and service quality 

simultaneously influence consumer purchasing decisions. The company is 

advised to continue strengthening its word-of-mouth strategy by enhancing 

customer experience, as well as maintaining and improving service quality 

consistently to increase consumer purchasing decisions and customer loyalty in 

the future 

 

Keywords: Word of Mouth, Service Quality, Purchasing Decisions. 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh positif dan signifikan Word of Mouth dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Kedai Kopi Sikoseda, Pamulang, Benda Baru, 

Tangerang Selatan. baik secara parsial maupun simultan. Dalam penelitian ini menggunakan 96 sampel yang 

telah dihitung menggunakan rumus slovin. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang 

menggunakan ketentuan skala likert. Seperti halnya pengujian, Analisis Deskriptif, Uji Instrumen Data, Uji 

Asumsi Klasik, Analisis Kuantitatif, dan Pengujian Hipotesis. Berdasarkan perhitungan regresi linear 

sederhana pada variabel Word of Mouth memiliki persamaan Y = 30,491 + 0,162X1, pada variabel kualitas 

pelayanan memiliki persamaan Y = 36,006 + 0,037X1. Adapun perhitungan regresi berganda pada variabael 

Word of Mouth (X1) dan kualitas pelayanan (X2) memiliki persamaan Y = 29,024 + 0,165X1 + 0,038X2. 

Uji t Word of Mouth memperoleh nilai thitung > ttabel (6,236 > 1,985) dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 

Ho ditolak dan H1 diterima yang artinya Word of Mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Uji t 
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kualitas pelayanan memperoleh nilai thitung > ttabel (3,289 > 1,985) dengan nilai signifikansi 0,01 < 0,05 

Ho ditolak dan H2 diterima yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Uji 

F memperoleh nilai Fhitung > Ftabel (31,458 > 3,093) dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 Ho ditolak dan 

H3 diterima yang artinya Word of Mouth dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian. perusahaan diharapkan terus memperkuat strategi Word of Mouth melalui peningkatan 

pengalaman pelanggan, serta mempertahankan dan mengembangkan kualitas pelayanan secara konsisten 

agar mampu meningkatkan keputusan pembelian dan loyalitas konsumen di masa mendatang 
 

Kata Kunci : Word of Mouth, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan bisnis di era globalisasi membawa dampak bagi kehidupan manusia terutama 

pada dunia usaha saat ini. Di samping itu, banyaknya usaha bermunculan baik usaha kecil maupun 

besar pada persaingan yang ketat antar pelaku usaha, terutama persaingan yang berasal dari usaha 

yang sejenis. Persaingan bisnis menuntut pengusaha harus mampu bertindak cepat dan tepat dalam 

menghadapi persaingan di lingkungan bisnis yang sangat dinamis dan penuh ketidakpastian. 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, khususnya dalam kuliner dan minuman, 

pelaku usaha dituntut untuk terus berinovasi dan menjaga kualitas dalam rangka menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Salah satu segmen yang mengalami pertumbuhan signifikan adalah 

bisnis kedai kopi. Kedai kopi tidak hanya menjadi tempat untuk menikmati minuman, tetapi juga 

sebagai ruang sosial, bekerja, dan bersantai. Fenomena ini terlihat jelas di berbagai kota, termasuk 

Tangerang Selatan yang mengalami pertumbuhan jumlah kedai kopi secara pesat dalam beberapa 

tahun terakhir. 

Kedai Kopi Sikoseda, yang berlokasi di Benda Baru, Pamulang, Tangerang Selatan, 

merupakan salah satu pelaku usaha yang ikut meramaikan . Meskipun tergolong baru, kedai ini 

mampu menarik perhatian konsumen, terutama dari kalangan anak muda dan pekerja. Hal ini 

menimbulkan pertanyaan mengenai faktor apa saja yang memengaruhi keputusan konsumen untuk 

membeli di kedai tersebut. Dua faktor yang diyakini memiliki peran penting dalam memengaruhi 

keputusan pembelian konsumen adalah Word of Mouth (WOM) dan kualitas pelayanan. Word of 

Mouth atau komunikasi dari mulut ke mulut sering kali menjadi acuan utama dalam pengambilan 

keputusan pembelian, terutama di era media sosial saat ini, di mana ulasan dan rekomendasi 

konsumen dapat dengan cepat tersebar luas. Konsumen cenderung mempercayai pengalaman orang 

lain dalam memilih suatu produk atau jasa, termasuk tempat makan dan minum seperti kedai kopi.. 

Selain itu, kualitas pelayanan juga menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional akan menciptakan pengalaman positif 

bagi konsumen, sehingga meningkatkan kemungkinan mereka untuk melakukan pembelian kembali 

serta merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain.  

Menurut Schiffman & Wisenblit (2019:14), inti dari pengambilan keputusan konsumen 

adalah proses pengintegrasian yang mengombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua 

perilaku alternatif atau lebih, dan memilih salah satu di antaranya. Berikut ini merupakan data 

penjualan di Kedai Kopi Sikoseda Pada tahun 2024 : 
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Berdasarkan Tabel 1.1, Kedai Kopi Sikoseda menetapkan target omzet sebesar 

Rp25.000.000 per bulan atau Rp300.000.000 per tahun. Selama tahun 2024, realisasi omzet yang 

diperoleh mencapai Rp281.205.000 atau sebesar 93,74% dari target tahunan yang telah ditetapkan. 

Capaian tersebut menunjukkan bahwa secara umum kinerja penjualan Kedai Kopi Sikoseda berada 

pada kategori baik meskipun belum sepenuhnya mencapai target yang diharapkan. 

Pada beberapa bulan, seperti Januari, Februari, dan April, omzet yang diperoleh berhasil 

melampaui target yang telah ditetapkan. Namun, pada bulan Juni hingga November terjadi 

penurunan capaian omzet sehingga target bulanan belum dapat direalisasikan secara optimal. 

Kondisi tersebut dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah satunya adalah tingkat keputusan 

pembelian konsumen yang mengalami fluktuasi selama periode penelitian. 



 

6174 

        

   
 
 

 
 

https://jicnusantara.com/index.php/jicn  

Vol : 3 No: 3, Juni - Juli 2026 

E-ISSN : 3046-4560 

 

Berdasarkan Tabel 1.2 mengenai Data Konsumen Kedai Kopi Sikoseda, terlihat adanya 

fluktuasi pada jumlah transaksi maupun jumlah konsumen sepanjang periode Januari hingga 

Desember. Secara akumulatif, total transaksi yang terjadi selama satu tahun mencapai 10.010 

transaksi dengan total jumlah konsumen sebanyak 7.957 orang. Jika dianalisis secara bulanan, 

volume aktivitas tertinggi tercatat pada bulan Januari dengan total 1.020 transaksi dan 812 

konsumen. Sebaliknya, aktivitas terendah berada pada bulan November yang hanya mencatatkan 

720 transaksi dan 571 konsumen. Tren data menunjukkan kecenderungan penurunan 

(vulkanis/fluktuatif) yang cukup dinamis dari awal tahun hingga akhir tahun, meskipun sempat 

terjadi pemulihan volume jangka pendek pada bulan-bulan tertentu seperti April, Juli, Oktober, dan 

Desember, yang kemungkinan dipengaruhi oleh faktor internal seperti kualitas pelayanan, promosi, 

atau kenyamanan tempat, serta faktor eksternal seperti musim hujan, liburan, atau kompetitor di 

sekitar area kedai. 
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Berdasarkan hasil pra survei yang dilakukan terhadap 50 responden konsumen Kedai Kopi 

Sikoseda, diperoleh gambaran awal mengenai persepsi dan kecenderungan konsumen terhadap 

praktik Word of Mouth (WOM). Survei ini mengacu pada indikator yang dikembangkan oleh 

Goyette et al. (2010), yang meliputi empat aspek utama: intensitas, kecenderungan positif, isi 

informasi, dan rekomendasi. 

Pada indikator intensitas, mayoritas responden 24 orang setuju bahwa mereka merasa 

antusias untuk membagikan informasi tentang Kedai Kopi Sikoseda, meskipun terdapat 26 

responden yang menyatakan ketidaksetujuan. Sementara itu, pada pernyataan mengenai aktif 

menyampaikan pengalaman saat berkunjung, 12 orang menyatakan setuju dan 38 lainnya tidak 

setuju, yang menunjukkan masih rendahnya intensitas penyebaran pengalaman secara sukarela. 
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Dari tabel 1.4 dalam satu tahun terakhir (2024), Kedai Kopi Sikoseda menerima setidaknya 

110 keluhan dari pelanggan. Keluhan terbanyak berasal dari aspek pelayanan, baik dalam hal 

kecepatan maupun sikap staf, dengan total melebihi 35% dari seluruh keluhan. Di sisi lain, 

kenyamanan tempat (tempat duduk, kebersihan, dan suasana) menjadi faktor kedua yang paling 

sering dikeluhkan. Data ini menunjukkan bahwa terdapat celah dalam kualitas pelayanan yang 

berpotensi memengaruhi kepuasan konsumen dan keputusan pembelian ulang, serta berdampak 

pada citra kedai secara keseluruhan. 

TINJAUAN PUSTAKA  

Word of Mouth 

Menurut Kotler dan Keller (2016) “Word of Mouth communication is personal 

communication about a product between target buyers and neighbors, friends, family members, and 

associates.” WOM dianggap lebih meyakinkan dibandingkan pesan promosi formal karena berasal 

dari pengalaman langsung. 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Umami Risatul (2019), kualitas pelayanan adalah kualitas (quality) totalitas fitur 

dan karakteristik produk atau jasa dimana bergantung pada kemampuannya dalam memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Menurut Tjiptono (2019:59), menyatakan bahwa “kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 

Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen, perilaku konsumen yaitu 

studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan 

bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka, 
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Kotler dan Amstrong (2018:177). Sedangkan Alma (2018:96) mengemukakan bahwa keputusan 

pembelian adalah sebagai suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh: ekonomi keuangan, 

teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people dan, process. 

Sehingga keseluruhan hal tersebut di atas membentuk sebuah sikap dalah benak konsumen untuk 

mengolah segala informasi dan mengambil kesimpulan berupa respons yang muncul terhadap 

pilihan pada produk apa yang akan mereka dibeli. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, Menurut Sugiyono (2019:17), “Metode 

penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat 

Positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.” Dengan demikian penelitian kuantitatif ini dapat 

dibangun suatu teori yang berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu gejala. 

Penelitian ini merupakan studi empiris yang bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk dan 

harga terhadap keputusan pembelian. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

1. Seluruh kuesioner pada variabel Word of Mouth (X1) diperoleh nilai r hitung > r tabel (0,198), 

dengan demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid 

2. Seluruh kuesioner pada variabel Promosi (X1) diperoleh nilai r hitung > r tabel (0,198), dengan 

demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid 

3. Seluruh kuesioner pada variabel Promosi (X1) diperoleh nilai r hitung > r tabel (0,198), dengan 

demikian maka semua item kuesioner dinyatakan valid. 

Uji Realibilitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, menunjukkan bahwa variabel Word of Mouth 

(X1) diperoleh nilai Cronbach alpha sebesar 0,859, variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,803, 

dan untuk variabel Keputusan Pembelian Konsumen (Y) sebesar 0,885, dan semua variabel 

dinyatakan reliabel. 
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Uji Normalitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, diperoleh nilai 0,73 dengan asumsi distribusi 

persamaan pada uji ini adalah normal 

Uji Multikolinearitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas pada tabel di atas diperoleh nilai Tolerance 

adalah sebesar 0,996 dan nilai VIF sebesar 1.004, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

gangguan multikolinearitas dalam data penelitian ini 

 

 

 



 

6179 

        

   
 
 

 
 

https://jicnusantara.com/index.php/jicn  

Vol : 3 No: 3, Juni - Juli 2026 

E-ISSN : 3046-4560 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan gambar diatas, titik-titik pada grafik menyebar secara acak dan tidak 

membentuk pola tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami masalah 

heteroskedastisitas, sehingga dapat dinyatakan layak untuk digunakan 

Uji Autokorelasi 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, model regresi ini tidak ada gangguan 

autokorelasi, hal tersebut sudah di uji dengan Durbin-Watson sebesar 1.955 yang berada diantara 

skala 1,550 – 2,460 

Analisis Regresi Linier 
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Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, maka dapat diperoleh bahwa persamaan 

regresi Y = 9.407 + 0.595X1 + 0.083X2. Dari persamaan diatas maka dapat disimpulkan sebagai 

berikut 

1. Nilai konstanta sebesar 9,407, diartikan bahwa jika variabel Word of Mouth (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) konstan, nilai Keputusan Pembelian adalah sebesar 9,407 

2. Nilai koefisien regresi Word of Mouth (X1) sebesar 0,595, hal ini menunjukkan bahwa setiap 

peningkatan nilai Word of Mouth sebesar satu satuan, Keputusan Pembelian akan mengalami 

peningkatan 0,595 satuan 

3. Nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,083, hal ini menunjukkan bahwa setiap 

peningkatan nilai Kualitas Pelayanan sebesar satu satuan, Keputusan Pembelian akan mengalami 

peningkatan 0,083 satuan 

Koefisien Korelasi 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh koefisien korelasi sebesar 0,919, 

dimana nilai tersebut berada pada interval 0,800 – 1,000 yang artinya variabel Word of Mouth dan 

Kualitas Pelayanan memiliki tingkat hubungan sangat kuat terhadap Keputusan Pembelian. 

Koefisien Determinasi 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 

0,844, maka dapat disimpulkan bahwa variabel Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 
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terhadap variabel Keputusan Pembelian sebesar 84,4%, sedangkan sisanya sebesar 15,6% 

dipengaruhi faktor lain 

Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai t hitung sebesar 21,434. 

Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Dengan demikian maka H₀1 

ditolak dan Hₐ1 diterima. Artinya Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai t hitung sebesar 6,569. 

Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka 

H₀2 ditolak dan Hₐ2 diterima. Artinya Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian 
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Berdasarkan pada pengujian pada tabel diatas, diperoleh nilai F hitung sebesar 31,458, hal ini 

diperkuat dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian maka H₀ ditolak dan Hₐ3 diterima. 

Artinya Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Hasil uji regresi linier sederhana Word of Mouth (X1) terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

(Y): Persamaan regresi Y = 10,173 + 0,648X, menunjukkan bahwa Word of Mouth berpengaruh 

positif terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Nilai t hitung sebesar 21,434 dengan 

signifikansi 0,000 < 0,05 membuktikan bahwa Word of Mouth berpengaruh signifikan. Artinya, 

semakin baik promosi Word of Mouth yang dilakukan, semakin tinggi tingkat Keputusan 

Pembelian Konsumen 

2. Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen (Y): Persamaan regresi Y = 26,548 + 0,294X, menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Nilai t hitung sebesar 

6,569 dengan signifikansi 0,000 < 0,05 membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan, semakin 

meningkat pula Keputusan Pembelian Konsumen 

3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda Word of Mouth (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen (Y): Persamaan regresi Y = 9,407 + 0,595X1 + 0,083X2 

menunjukkan bahwa kedua variabel independen secara bersama-sama berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji F dengan nilai 260,437 dan signifikansi 0,000 < 0,05 

memperkuat bahwa Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan merupakan faktor utama yang mendukung 

Keputusan Pembelian Konsumen pada Kedai Kopi Sikoseda 
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