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Pengaruh Word Of Mouth, Lokasi dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Warmindo

Baharuddin Yahya 1, Arif Sapta Yuniarto?
12 Universitas Ahmad Dahlan

Abstrak: Penelitian ini berjudul pengaruh word of mouth, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
konsumen Warmindo di Yogyakata. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh word of
mouth, lokasi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen warmindo maharasa. Jenis penelitian ini
adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang sudah melakukan pembelian pada
Warmino di Yogyakarta. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan convenience sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan menggunakan skala [likert
sebagai model pengukurannya. Penelitian ini diolah menggunakan SPSS versi 25 untuk uji instrumen, uji persyaratan
analisis, analisis data dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil kesimpulan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai
berikut: Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap penggunaan Keputusan Pembelian Konsumen
Warmindo. Lokasi tidak berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Warmindo. Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Warmino.
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quality on Warmindo in Yogyakarta consumer purchasing decisions. The purpose of this
research is to test and analyze the influence of word of mouth, location and service quality
on Warmindo in Yogyakarta consumer purchasing decisions. This type of research is
quantitative research. The population in this research are consumers who have made
purchases at Warmino in Yogyakarta. The number of samples in this research was 100
respondents. The sampling technique uses convenience sampling. The data collection
technique uses a questionnaire and uses a Likert scale as a measurement model. This
research was processed using SPSS wversion 25 for instrument testing, analysis
requirements testing, data analysis and hypothesis testing. Based on the results of the
conclusions in this research, it can be explained as follows: Word of Mouth has a positive
and significant effect on the use of Warmindo Consumer Purchasing Decisions. Location
does not have a positive effect on Warmindo Consumer Purchasing Decisions. Service
Quality has a positive and significant effect on Warmino Purchasing Decisions.

Keywords: Word of Mouth, Location, Service Quality, and Purchasing Decisions

Pendahuluan

Bisnis kuliner di Yogyakarta merupakan sektor yang berkembang pesat dan menarik
minat banyak pengusaha karena berbagai faktor. Dinas Perindustrian dan Perdagangan D.I
Yogyakarta (2022) menyoroti Industri Makanan dan Minuman sebagai subsektor
penyumbang terbesar terhadap nilai Produk Domestik Regional Bruto sektor industri

pengolahan Daerah Istimewa Yogyakarta. Keunggulan sektor ini tidak lepas dari status
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Yogyakarta sebagai kota pelajar dan pusat pariwisata, sehingga menarik banyak konsumen
potensial, termasuk wisatawan dan pelajar, yang dapat dimanfaatkan oleh pelaku usaha
lokal.

Perkembangan bisnis kuliner di Yogyakarta terlihat dari semakin beragamnya
kuliner dan tumbuhnya wisata kuliner (Fidela, Sudiwijaya, and Aulia 2022). Industri
kuliner memainkan peran penting dalam perekonomian daerah, dan sektor ini merupakan
kontributor signifikan terhadap PDB Indonesia, seperti yang disoroti oleh (A. Z.
Hardiansyah and Lestari 2023). Pertumbuhan sektor ini semakin didukung oleh digitalisasi
makanan legendaris seperti yang dibahas oleh (Rinawati, Harsana, and Fauziah 2023) yang
meningkatkan daya saing industri kuliner, terutama di masa penuh tantangan seperti
pandemi Covid-19.

Selain itu, ketersediaan produk halal sangat penting di sektor kuliner, mengingat
pentingnya konsumsi halal bagi umat Islam, seperti yang dieksplorasi (Devi et al. 2023,
2024). Pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan inovasi terhadap loyalitas
pelanggan sektor kuliner juga menjadi aspek yang signifikan seperti yang diteliti (Mulady,
2023). Selain itu, pemanfaatan platform media sosial seperti TikTok untuk mempromosikan
industri kuliner, seperti yang diselidiki oleh (Dewa and Safitri 2021), menunjukkan
kemampuan adaptasi sektor ini terhadap strategi pemasaran modern. Strategi pemasaran
yang baik merupakan salah unsur tata kelola bisnis yang efektif agar entitas usaha dapat
mengatasi ketidakpastian, kompleksitas dan ambiguitas bisnis (Setyorini et al. 2023).

Salah satu usaha kuliner di Yogyakarta sangat populer adalah Warmindo.
Kepopuleran Warmindo bedampak pada persaingan yang semakin ketat. Keberhasilan dan
daya saing warung makan Indomie di Jogja tidak lepas dari pendekatan pemasaran yang
strategis, diferensiasi produk, dan strategi loyalitas konsumen (Izzaty and Aslami 2021).
strategi ini sangat penting dalam menghadapi ketatnya persaingan dalam industri pangan,
terutama di era modern dimana persaingan antar sektor pangan semakin meningkat secara
signifikan (Banjarnahor et al. 2024).

Strategi pemasaran efektif yang dapat dimanfaatkan oleh pelaku usaha kuliner
seperti warung makan Indomie di Jogja adalah pemasaran dari mulut ke mulut. Pemasaran
dari mulut ke mulut melibatkan pelanggan yang berbagi pengalaman positif dan
rekomendasi mereka tentang suatu produk atau layanan dengan orang lain. Strategi ini
sangat penting dalam industri kuliner, dimana preferensi dan rekomendasi konsumen
sangat mempengaruhi pilihan tempat makan (Soegoto et al. 2021). Terlebih lagi, di era
digital, promosi elektronik dari mulut ke mulut (e-WOM) melalui platform media sosial
menjadi semakin penting dalam membentuk persepsi konsumen dan citra merek
(Haxhialushi and Panajoti 2018)(Haxhialushi and Panajoti 2018). Memanfaatkan saluran

https://economics.pubmedia.id/index.php/jampk



https://economics.pubmedia.id/index.php/jampk

Jurnal Akuntansi, Manajemen, dan Perencanaan Kebijakan, Volume: 2, Nomor 1, 2024 30f 13

media sosial secara efektif dapat memperkuat rekomendasi dari mulut ke mulut dan
menjangkau khalayak yang lebih luas, sehingga meningkatkan visibilitas dan reputasi
warung makan Indomie di Jogja (Kurnianto and Dhewi 2022).

Pemilihan lokasi merupakan pertimbangan penting ketika memulai sebuah bisnis,
karena dapat berdampak signifikan terhadap keberhasilan dan keberlanjutan usaha.
Berbagai penelitian menekankan pentingnya keputusan lokasi di berbagai industri dan
konteks bisnis. penelitian mengenai pemilihan lokasi hotel di Beijing menyoroti bagaimana
hotel memprioritaskan lokasi sebagai faktor penting yang mempengaruhi pilihan
pelanggan (Yang, Wong, and Wang 2012). Demikian pula, dalam konteks pemilihan lokasi
kantor, penelitian menggarisbawahi pentingnya strategis pemilihan lokasi yang tepat bagi
perusahaan bisnis (Arar, Karaoglan, and Dirik 2019). Keputusan mengenai lokasi
penanaman modal asing (FDI) juga diakui sebagai keputusan strategis yang penting dalam
bisnis internasional (McDonald et al. 2018).

Kualitas layanan secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen
di berbagai industri. Penelitian (Dzul et al. 2022) menekankan pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen dalam pembelian
F&B online (Dzul et al. 2022). Studi ini menyoroti bagaimana variabel kualitas layanan
membentuk persepsi konsumen dan memengaruhi pilihan pembelian di pasar digital.
Demikian pula, (Ladhari 2009) mengeksplorasi hubungan antara kualitas layanan,
kepuasan emosional, dan niat berperilaku di industri perhotelan (Ladhari 2009). Studi
tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan berdampak positif terhadap emosi dan niat
berperilaku konsumen, menekankan pentingnya kualitas layanan dalam mendorong
tanggapan konsumen yang baik dan keputusan pembelian.Berdasarkan hal tersebut, maka
penulis ingin menguji lebih lanjut mengenai pengaruh pengaruh word of mouth, lokasi dan
kualitas pelayanan terhadap pembeli konsumen warmindo.

Keputusan Pembelian

Teori keputusan pembelian mencakup berbagai faktor yang mempengaruhi perilaku
dan pilihan konsumen. Penelitian seperti yang dilakukan (Knutson et al. 2007), (Darmatama
and Erdiansyah 2021), dan (Hasbullah et al. 2022) menjelaskan berbagai aspek keputusan
pembelian. (Knutson et al. 2007) menyoroti prediktor saraf pembelian, menekankan peran
sirkuit saraf yang berbeda terkait dengan pengaruh antisipatif dalam pengambilan
keputusan. (Darmatama and Erdiansyah 2021) membahas tentang pengaruh iklan dan citra
produk terhadap keputusan pembelian konsumen, selaras dengan teori bahwa keputusan
pembelian mengikuti proses pengambilan keputusan yang terstruktur. (Hasbullah et al.
2022) mengeksplorasi niat pembelian pakaian berkelanjutan, yang menunjukkan bahwa

persepsi memainkan peran penting dalam membentuk keputusan pembelian.
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Selain itu, (Edy and Riyanto 2020) mendalami pembelajaran kognitif dalam
keputusan pembelian online, dengan menekankan dampak rangsangan pemasaran
terhadap perilaku konsumen. (Bhatia, Bhat, and Tikoria 2021) memberikan wawasan
tentang perilaku pembelian asuransi jiwa, menyoroti peran sistem logis dan analitis dalam
mengevaluasi keputusan pembelian. Selain itu, penelitian oleh (Hauslbauer et al. 2022)
memperluas teori perilaku terencana untuk memprediksi keputusan pembelian dalam
berbagai konteks, dengan menekankan kekuatan prediksi kerangka teoritis ini. Lebih lanjut,
penelitian yang dilakukan oleh (Fan and Liu 2022) mengeksplorasi dampak agen algoritmik
Al terhadap keputusan pembelian konsumen, dengan mempertimbangkan peran otonomi
dalam pengambilan keputusan. (Hasyim and Purnasari 2021) menerapkan Theory of
Planned Behavior untuk menganalisis keputusan pembelian makanan halal dengan fokus
pada aspek perilaku individu. (Filieri et al. 2018) membahas persepsi konsumen tentang
manfaat informasi dalam ulasan online, yang menunjukkan bagaimana sumber ahli dapat
memengaruhi keputusan pembelian.

Hubungan Word of Mouth dengan Keputusan Pembelian Konsumen

Komunikasi Word of Mouth (WOM) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen, didukung oleh berbagai penelitian. (Jalilvand and Samiei
2012) menekankan bahwa WOM memainkan peran besar dalam mempengaruhi dan
membentuk sikap dan niat berperilaku konsumen. (Mahmud et al. 2020) menyoroti WOM
sebagai faktor berpengaruh utama dalam keputusan pembelian pelanggan. (Prasad, Gupta,
and Totala 2017) juga mengakui bahwa niat perilaku konsumen dipengaruhi oleh
komunikasi WOM.

WOM berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian khususnya mengenai
kualitas produk. (Aghivirwiati 2022; Mandiri, Jamhari, and Darwanto 2022) mendukung
pengaruh positif WOM terhadap keputusan pembelian, menekankan perannya sebagai
faktor yang mempengaruhi pilihan konsumen. (Cong et al. 2017) menegaskan bahwa
kualitas merupakan faktor kunci dalam WOM elektronik yang mempengaruhi niat
pembelian konsumen.

Studi tentang WOM elektronik oleh (Ruangkanjanases et al. 2021) menunjukkan
pengaruh positif yang kuat terhadap keputusan pembelian konsumen. (Setiagraha et al.
2021) mengungkapkan bahwa WOM bersama dengan persepsi harga dan kualitas produk
berdampak positif terhadap keputusan pembelian. Dari penjelasan diatas dapat
disimpulkan bahwa hipotesis penelitian

H1: Word of Mouth berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian Konsumen.
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Hubungan Lokasi dengan Keputusan Pembelian Konsumen

Hubungan lokasi dengan keputusan pembelian konsumen merupakan aspek krusial
yang mempengaruhi perilaku konsumen. Penelitian (Ridwan 2022) menyoroti dampak
lokasi, harga, dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian konsumen, menekankan
perlunya perusahaan mempertimbangkan perilaku konsumen dalam proses pengambilan
keputusan. Selain itu, (Anggriani, Koestiono, and Andriani 2022) menekankan pengaruh
positif lokasi terhadap keputusan pembelian, yang menunjukkan bahwa lokasi yang tepat
dapat menarik konsumen dan mengubah pola pembelian mereka.

Selanjutnya penelitian (Rachmawati et al. 2019) mendukung lokasi sebagai faktor
yang mempengaruhi keputusan konsumen, khususnya dalam konteks pembelian properti
residensial. Studi yang dilakukan (Kebede, Sales, and Manager 2021) juga menggarisbawahi
pentingnya lokasi dalam proses keputusan pembelian, dan menempatkannya di samping
faktor-faktor lain seperti harga, kualitas, dan citra perusahaan. (Maya Dewi et al. 2022)
membahas pengaruh perilaku konsumen dan bauran pemasaran terhadap keputusan
pembelian produk, menyoroti hubungan langsung antara perilaku konsumen dan
keputusan pembelian yang dimediasi oleh faktor-faktor seperti lokasi. Dari penjelasan
diatas dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian
H2: lokasi perpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian Konsumen.

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian Konsumen

Hubungan antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian konsumen
merupakan aspek penting yang mempengaruhi perilaku konsumen secara signifikan.
Kajian seperti yang dilakukan (Branco and Rodrigues 2008; Dzul et al. 2022; Supardin and
Dharasta, She Melly Anne you 2022) memberikan wawasan mengenai hubungan ini. (Dzul
et al. 2022) menyoroti bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen, khususnya dalam konteks penilaian pelanggan online
yang berdampak pada keputusan pembelian makanan dan minuman. (Supardin and
Dharasta, She Melly Anne you 2022) menekankan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap kepercayaan, yang berdampak pada keputusan pembelian, terutama
dalam konteks belanja online.

Selain itu, penelitian (Alam 2018) melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan, menunjukkan bahwa kualitas layanan berfungsi
sebagai dasar evaluasi kognitif pelanggan, yang mengarah pada motivasi emosional seperti
kepuasan dan niat membeli. Selain itu, (Bloemer, de Ruyter, and Wetzels 1999) membahas
hubungan antara kualitas layanan yang dirasakan dan loyalitas layanan, menekankan
perlunya eksplorasi lebih lanjut dari hubungan ini untuk meningkatkan loyalitas

pelanggan. Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa hipotesis peneltian
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H3: kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian Konsumen.
Metode Penelitian
Populasi dan sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah Masyarakat umum yang sudah pernah
melakukan pembelian di warnindo Maharasa yang ada di wilayah kota Yogyakarta. Sampel
dalam peneltian ini adalah seluruh konsumen yang sedang melakukan pembelian di
warmindo Maharasa.

Penyampelan

Teknik penyampelannya dengan menggunakan teknik conveniance sampling.
Teknik penyampelan ini digunakan karena populasi dalam penelitian ini yang sangat besar.
Dengan teknik penyampelan ini dapat memperoleh hasil yang cepat, tidak rumit serta
ekonomis tanpa meninggalkan sisi ilmiahnya.

Pengukuran variabel
Variabel Keputusan pembelian (Y)

Keputusan pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen. Perilaku
konsumen adalah tindakan yang berhubungan langsung dengan perolehan dan identifikasi
produk dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan sebelum. Indikator variable ini
adalah pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, proses pembelian
dan evaluasi pasca pembelian (Suhartini et al. 2020).

Variabel Word of Mouth (X1)

Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) adalah kegiatan pemasaran
melalui perantara orang ke orang baik secara lisan, tulisan, maupun alat komunikasi
elektronik yang berhubungan dengan pengalaman pembelian produk atau pengalaman
menggunakan produk. Indokator variebel ini adalah dorongan terhadap teman atau relasi
untuk melakukan pembelian terhadap produk dan jasa Perusahaan, rekomendasi jasa dan
produk perusahaan kepada orang lain dan kemauan konsumen dalam membicarakan hal -
hal positif tentang kualitas pelayanan dan produk kepada orang lain (F. Hardiansyah,
Nuhung, and Rasulong 2019).

Variabel Lokasi (X2)

Lokasi merupakan keputusan yang dibuat perusahaan berkaitan dengan dimana
operasi dan stafnya akan ditempatkan. Lokasi merupakan gabungan antara lokasi dan
Keputusan atas saluran distribusi. Indikaor lokasi menuru adala: Akses, visibilitas, tempat
Parkir, ekspansi dan lingkungan (Mardiasih 2019).

Variabel Kualitas Pelayanan (X3)
Kualitas pelayanan yaitu baik tidaknya kualitas jasa sangat tergantung pada

kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten.
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Indikator kualitas pelayanan adalah bukti langsung, empati, daya tangkap dan jaminan
(Sucipto and Fuad 2020).
Pengukuran Variabel

Semua variabel dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan skala likert 1-5.
Hasil analisis dengan menggunakan nilai fungsi informasi dan kesalahan pengukuran
standar menunjukkan bahwa perangkat menggunakan skala likert lebih akurat
dibandingkan dengan menggunakan pilihan ganda (Sakka and Winarso 2022; Yulianti and
Yuniarto 2016). Skala likert 1 menunjukkan sangat tidak setuju sedangka 5 menunjukkan
sangat setuju.

Hasil Dan Pembahasan

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner diperoleh responden sebanyak 100 data.
Dari jumlah tersebut semua responden mengisi secara lengkap item pertanyaan sehingga
ada 100 data yang diolah dalam penelitian ini.
Uji Validitas

Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah setiap pertanyaan yang
diajukan kepada para responden valid. Pengujian dilakukan untuk masing-masing
pertanyaan dan memberikan hasil semua Rhitung diatas Rtabel (0,312) atau semua tingkat
signifikansi yang diperoleh dibawah 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item
pertanyaan adalah valid.
Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas semua varibel memberikan hasil angka
Cronbach's Alpha sebesar diatas 0,803 lebih besar dari 0,6 sehingga dapat disimpulan
bahwa data lolos uji reliabilitas.
Uji Normalitas

Berdasarkan hasil pegujian normalitas diperoleh tingkat signifikansi sebesar 0,826 >
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa residual berdistribusi normal.
Uji Multikolinearitas
Kriteria uji multikolinearitas adalah nilai toleransi>0,10 dan nilai VIF<10 sehingga dapat
dikatakan antar variabel independen tidak memiliki gejala multikolinearitas. Data dari tabel
di bawah menunjukan bahwa nilai toleransinya>0,10 dan nilai VIF<10, sehingga dapat
dikatakan antar variabel independen tidak memiliki gejala multikolinearitas.

Tabel 1. Hasil Uji Multikolinearitas.

Variabel | Tolerance | VIF
Word ~ of | 0,769 1,301
mouth

Lokasi 0,790 1,267

https://economics.pubmedia.id/index.php/jampk
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Kualitas 0,721 1,387
Pelayanan
Sumber: Data Primer diolah (2023)

Uji Heteroskedastis
Berdasarkan hasil pengujian tabel di atas menunjukan bahwa nilai signifikansi > nilai

alpha, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini tidak terjadi

heteroskedastisitas.
Tabel 2 Hasil Uji Heteroskedastis

Variabel Signifikansi | Alpha | Keterangan

Word of mouth 0,274 0,05 tidak terjadi
heterokedastisitas

Lokasi 0,543 0,05 tidak terjadi
heterokedastisitas

Kualitas 0,770 0,05 tidak terjadi

Pelayanan heterokedastisitas

Sumber: Data primer diolah (2023)

Pengujian Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan uji-t. Pengujian tersebut
dimaksudkan untuk mengetahui apakah variabel independen berpengaruh terhadap
variabel dependen. Pengujian ini ditujukan untuk menguji hipotesis pertama hingga
hipotesis kelima. Secara statistik variabel independen dikatakan berpengaruh terhadap
variabel dependen apabila tingkat probabilitas < o (5%) atau jika nilai thitung > ttabel, jika
hal ini terjadi maka berarti hipotesis yang diajukan tidak dapat ditolak.

Tabel 3 Hasil uji t
Variabel t Signifikansi | Alpha | Keterangan
Word of mouth 3.934 0,000 0,05 diterima
Lokasi 0,440 | 0,661 0,05 ditolak
Kualitas pelayanan | 5.062 | 0,000 0,05 diterima

Sumber: Data primer diolah (2023)
Pada pengujian t dengan membandingkan antara probabilitas (sig) dengan 0,05 (x)
menunjukkan bahwa hanya variabel lokasi memiliki nilai probabilitas lebih dari 0,05
sedangkan variabel word of mouth dan variabel kualitas pelayanan semuanya memiliki nilai

lebih kecil dari 0,05, hal ini mengindikasikan bahwa Hi dan Hs diterima.
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Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan ini yang telah diuraikan sebelumnya,
maka simpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah variabel Word of mouth dan
variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian konsumen
Warmindo. Sedangkan variabel lokasi tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian

konsumen Warmindo.
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