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PENDAHULUAN

Kebutuhan pangan akan terus meningkat seiring dengan semakin bertambahnya
penduduk di Indonesia. Meningkatnya permintaan akan makanan membuka ruang bagi
lahirnya pelaku-pelaku bisnis kuliner. Bisnis kuliner begitu diminati dan bertumbuh karena
bisnis ini berhubungan erat dengan kebutuhan dasar manusia. Seorang psikolog Amerika,
Abraham Maslow, menyebut ada 5 hirarki kebutuhan manusia, dan kebutuhan akan makan
atau nutrisi merupakan kebutuhan fisiologis yang paling mendasar.

Bisnis kuliner tidak hanya membantu dalam pemenuhan kebutuhan pangan masyarakat,
melainkan juga memberi dampak yang signifkan bagi pertumbuhan ekonomi di Indonesia.
Laporan lembaga survei konsumen NielsenI(Q menunjukkan kontribusi pengeluaran konsumen
Indonesia untuk belanja makanan mencapai 22% pada kuartal 1-2021 (Annur, 2020). Dampak
lain dari usaha kuliner juga ditunjukkan oleh Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia, Bapak Sandiaga Uno, yang menyebutkan bahwa (bisnis) kuliner berkontribusi cukup
besar pada Produk Domestik Bruto (PDB) Nasional, yakni 41 persen dari total PDB ekonomi
kreatif pada tahun 2020 lalu atau sekitar Rp 455,44 triliun (Agmasari, 2021).

Di antara pelaku usaha kuliner, ada sebuah restoran rumahan yang bernama Mie Ayam
Ny Wong, yang berlokasi di Jl. Gandaria Tengah IV no 13, Kebayoran Baru, Jakarta Selatan.
Restoran ini menyajikan hidangan mie ayam dengan irisan ayam kampung, sawi rebus dan
potongan daun bawang segar sebagai topping-nya. Restoran Mie Ayam Ny Wong sudah berdiri
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sejak tahun 2007, dan restoran ini hanya memanfaatkan luasan beranda dan bekas garasi rumah
sebagai area makan. Yang menarik dari restoran ini adalah meskipun restoran ini tidak minim
fasilitas, seperti kipas angin atau AC, harga yang relatif mahal untuk ukuran restoran rumahan,
dan mereka tidak melakukan aktivitas marketing apapun, para konsumen yang makan di
tempat ini sangat banyak. Para konsumen rela antri, dan berkompromi dengan harga maupun
kenyamanan makan demi makan di tempat ini. Program TV, seperti: Bikin Laper dan Keluarga
Bosque dari Trans TV atau Youtuber seperti: Baim Wong (Kanal Baim Paula), Kris (Kanal Bike and
Mie), Chef Johnny Bo (Kanal Chef Johnny Bo), Dimas (Kanal Cuzz Makan) juga hadir dan memberi
review positif pada menu-menu yang disajikan Ny Wong ini.

Berdasarkan uraian latar belakang dan fenomena tersebut, penulis ingin melakukan
analisa yang mendalam tentang variabel apa saja yang membuat banyak konsumen memilih
restoran Mie Ayam Ny Wong ini. Faktor-faktor seperti kualitas produk, kualitas layanan dan
word of mouth (IWOM) menjadi fokus utama yang diduga mempengaruhi keputusan para
konsumen untuk membeli mie ayam di restoran ini. Oleh karenanya, penelitian ini mengambil
judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan WOM terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen Restoran Mie Ayam Ny Wong, Jakarta.”

KAJIAN TEORI

Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Keller (2012), kualitas totalitas fitur dan karakteristik produk atau
jasa untuk memuaskan kebutuhan konsumennya, baik yang dinyatakan atau tersirat. Laksana
(2008: 89) menambahkan bahwa kualitas suatu produk terdiri dari sejumlah keistimewaan yang
memenuhi apa yang menjadi harapan dan keinginan konsumen, dengan demikian memberikan
kepuasan terhadap pelanggan. Dari sini kita dapat menyimpulkan bahwa tinggi rendahnya
nilai kualitas suatu produk benar-benar melekat pada kemampuan produk tersebut menjawab
dan memenuhi ekspektasi konsumennya. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini
mengacu pada indikator kualitas produk atau kualitas makanan menurut Bennion dan Scheule
(2004: 11-18), antara lain : penampilan, selera, rasa, dan tesktur.
Kualitas Layanan

Faktor kualitas layanan nampaknya juga cukup berpengaruh pada jumlah konsumen
yang memutuskan makan atau menjadi pelanggan di restoran Mie Ayam Ny Wong ini. Kualitas
layanan dapat dipahami sebagai kemampuan untuk menyeimbangkan antara ekspektasi
konsumen terhadap suatu layanan dengan persepsi mereka terhadap layanan yang mereka
terima (Parasuraman dkk., 1988). Jika layanan yang mereka terima di bawah di bawah persepsi
mereka, maka kualitas layanan akan dianggap tidak baik, dan sebaliknya jika layanan yang
diberikan sesuai atau bahkan melampaui ekspektasi mereka maka suatu layanan akan dianggap
sebagi berkualitas. Penelitian ini mengambil lima indikator untuk mengukur kualitas layanan
suatu perusahaan atau jasa antara lain: bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), keyakinan (assurance), dan empati (emphaty) (Parasuraman et al., 1985).

Word of Mouth

Kotler dan Amstrong (2008:12) mendefinisikan word of mouth (wom) sebagai bentuk
komunikasi pribadi tentang produk antara pembeli sasaran dengan tetangga, teman-teman,
anggota keluarga dan rekannya. Rosen (2000: 7) menambahkan bahwa WOM juga dapat
dipahami sebagai keseluruhan komunikasi dari orang ke orang mengenai suatu produk, jasa
atau suatu perusahaan tertentu pada suatu waktu. Lewat definisi tersebut di atas, kita dapat
menarik kesimpulan bahwa WOM dapat diartikan sebagai sebuah dialog atau komunikasi

Bursa, Vol. 2, No. 1, Januari 2023. p. 61-69



Bursa: Jurnal Ekonomi dan Bisnis, ISSN: 2829-6397 (Online) ) 63

mengenai pengalaman membeli/ berbelanja/ menggunakan produk atau jasa yang dilakukan
oleh konsumen yang telah melakukan suatu pembelian kepada orang lain agar mereka
mendapat informasi dan meyakinkan.

Para konsumen atau pembeli yang puas dengan produk atau jasa yang ia beli akan
cenderung memberikan rekomendasi secara sukarela kepada saudara dan kerabat mereka.
Pengalaman konsumen lain dianggap lebih obyektif dan kredibel daripada iklan yang
dipublikasikan media. Menurut Rosen (2000:19) ada beberapa indikator yang membuat suatu
produk bisa menghasilkan WOM yang positif dan berkesinambungan, antara lain: produk
tersebut harus bisa menggugah emosi, produk harus mampu melampaui ekspektasi dari
konsumen, produk harus mampu mengiklankan dirinya sendiri, dan produk harus dapat
memberikan inspirasi.

Keputusan Pembelian

Schiffman & Kanuk (2007) mendefinisikan keputusan pembelian sebagai sebuah proses
dimana konsumen memilih sesuatu dari beberapa sajian alternatif pilihan yang telah melalui
pertimbangan-pertimbangan tertentu sebelum membeli suatu barang atau jasa dalam
memenuhi kebutuhannya. Ada lima tahap yang dilalui konsumen pada saat mengambil
keputusan pembelian, yakni :

a. Pengenalan Masalah Problem Recognition)

b. Pencarian Informasi (Information Research)

c. Evaluasi Alternatif (Evaluation of Alternatives)

d. Keputusan Pembelian (Purchase Decision)

e. Perilaku setelah Membeli (Postpurchase Decision)
Lima tahap pembelian ini juga penulis pakai sebagai indikator untuk variabel keputusan
pembelian dalam penelitian ini.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan subyek penelitian adalah para
pelanggan Mie Ayam Ny Wong yang berada di daerah Kebayoran Baru, Jakarta Selatan, dan
dilakukan pada periode bulan September - Oktober 2022. Penelitian ini menggunakan purposive
sampling dengan beberapa batasan, antara lain : konsumen yang memilih menu mie ayam, dan
yang makan di tempat. Untuk penetapan jumlah sampel, peneliti menggunakan teknik Cooper,
dimana jika populasi penelitian kita tidak teridentifikasi secara pasti jumlahnya, sampel
ditetapkan secara langsung sebesar 100 responden (Cooper & Emory, 1997).

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat dilihat dalam gambar berikut:
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Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian
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Analisa regresi linear berganda dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah
adanya hubungan antara variabel X1 (Kualitas produk), X2 (Kualitas layanan), X3 (WOM) dan
Y (Keputusan pembelian).

HASIL PENELITTAN

Karakteristik Responden
Responden penelitian ini merupakan konsumen Mie Ayam Ny Wong yang membeli menu
mie ayam dan makan di tempat sebanyak 100 responden dengan karakteristik seperti pada
Tabel 1 berikut ini:
Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Responden Jumlah  Presentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 45 45%
Perempuan 55 55%
17 - 25 tahun 25 25%
26 - 34 tahun 30 30%
Usia - 43 tahun 22 22%
44 - 52 tahun 16 16%
>52 tahun 7 7%
Pegawai Negeri 6 6%
Pegawai Swasta 46 46%
Pekerjaan Wiraswasta 18 18%
Ibu Rumah Tangga 16 16%
Pelajar 9 9%
Lainnya 5 5%

Berdasar tabel di atas, terlihat bahwa bahwa presentase responden perempuan sedikit
lebih besar, yakni sebesar 55%, dengan rentang usia dominan pada usia 26-34 tahun sebesar 30%
dan 17-25 tahun sebesar 25%. Sebesar 46% dari responden berlatarbelakang pekerjaan sebagai
pegawai swasta, dan 18% sebagai wiraswasta. Lokasi restoran yang dekat dengan area sekolah,
perkantoran dan tempat tinggal membuat restoran ini sering dijadikan tempat bertemu (meeting
point), sarapan, makan siang atau tempat menunggu bagi orang tua yang hendak menjemput
anak-anak mereka.

Analisa Deskriptif

Nilai mean atau nilai rata-rata variabel kualitas produk sebesar 4,30 dari skala 1-5, dimana
nilai tertinggi (4,42) ada pada pernyataan, “Mie ayam memiliki cita rasa yang sesuai dengan
lidah saya.” Hal ini menunjukkan bahwa para responden dan konsumen setuju bahwa Mie
Ayam Ny Wong memiliki kualitas baik. Para konsumen suka akan menu mie ayam yang
disajikan karena memiliki cita rasa yang sesuai dengan harapan konsumen.

Nilai rata-rata variabel kualitas layanan sebesar 4,14. Berdasarkan analisa, para responden
setuju bahwa juru masak dan para pramusaji dapat diandalkan dan mempunyai daya tanggap
terhadap kebutuhan konsumen. Mie Ayam Ny Wong dianggap mampu memberikan kualitas
layanan, khususnya karena dapat diandalkan, mempunyai daya tanggap sehingga
memunculkan keyakinan dalam diri konsumen.
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Melalui data, terlihat para responden mengakui bahwa mereka mengetahui mengenai
restoran Mie Ayam Ny Wong dari faktor word of mouth (WOM). Pernyataan, “Saya bersedia
kembali lagi ke Mie Ayam Ny Wong,” menjadi pernyataan yang mendapatkan nilai mean
tertinggi sebesar 4,45. Fakta ini menegaskan bahwa para konsumen dan responden merasa
puas dengan kualitas produk serta kualitas layanan dan oleh karenanya mereka berkenan
untuk kembali lagi untuk menikmati hidangan di sini.

Mean tertinggi pada variable keputusan pembelian ditunjukkan oleh indikator perilaku
setelah membeli dengan nilai 4,44 lewat pernyataan pernyataan, “Saya bersedia
merekomendasikan Mie Ayam Ny Wong kepada orang terdekat.” Para responden merasa
restoran ini berhasil memenuhi ekspektasi dalam hal kualitas makanan dan kualitas layanan.
Oleh karenanya, para konsumen dengan suka rela bersedia untuk merekomendasikan
restoran ini kepada orang-orang terdekat mereka.

Pada tahap ini, jawaban dari responden ini rasanya sudah dapat alasan mengapa
restoran rumahan ini selalu ramai dengan pembeli. Para konsumen setuju bahwa mereka
mengenal Mie Ayam Ny Wong lewat word of mouth yang dibagikan secara verbal maupun
digital. Para konsumen menilai Mie Ayam Ny Wong berhasil memenuhi ekspektasi mereka
akan kualitas produk dan layanan. Kepuasan ini mereka ekspresikan dengan membagikan
testimoni positif kepada orang-orang terdekat. Mereka yang mendegar cerita tentang Mie
Ayam Ny Wong menjadi penasaran dan mau berkunjung ke tempat ini. Konsumen baru ini
pun merasa puas dan terjawab ekspektasi mereka, maka cerita mengenai restoran ini terus
berlanjut dan kembali diteruskan.

Hasil Uji Parsial

Tabel 2 di bawah ini menunjukan apakah variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan,
dan WOM secara parsial memberi pengaruh secara positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian di Mie Ayam Ny Wong.

Tabel 2. Koefisien Regresi
(Sumber: Data Output SPSS diolah 2022)

Unstandardized | Standardized
Model Coefficient Coefficient ¢ Sig Depe.ndent
Std. Variable
B Beta
Error
1 | (Constant) -.007 .266 -.026 980
Kualitas .053 079 .053 673 503
Produk Keputusan
Kualitas 309 .092 279 3.359 .001 | Pembelian
Layanan
WOM .602 .087 .586 6.909 .000

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 2 di atas, dapat diketahui bahwa uji hipotesis

yang dilakukan memperoleh hasil sebagai berikut :

a.

Nilai Sig pada variabel Kualitas Produk (X1) = 0,503 atau > 0,05. Hal ini dapat dapat dilihat
sebagai HO diterima dan H1 ditolak, atau dapat memiliki arti bahwa variabel Kualitas
Produk secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y),
sehingga Hipotesis pertama (H1), yakni: “Kualitas Produk secara parsial memberi pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di restoran Mie Ayam Ny Wong,
“DITOLAK;
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b. Nilai Sig pada variabel Kualitas Layanan (X2) = 0,001 atau < 0,05, sehingga dapat diartikan
sebagai HO ditolak, dan H1 diterima atau variabel Kualitas Layanan (Y), secara parsial,
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Semakin
tinggi nilai X2 akan semakin tinggi Y, dan sebaliknya. Dengan demikian, Hipotesis kedua
(H2), yakni; “Kualitas Layanan secara parsial memberi pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian di restoran Mie Ayam Ny Wong,” DITERIMA;

c. Nilai Sig pada variabel Word of Mouth (X3) = 0,000 atau < 0,05, sehingga dapat diartikan
sebagai HO ditolak, dan H1 diterima atau secara parsial, variabel WOM ini berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y). Semakin tinggi nilai X2 akan
semakin tinggi Y, dan sebaliknya. Dengan demikian, Hipotesis ketiga (H3), yakni: “Word of
Mouth secara parsial memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian di restoran Mie Ayam Ny Wong,” DITERIMA.

Hasil Uji Simultan
Tabel 3 Anova di bawah ini menunjukan apakah variabel Kualitas Produk, Kualitas
Layanan, dan WOM secara simultan memberi pengaruh terhadap Keputusan Pembelian.

Tabel 3 ANOVA=
(Sumber: Data Output SPSS diolah 2022)
Sum o Mean .
Model Squar ej; df Square F Sig.
1 [Regression 19.066 3 6.355 84.897| .000b
Residual 7.187 96 .075
Total 26.253 99

Dari tabel 3 di atas, diketahui bahwa nilai F-hitung senilai 84,897 dengan Sig. 0,000 atau
lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti variabel Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan WOM
secara bersama-sama atau simultan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Dengan kata lain, Hipotesis: “Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Word of Mouth secara
simultan memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di restoran
Mie Ayam Ny Wong” dapat DITERIMA.

Analisa Regresi Linear Berganda

Analisa regresi linear berganda adalah analisis untuk mengukur besarnya pengaruh
variabel independen, yakni kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2), dan word of mouth (X3)
dengan variabel dependen yang adalah keputusan pembelian (Y). Berikut ini adalah hasil
pengolahan statistik regresi liner berganda dengan menggunakan program SPSS :

Tabel 4 Koefisiensi Regresi
(Sumber: Data Output SPSS diolah 2022)

Unstandardized Standardized
Coefficient Coefficient
Model i IR Doventie
B Std. Error Beta
1 (Constant) -.007 .266
Kualitas Produk .053 .079 .053 Keputusan
Kualitas Layanan .309 .092 279 Pembelian
WOM .602 .087 .586

Berdasarkan Tabel 4 di atas, dapat diperoleh model regresi linear berganda, sebagai berikut:
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Y= -0,007 + 0,053X1 + 0,309X2 + 0,602X3+¢

Berdasarkan model regresi yang terbentuk, diketahui bahwa konstanta regresi bernilai negatif

(-0,007). Hal ini memberi indikasi bahwa tanpa adanya perubahan kualitas produk, kualitas

layanan dan word of mouth, keputusan pembelian konsumen terhadap mie ayam Ny Wong akan

berkurang sebesar 0,007 atau (0,7%). Berdasarkan model regresi yang terbentuk, koefisiensi
model regresi masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen dapat
dijelaskan, sebagai berikut:

a. Koefisiensi model regresi Kualitas Produk bernilai positif sebesar 0,053, yang berarti
semakin tinggi kualitas produk yang diberikan restoran Mie Ayam Ny Wong, semakin
tinggi pula keputusan pembelian. Setiap kenaikan 1 satuan kualitas produk akan menaikkan
keputusan pembelian mie ayam sebesar 0,053 satuan.

b. Koefisiensi model regresi Kualitas Layanan bernilai positif sebesar 0,309, yang berarti
semakin tinggi kualitas layanan yang dilakukan restoran Mie Ayam Ny Wong, semakin
tinggi pula keputusan pembelian. Setiap kenaikan 1 satuan kualitas layanan akan
menaikkan keputusan pembelian mie ayam sebesar 0,309 satuan.

c. Koefisiensi model regresi Word of Mouth (WOM) bernilai positif sebesar 0,602, yang berarti
bahwa semakin tinggi atau semakin luas sebaran WOM semakin tinggi pula keputusan
pembelian. Setiap kenaikan 1 satuan aspek word of mouth akan menaikkan keputusan
pembelian mie ayam sebesar 0,603 satuan.

PEMBAHASAN

Dari hasil penelitian yang telah dipaparkan di atas, hasil uji H1 menujukkan kualitas
produk ternyata tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian para konsumen
di restoran Mie Ayam Ny Wong. Temuan ini sejalan dengan penelitian Fetrizen (2019) yang
menyatakan bahwa kualitas produk tidak memberikan pengaruh secara signifikan terhadap
keputusan konsumen dalam membeli air mineral merek Aicos. Alasan mengapa kualitas
produk tidak mempengaruhi keputusan konsumen, antara lain karena: a) konsumen yang
mengisi kuesioner bisa jadi merupakan konsumen baru, yang tahu mengenai restoran Mie
Ayam Ny Wong karena hasil rekomendasi orang lain, atau karena lokasi yang kebetulan dekat
dengan area kerja atau tempat tinggal, atau destinasi yang sedang dituju; b) konsumen yang
menjawab kuesioner ini bisa jadi menilai bahwa rasa mie ayam di restoran Mie Ayam Ny
Wong ini tidak cukup unik sehingga membuatnya spesial atau berbeda dengan rasa mie ayam
di tempat lain. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dani Iskandar, et al.,
(2019) yang menjelaskan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan para mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis dari Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara saat melakukan pembelian di media belanja online, Lazada.

Hasil uji H3 menunjukkan bahwwa aspek Word of Mouth (WOM) memberikan
pengaruh signifikan dan positif bagi keputusan konsumen memilih makan di restoran Mie
Ayam Ny Wong. Dari tabel Distribusi Frekuensi Persepsi Responden terhadap WOM, dapat
terlihat bahwa lebih dari 70% para konsumen awalnya berkunjung atau mencoba restoran ini
karena mendapatkan referensi entah dari oleh orang terdekat, ataupun dari sosial media.
Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nadhifah Citra dan Novi Marlena
(2020) yang mengemukakan bahwa WOM berpengaruh terhadap keputusan pembelian para
konsumen Bakso Boedjangan di Surabaya.

Hasil uji H4 menunjukkan kualitas produk, Kualitas layanan, dan WOM secara
bersama-sama memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan
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konsumen memilih makan di restoran Mie Ayam Ny Wong. Keempat variabel ini secara
simultan mempunyai pengaruh sebesar 72,6 % terhadap keputusan pembelian para konsumen
di Mie Ayam Ny Wong. Dengan demikian, semakin baik kualitas produk, kualitas layanan
dan sebaran WOM maka akan semakin meningkatkan keputusan konsumen untuk membeli
di Mie Ayam Ny Wong.

PENUTUP

Penelitian dapat menunjukkan bahwa secara parsial kualitas produk tidak
mempengaruhi keputusan pembelian secara signfikan, dan sebaliknya kualitas layanan serta
WOM berpengaruh secara signfikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Penelitian
juga menunjukkan bahwa ketiga variabel secara simultan berpengaruh secara signifikan
terhadap keputusan pembelian. Dalam penelitian ini terdapat keterbatasan, antara lain : a)
karena pengisian kuesioner menggunakan Google Form, bisa jadi para responden mengalami
kendala dengan jaringan internet pada ponsel mereka; b) penelitian ini dilakukan pada
rentang waktu tertentu di bulan Oktober 2022, dan di restoran Mie Ayam Ny Wong sehingga
hasil penelitian ini bisa jadi hanya relevan pada periode itu saja, dan di restoran ini saja.
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