
Business, Entrepreneurship, and Management Journal 
E-ISSN: 2963-4539 P-ISSN: xxxx-xxxx 

Vol. 3 No. 1 Tahun 2024 

10 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, REPUTASI, DAN 

WORD OF MOUTH TERHADAP MINAT PENGGUNAAN 

LAYANAN WIFI 

 

Krisan Sisdiyantoro, Latifatul Isro’iyah, Billy Prasetya Dwi Nugroho 

 krisansisdiyantoro@unita.ac.id, tifafufefo@gmail.com  

 Universitas Tulungagung 

 

Abstract 

This study aims to determine the effect of Service Quality (X1), Reputation 

(X2), Word Of Mouth (X3), on Intention to Use (Y) wifi services at BUMDes Maju 

Makmur Ngrance Tulungagung partially and simultaneously. This research uses 

a quantitative method with an explanatory type. The population in this study was 

obtained from the number of customers with a simple random sampling technique 

using the solvency formula for 50 respondents. Data collection using observation 

techniques, documentation, interviews, questionnaires. The results of this study 

indicate that there is a simultaneous influence on Service Quality (X1), Reputation 

(X2), and Word of Mouth (X3), on Interest in Use (Y). Through the results of the 

t-test Quality of Service (X1), Reputation (X2), Word of Mouth (X3) has no partial 

effect on the Interest in Use variable (Y).  

Keywords: Quality of Service, Reputation, Word Of Mouth, Interest in Use  

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan 

(X1), Reputasi (X2), Word Of Mouth (X3), terhadap Minat Penggunaan (Y) 

layanan wifi pada BUMDes Maju Makmur Ngrance Tulungagung secara parsial 

dan simultan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis 

eksplanatori. Populasi pada penelitian ini didapat dari jumlah pelanggan dengan 

teknik pengambilan sample simple random sampling menggunakan perhitungan 

rumus solvin sebanyak 50 responden. Pengumpulan data menggunakan teknik 

observasi, dokumentasi, wawancara, kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh secara simultan pada Kualitas Pelayanan (X1), Reputasi 

(X2),dan Word Of Mouth (X3), terhadap Minat Penggunaan (Y). Melalui hasil Uji 

t Kualitas Pelayanan(X1), Reputasi (X2), Word Of Mouth (X3) berpengaruh tidak 

parsial terhadap variabel Minat Penggunaan(Y). 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Reputasi, Word Of Mouth, Minat 

Penggunaan  

 

1. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi pada saat ini semakin 

mengalami kemajuan dan kompleksitas dalam kebutuhan berkomunikasi antar individu di 

berbagai lapisan masyarakat mulai dari kalangan bawah, menengah hingga kalangan atas 

(Isro’iyah, 2024). Kemudahan dan keandalan komunikasi yang tercipta saat ini 
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memberikan motivasi setiap masyarakat untuk dapat berinteraksi secara sistematis, cepat, 

mudah dan murah serta terhubung dimana dan kapan saja mereka inginkan. Salah satu dari 

perkembangan teknologi informasi dan komunikasi ini adalah internet (Nurani, 2022).  

Kini masyarakat sangat gemar menggunakan layanan wifi karena dua alasan. Alasan 

pertama adalah alasan kemudahan dan kepraktisan. Beberapa pengguna internet dapat 

menggunakan fasilitas yang sama tanpa harus direpotkan dengan urusan kabel dan 

perangkat-perangkat instalasi besar lainnya (Sartono, 2020). Cukup membawa pc, 

smartphone yang mendukung penggunaan fasilitas, maka dapat segera digunakan untuk 

melakukan akses internet secara praktis (Isro’iyah, 2023). Alasan yang kedua adalah harga 

yang murah. Dengan harga yang murah dan fasilitas yang berkualitas membuat banyak 

orang tertarik untuk memasang jaringan wifi di rumah atau kantor mereka.  

Pertumbuhan internet di Indonesia mengalami perkembangan yang cukup pesat pada 

setiap tahunnya, data statistik 2019 menunjukkan pengguna internet di Indonesia pada 

2018 sebanyak 95,2 juta, tumbuh 13,3% dari 2017 yang sebanyak 84 juta pengguna. Pada 

tahun selanjutnya pengguna internet di Indonesia akan semakin meningkat dengan rata-

rata pertumbuhan sebesar 10,2% pada periode 2018-2023. Pada 2019 jumlah pengguna 

internet di Indonesia diproyeksikan tumbuh 12,6% dibandingkan 2018, yaitu menjadi 

107,2 juta pengguna. Pada 2023, jumlah pengguna internet di Indonesia diproyeksikan 

mencapai 150 juta pengguna. Statistik juga menyebutkan kegiatan online yang populer di 

Indonesia adalah media sosial dan perpesanan seluler. Adapun jejaring sosial yang paling 

banyak digunakan adalah Facebook, dengan jumlah pengguna mencapai 48% populasi. 

Indonesia juga merupakan salah satu pasar terkuat untuk aplikasi perpesanan LINE (Dwi 

Hadya Jayani, 2019).Di Indonesia banyak perusahaan yang menyediakan produk layanan 

wifi seperti Biznet Home, MyRepublic, First Media, ICONNet, MNC Play, Indihome, 

Megavision dan salah satunya adalah penyedia layanan wifi yang ada di desa Ngrance 

yaitu Layanan wifi milik BUMDes Maju Makmur.  

Kenyataan menunjukkan bahwa mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen 

tidak mudah. Konsumen bisa mengubah pemikirannya pada detik-detik terakhir. Tentu 

saja pemasar mengharapkan konsumen bersikap positif yaitu bersedia membeli barang 

yang ditawarkan. Minat beli merupakan rasa ketertarikan konsumen terhadap suatu produk 

(barang atau jasa) yang dipengaruhi oleh sikap di luar konsumen dan di dalam konsumen 

itu sendiri (Rosdiana et. Al., 2019: 320).  

Faktor pertama yang mempengaruhi minat pembelian adalah kualitas pelayanan. 

Menurut Kotler (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 

diharapkan apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan.  

Reputasi juga menjadi salah satu faktor dalam membentuk minat beli konsumen. 

Reputasi adalah sebuah nilai yang diberikan kepada seseorang, organisasi, atau negara. 

Reputasi sebuah perusahaan didefinisikan sebagai sebuah pandangan konsumen tentang 

kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik, menilai situasi prospek 

masa lalu dan masa depan atau kualitas produk, jujur dan peduli dengan pelanggannya 

(Herwin & Abadi, 2018). Reputasi sebuah perusahaan harus diperhatikan karena 

perusahaan dengan reputasi baik berkomitmen untuk menciptakan nilai superior dan dapat 

dipercaya akan memiliki daya tarik yang lebih dibandingkan dengan perusahaan yang 
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kurang baik reputasinya di mata pelanggan. Baik buruknya reputasi perusahaan tentunya 

berkaitan dengan bagaimana perusahaan membangunnya.  

Selain kualitas pelayanan dan reputasi, word of mouth juga merupakan salah satu 

faktor yang mempengaruhi minat pembelian. Menurut Kotler (2002) dalam (Oktavianto, 

2014) word of mouth (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses 

komunikasi yang berupa pemberian baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu 

produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Sopiyan 

(2022) berpendapat bahwa komunikasi word of mouth merupakan kelompok terhadap 

suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Salah 

satu strategi perusahaan dalam hal promosi adalah dengan informasi dari proses 

komunikasi secara langsung atau tatap muka.  

Word of mouth (WOM) menjadi suatu bagian penting dari bisnis, dimana hal 

tersebut mampu memberikan pengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Manusia 

adalah makhluk yang suka berinteraksi dan berkomunikasi satu sama lain baik dalam hal 

rekomendasi untuk membeli suatu produk (Prasetyo, 2021). Kekuatan seseorang yang 

menggambarkan pengalaman mereka membeli, menggunakan atau memakan suatu produk 

membuat pendengarnya tertarik untuk mencobanya sendiri. WOM mampu menyebar 

begitu cepat bila individu yang menyebarkannya juga memiliki jaringan yang luas 

(Oktavianto, 2014).  

Dalam upaya meningkatkan minat pembelian konsumen kualitas pelayanan yang 

baik dapat menciptakan kepuasan konsumen terutama dalam hal bukti langsung, 

keandalan, ketanggapan, jaminan, empati (Eldon, 2023). Kualitas pelayanan dapat 

dianggap baik apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan oleh 

konsumen, sementara jika melebihi apa yang diharapkan konsumen maka dapat dikatakan 

pelayanan sangat memuaskan. Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Reputasi, dan Word 

Of Mouth Terhadap Minat Penggunaan Layanan Wifi (Studi Kasus Di Bumdes Maju 

Makmur Ngrance Tulungagung)”. 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan menjadi salah satu kunci yang wajib dimiliki pengusaha, baik 

yang baru memulai usaha atau yang sudah bertahun-tahun menerjuni dunia bisnis. 

Pengertiannya, kualitas pelayanan merupakan tingkat layanan terkait pemenuhan harapan 

dan kebutuhan konsumen. Artinya, layanan bisa disebut berkualitas jika memenuhi 

sebagian besar harapan para konsumen.  

Menurut Kotler (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian 

konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang 

diharapkan .apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan yang 

telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan 

nantikan akan menjadi pelanggan setia.  Menurut Goesth dan Davis (2019) mendefinisikan 

kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk 

jasa, manusia, proses lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan 

konsumen.  

Reputasi  

Reputasi adalah sebuah nilai yang diberikan kepada seseorang, organisasi, atau 

negara. Reputasi sebuah perusahaan didefinisikan sebagai sebuah pandangan konsumen 

tentang kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik, menilai situasi 
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prospek masa lalu dan masa depan atau kualitas produk, jujur dan peduli dengan 

pelanggannya (Herwin & Abadi, 2018). Reputasi perusahaan memiliki peran menciptakan 

kepercayaan bagi konsumen. Kepercayaan terhadap perusahaan atau merek dapat 

didefinisikan dengan menarik persepsi konsumen tentang bagaimana perusahaan dapat 

dipercaya, memberikan rasa aman, dan kemudahan akses dalam pelayanan. Hubungan 

antara perusahaan dengan konsumen terkait dengan keinginan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen (Eldon, 2016). Perusahaan 

dengan reputasi atau citra yang baik akan menikmati tingkat kepercayaan pelanggan yang 

tinggi. Persepsi konsumen terhadap reputasi memainkan peran sebagai kunci dalam 

membangun kepercayaan mereka pada situs tersebut (Maiti & Bidinger, 2009). Reputasi 

yang baik harus diciptakan untuk meningkatkan kepercayaan konsumen. Oleh karena itu, 

menciptakan reputasi yang positif sangat penting bagi perusahaan agar perusahaan tersebut 

dapat sukses.  

Indikator Reputasi Adapun indikator-indikator reputasi pada penelitian ini diacu dari 

penelitian Selnes adalah: (1) Nama baik: nama baik adalah persepsi para nasabah tentang 

sejauh mana nama baik yang berhasil dibangun oleh bank bagi sebuah perusahaan., 

menjaga nama baik tentunya menjadi salah satu kewajiban utama mereka untuk 

mendukung kelancaran pemasaran bisnisnya. Apabila nama baik yang dimiliki oleh pelaku 

usaha sudah cukup kuat, maka konsumen akan lebih percaya dengan kemampuan bisnis 

yang dijalankannya dan tidak ragu lagi untuk membeli atau menggunakan produk dan jasa 

yang ditawarkan sebuah perusahaan. (2) Reputasi pesaing: reputasi pesaing adalah persepsi 

para nasabah bank mengenai seberapa baik reputasi bank tersebut dibanding dengan bank-

bank lain. Sebuah perusahaan harus memiliki kekuatan untuk menonjolkan nilai lebih yang 

dimiliki dibandingkan dengan perusahaan lainnya. Artinya ciri khas sangat diperlukan 

dalam suatu perusahaan. (3) Dikenal luas: dikenal luas menunjukkan persepsi nasabah, 

baik tentang sejauh mana nama bank tersebut sudah dikenal luas oleh masyarakat sebuah 

perusahaan pasti ingin produknya dikenal secara luas baik produk baru maupun produk 

lamanya. (4) Kemudahan diingat: kemudahan diingat menunjukkan persepsi para nasabah 

bank akan kemudahan nasabah untuk mengingat nama baik bank tersebut jika nama sebuah 

perusahaan mudah di ingat maka orang akan lebih mudah menemukan anda di search 

engine atau dalam dunia nyata. Seperti halnya perusahaan yang bernama International 

Business Machine lebih di kenal dengan sebutan IBM.  

Word Of Mouth  

Word of mouth (WOM) adalah segala bentuk menginformasikan baik positif 

maupun negatif yang diberikan seseorang mengenai sebuah produk setelah menggunakan 

atau merasakan produk maupun jasa, dikemukakan (Kotler & Keller, 2016). Sementara 

definisi lain dijelaskan bahwa word of mouth adalah komunikasi dari mulut ke mulut oleh 

orang lain mengenai sebuah produk yang dinyatakan kepada orang lain. Konsumen 

mendapatkan informasi mengenai sebuah produk melalui pemasaran yang dilakukan oleh 

perusahaan. Indonesia merupakan Negara dengan tingkat interaksi yang tinggi di dalam 

masyarakatnya sehingga komunikasi dari mulut ke mulut ini dirasa lebih efektif dalam 

mempromosikan sebuah barang (Isro’iyah, 2023). Konsumen cenderung mempelajari 

sebuah produk melalui beberapa cara yaitu pengalaman menggunakan produk tersebut, 

menamati konsumen lain yang memakai produk itu serta bertanya kepada konsumen yang 

telah menggunakan produk tentang produk yang dia gunakan (Suryani, 2013).  

Word of mouth memiliki peran yang sangat berpengaruh atau efektif dalam 

kelangsungan hidup suatu perusahaan. Karena word of mouth dapat menyebar luas secara 

cepat dan dipercaya oleh para calon konsumen (Rahmawati, 2022). Penyebaran word of 
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mouth tidak hanya dapat dilakukan dengan cara pemberian informasi melalui komunikasi 

mulut ke mulut, tetapi juga dapat di sebarluaskan melalui media sosial internet yang ada 

(Subagyo, 2022). Penyebaran word of mouth melalui media sosial internet sangat mudah, 

meluas penyebarannya karena akses yang sangat relatif efisien, salah satunya melalui 

aplikasi youtube, whatsapp, line, google, facebook, serta aplikasi lainnya yang terdapat 

pada perangkat yang terhubung dengan koneksi internet lainnya.  

Minat  

Kenyataan menunjukkan bahwa mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen 

tidak mudah. Konsumen bisa mengubah pemikirannya pada detik-detik terakhir. Tentu 

saja pemasar mengharapkan konsumen bersikap positif yaitu bersedia membeli barang 

yang ditawarkan. Minat beli merupakan rasa ketertarikan konsumen terhadap suatu produk 

(barang atau jasa) yang dipengaruhi oleh sikap diluar konsumen dan di dalam konsumen 

itu sendiri (Rosdiana et. Al., 2019: 320). Banyak pakar yang mendefinisikan tentang minat 

beli berdasarkan perspektifnya masing-masing meskipun tidak terdapat satu definisi 

tunggal yang menjadi rujukan bersama mengenai minat beli, namun pada intinya mereka 

menyatakan substansi yang sama tentang minat beli. Salah satu bentuk dari perilaku 

konsumen yaitu minat atau keinginan membeli suatu produk atau layanan jasa. Bentuk dari 

konsumen minat beli adalah konsumen potensial yaitu konsumen yang belum melakukan 

tindakan pembelian pada masa sekarang dan kemungkinan akan melakukan tindakan 

pembelian pada masa yang akan datang atau bisa disebut sebagai calon pembeli.  

Timbulnya minat seseorang disebabkan oleh beberapa hal, yaitu rasa tertarik atau 

rasa senang, perhatian dan kebutuhan. Minat timbul karena perasaan senang serta tendensi 

yang dinamis untuk berperilaku atas dasar ketertarikan seseorang pada jenis-jenis kegiatan 

tertentu. Perasaan senang seseorang akan menimbulkan dorongan-dorongan dalam dirinya 

untuk segera beraktivitas.  

Kerangka pemikiran dari masalah yang ada serta pemecahannya divisualisasikan 

dalam bagan yakni terdapat 3 (tiga) variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1), 

reputasi (X2) dan word of mouth (X3) yang berpengaruh secara simultan maupun parsial 

terhadap variabel dependen yaitu variabel keputusan penggunaan layanan (Y).  

  

Gambar di atas menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial 

terhadap minat penggunaan, reputasi berpengaruh secara parsial terhadap minat 

penggunaan, Word Of Mouth berpengaruh secara parsial terhadap minat penggunaan, 
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sedangkan kualitas pelayanan, reputasi dan word of mouth berpengaruh secara simultan 

terhadap minat penggunaan.  

Hipotesis Hipotesis merupakan jawaban sementara dari permasalahan yang ada 

dimana keberadaannya masih perlu dikaji dan melalui data yang terkumpul. Berdasarkan 

permasalahan yang ada maka hipotesis penelitian sebagai berikut : (1) Diduga kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan layanan wifi di BUMDes 

Maju Makmur. (2) Diduga reputasi berpengaruh signifikan terhadap minat penggunaan 

layanan wifi di BUMDes Maju Makmur. (3) Diduga word of mouth berpengaruh 

signifikan terhadap minat penggunaan layanan wifi di BUMDes Maju Makmur. (4) Diduga 

kualitas pelayanan, reputasi, dan word of mouth berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap keputusan pembelian wifi di BUMDes Maju Makmur.  

2. Metode 

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah variabel kualitas layanan, 

reputasi, dan word of mouth dikaitkan dengan minat penggunaan layanan wifi pada 

BUMDes Maju Makmur Ngrance. Lokasi penelitian ini dilakukan pada Bumdes Maju 

Makmur yang berada di Jl. Ngrance, Rt 01, Rw 01, Desa Ngrance, Kecamatan Pakel 

,Kabupaten Tulungagung, (66273). Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan Januari – 

juni 2023. Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah eksplanatori dengan 

pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

reputasi dan word of mouth terhadap minat penggunaan layanan wifi pada Bumdes Maju 

Makmur Ngrance. Berdasarkan data yang diperoleh maka populasi penelitian ini adalah 

seluruh pelanggan wifi BUMDes Maju Makmur Ngrance dengan populasi 50 pelanggan. 

Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data 

yang memenuhi standar data ditetapkan. Teknik pengumpulan data dapat dilakukan 

dengan observasi (pengamatan), interview (wawancara), kuesioner (angket), dokumentasi.  

3. Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan tabel di bawah dengan mengamati baris, kolom t dan sig bisa 

dijelaskan sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

    Tabel 1. Dependent variable 

1. Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan terhadap minat penggunaan  

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Minat Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju Makmur, hal ini terlihat dari 

signifikan Kualitas Pelayanan 0,025<0,05, dan nilai T tabel = t (α/2; n-k-1= t 
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(0,05/2; 50-3-1) = (0,025;46) = 2,01290. Berarti nilai T hitung lebih besar dari T 

tabel (2,309<2,01290), sehingga hipotesis yang berbunyi Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap Minat Penggunaan secara parsial diterima.  

2. Pengaruh variabel Reputasi terhadap minat penggunaan 

Variabel Reputasi (X2) berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Minat 

Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju Makmur, hal ini terlihat dari signifikan 

Reputasi 0,355>0,05, dan nilai T tabel = t (α/2; n-k-1= t (0,05/2; 50-3-1) = 

(0,025;46) = 2,01290. Berarti nilai T hitung lebih kecil dari T tabel 

(1,306<2,01290), sehingga hipotesis yang berbunyi Reputasi berpengaruh terhadap 

Minat Penggunaan secara parsial ditolak.  

3. Pengaruh variabel Word Of Mouth terhadap Minat Penggunaan 

Variabel Word Of Mouth (X3) berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

Minat Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju Makmur, hal ini terlihat dari 

signifikan word of mouth 0,133>0,05, dan nilai t-tabel = t (α/2; n-k-1= t (0,05/2; 

50-3-1) = (0,025;46) = 2,01290. Berarti nilai T hitung lebih kecil dari T tabel 

(1,528<2,01290), sehingga hipotesis yang berbunyi Word Of Mouth berpengaruh 

terhadap Minat Penggunaan secara parsial ditolak.  

Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Minat Penggunaan (Y)  

Berdasarkan hasil pengujian uji parsial (Uji T) diperoleh bahwa hipotesis Kualitas 

Pelayanan (X1) memiliki pengaruh terhadap Minat Penggunaan. Pengujian variabel 

diferensiasi produk dapat dilihat pada nilai t hitung 2,349 dan nilai t tabel 2,01290 dengan 

nilai signifikan sebesar 0,025. Nilai t hitung lebih besar dari t tabel dan nilai signifikan 

lebih dari 0,05 menunjukkan pengaruh yang signifikan dari variabel Kualitas Pelayanan 

terhadap variabel Minat Penggunaan.  

Nilai koefisien Kualitas Pelayanan (X1) adalah 0,287, artinya jika variabel Kualitas 

Pelayanan meningkat sebesar 1 satuan dengan asumsi variabel lain konstan, maka akan 

meningkatkan Minat Penggunaan (Y) sebesar 0,287. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan berkontribusi positif terhadap Minat Penggunaan. Kualitas Pelayanan 

merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak 

berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran Kualitas Pelayanan dapat 

dilihat dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan harapannya.  

Penelitian sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nirma (2019) 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan mempengaruhi secara signifikan minat 

pelanggan. Yang diartikan semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin 

baik pula minat pelanggan pada Toko Giant Kota Makassar maka akan berpengaruh positif 

terhadap minat belanja pelanggan. Dengan demikian dapat dikemukakan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki peranan penting terhadap minat pelanggan. Jadi salah satu upaya yang 

dapat dilakukan yaitu memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggan agar dapat 

memberikan kepuasan bagi pelanggan dan berminat untuk kembali berbelanja.  

Pengaruh variabel Reputasi (X2) terhadap Minat Penggunaan (Y)  

Berdasarkan hasil pengujian uji parsial (Uji T) diperoleh bahwa hipotesis Reputasi 

(X2) tidak memiliki pengaruh terhadap Minat Penggunaan. Pengujian variabel harga dapat 

dilihat pada nilai t hitung 1,306 dan nilai t tabel 2,01290 dengan nilai signifikan sebesar 

0,198. Nilai t hitung lebih kecil dari t tabel dan nilai signifikan lebih dari 0,05 menunjukkan 

pengaruh yang tidak signifikan dari variabel Reputasi terhadap variabel Minat 

Penggunaan. Nilai Reputasi (X2) adalah 0,137, artinya jika variabel reputasi meningkat 
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sebesar 1 satuan dengan asumsi variabel lain konstan, maka akan meningkatkan Minat 

Penggunaan (Y) sebesar 0,137. Hal tersebut menunjukkan bahwa Reputasi berkontribusi 

positif terhadap Minat Penggunaan.  

Reputasi merupakan persepsi yang terbentuk berdasarkan pengalaman, di mana hal 

tersebut membentuk suatu kepercayaan kepada pihak eksternal. Penelitian ini tidak sejalan 

dengan hasil penelitian Amalia dan Weni (2014) yang menyatakan bahwa reputasi 

berpengaruh terhadap minat berinvestasi di bank syariah. 

Pengaruh variabel Word Of Mouth (X3) terhadap Minat Penggunaan (Y)  

Berdasarkan hasil pengujian uji parsial (Uji T) diperoleh bahwa hipotesis Word Of 

Mouth (X3) tidak memiliki pengaruh terhadap Minat Penggunaan. Pengujian variabel 

Word Of Mouth dapat dilihat pada nilai t hitung 1,528 dan nilai t tabel 2,01290 dengan 

nilai signifikan sebesar 0,133. Nilai t hitung lebih kecil dari t tabel dan nilai signifikan 

lebih dari 0,05 menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan dari variabel Word Of Mouth 

terhadap Minat Penggunaan.  

Nilai koefisien Word Of Mouth (X3) adalah 0,222, artinya jika variabel word of 

mouth meningkat sebesar 1 satuan dengan asumsi variabel lain konstan, maka akan 

meningkatkan Minat Penggunaan (Y) sebesar 0,222. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

Word Of Mouth berkontribusi positif terhadap Minat Penggunaan. Word of mouth adalah 

segala bentuk menginformasikan baik positif maupun negatif yang diberikan seseorang 

mengenai sebuah produk setelah menggunakan atau merasakan produk maupun jasa, 

dikemukakan (Kotler & Keller, 2016).  

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan pendapat Bansal et al (2000:166) dalam 

Kumala (2012) yang menyatakan bahwa informasi Word of mouth terbukti lebih efektif 

dalam menyampaikan informasi dan lebih berpengaruh terhadap minat beli konsumen 

daripada iklan. Artinya bahwa minat beli konsumen di pengaruhi oleh adanya Word of 

mouth yang positif sehingga akan tercipta pembelian. Hasil penelitian ini memperkuat 

penelitian yang dilakukan Jalilvand dan Samiei (2012) yang menyatakan bahwa word of 

mouth berpengaruh positif pada minat beli.  

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Reputasi (X2), dan Word Of Mouth (X4) 

terhadap Minat Penggunaan (Y)  

Untuk menguji hipotesis secara simultan (bersama-sama) antara pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen yaitu dengan menggunakan uji F. Melalui uji F 

ditemukan adanya pengaruh simpulan yang signifikan dari semua variabel independen 

yang digunakan meliputi kualitas pelayanan, reputasi, dan word of mouth terhadap minat 

penggunaan.  

Berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 7,154 lebih 

besar dari F tabel sebesar 2,81 dan nilai signifikannya 0,023 lebih besar dari 0,05. Maka 

terbukti bahwa Kualitas Pelayanan, Reputasi, Dan Word Of Mouth secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap Minat Penggunaan. Berdasarkan uji determinasi dapat diketahui 

nilai koefisien determinasi terdapat pada nilai Adjusted R Square sebesar 0,274. Hal ini 

berarti kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat adalah sebesar 

27,4% sisanya 72,6% dijelaskan oleh variabel luar yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

Berdasarkan keterangan di atas dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen yang dalam 

penelitian ini meliputi lualitas pelayanan, reputasi, dan word of mouth secara bersama-

sama berpengaruh terhadap keputusan penggunaan layanan wifi di BUMDes Maju 

Makmur Ngrance Tulungagung.  
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4. Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan dari penjelasan yang sudah diuraikan di atas mengenai pengaruh 

variabel Kualitas Pelayanan Reputasi Dan Word Of mouth Terhadap Minat Penggunaan 

Layanan wifi pada BUMDes Maju Makmur Ngrance Tulungagung, maka dapat 

disimpulkan bahwa: (1) Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Minat 

Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju Makmur Ngrance. Hal ini dapat dilihat dari t 

hitung 2,309 lebih besar dari nilai t tabel 2,01290 dengan nilai signifikan lebih kecil dari 

0,05 yaitu 0,025. (2) Reputasi berpengaruh secara tidak parsial terhadap Minat 

Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju Makmur Ngrance. Hal ini dapat dilihat dari t 

hitung 1,306 lebih kecil dari nilai t tabel 2,01290 dengan nilai signifikan lebih besar dari 

0,05 yaitu 0,198. (3) Word Of Mouth berpengaruh secara tidak parsial terhadap Minat 

Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju Makmur Ngrance. Hal ini dapat dilihat dari t 

hitung 1,528 lebih kecil dari nilai t tabel 2,01290 dengan nilai signifikan lebih besar dari 

0,05 yaitu 0,133. (4) Kualitas Pelayanan, Reputasi, dan Word Of Mouth tidak 

berpengaruh secara simultan terhadap Minat Penggunaan Layanan wifi BUMDes Maju 

Makmur Ngrance. Hal ini dapat dilihat dari nilai F hitung sebesar 2,349 lebih besar dari 

F tabel sebesar 2,81 dan nilai signifikannya 0,003 lebih keci dari 0,023.  
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