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The Klungkung Regency art market is one of the art markets in the 

province of Bali which sells endek and songket fabrics which are one of the 

needs of the community. The purpose of this study is to explain the role of 

word of mouth in mediating the effect of customer experience on purchasing 

decisions at the art market in Klungkung Regency. This study used a sample 

of 130 people and used a purposive sampling technique. Data collection in 

this study was carried out by survey and questionnaire methods. This study 

uses classical assumption test techniques, path analysis and Sobel test. 

Based on the results of this study, the results obtained were that customer 

experience had a positive and significant effect on purchasing decisions at 

the Klungkung regency art market, customer experience had a positive and 

significant effect on word of mouth at the Klungkung regency art market, 

word of mouth had a positive and significant effect on purchasing decisions 

at art market in Klungkung regency, word of mouth is a mediating variable 

that partially influences customer experience on purchasing decisions in the 

art market in Klungkung regency. 
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Abstrak 

 

Pasar seni Kabupaten Klungkung merupakan salah satu pasar seni 

yang ada di provinsi Bali yang menjual kain endek dan songket yang 

menjadi salah satu kebutuhan masyarakat. Tujuan penelitian ini untuk 

menjelaskan peran word of wouth memediasi pengaruh customer experience 

terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. 

Penelitian ini menggunakan jumlah sampel 130 orang dan menggunakan 

teknik purporsive sampling. Pengumpulan data dalam penelitian ini 

dilakukan dengan metode survei dan kuesioner. Penelitian ini menggunakan 

teknik uji asumsi klasik, path analysis dan uji sobel. Berdasarkan hasil 

penelitian ini, diperoleh hasil bahwa customer experience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten 

Klungkung , customer experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap word of mouth di pasar seni Kabupaten Klungkung, word of mouth 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di pasar 

seni Kabupaten Klungkung, word of mouth merupakan variabel mediasi 

secara parsial mempengaruhi antara customer experience terhadap 

keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. 
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PENDAHULUAN  
 

Kain tenun endek dan songket merupakan salah satu bentuk kain tenun tradisional dari Bali 

yang telah ada sejak jaman kerajaan, hal eksklusif dari kain tenun endek dan songket ini dapat dilihat 

pada motif dan warnanya yang beragam. Picard, (2006) menyebutkan meningkatnya permintaan kain 

endek dan songket menyebabkan kain ini kemudian dijadikan lambang atau kekhasan dari Pulau Bali. 

Ariani, (2019) menyebutkan kain endek dan songket di Bali merupakan salah satu kebutuhan 

masyarakat dan memiliki berbagai fungsi. Pasar seni Kabupaten Klungkung merupakan salah satu 

pasar seni yang menyediakan kain endek dan songket di Provinsi Bali. Pasar seni ini terletak di pusat 

Kota Klungkung. Meningkatnya kebutuhan akan kain endek dan songket juga sejalan dengan Surat 

Edaran No 04 Tahun 2021, Gubernur Bali menghimbau kepada instansi vertikal, perguruan tinggi, 

Pemda, BUMN/BUMD, perusahaan swasta untuk menggunakan pakaian berbahan kain tenun endek 

Bali/kain tenun tradisional Bali. Menurut Dinas Koperasi UKM dan Perdagangan Kabupaten 

Klungkung sebanyak 416.017 ribu karcis parkir telah terjual pada tahun 2019, kemudian mengalami 

peningkatan sebanyak 8.578 ribu karcis parkir yang terjual pada tahun 2020 sehingga penjualan karcis 

parkir pada tahun tersebut yaitu sebesar 424.595 ribu karcis. Peningkatan yang pesat terjadi pada tahun 

2021, dimana penjualan karcis parkir pada tahun ini meningkat sebanyak 614.106 ribu karcis parkir 

yang terjual. 

Perilaku konsumen merupakan faktor utama konsumen dalam membuat keputusan pembelian, 

serta bagaimana mereka menggunakan dan juga mengatur pembelian barang dan jasa (Oktavenia & 

Ardani, 2019). Pembelian tercipta karena adanya kebutuhan dan juga keinginan ataupun campuran 

keduanya (Sanjiwani & Suasana, 2019). Amalia, (2019) menyatakan bahwa keputusan pembelian oleh 

konsumen merupakan keputusan yang melibatkan persepsi terhadap citra merek dan harga dari banyak 

penelitian yang mempengaruhi seseorang untuk melakukan keputusan pembelian produk dengan 

meneliti bauran pemasaran (produk, harga, saluran distribusi, promosi) dan perilaku konsumen 

(budaya, sosial, psikologis). Customer experience berasal dari satu set interaksi antara pelanggan dan 

produk, perusahaan, atau bagian dari organisasi, yang menimbulkan reaksi (Tegor & Husein, 2017). 

Rusnendar & Salma, (2022) menyatakan bahwa customer experience berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Sandi (2017) dan Angelique, et. al (2021) menyebutkan bahwa customer 

experience memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Burhanuddin, (2020) menyatakan hal yang berbeda bahwa customer experience tidak bepengaruh 

terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Berdasarkan kesenjangan penelitian yang ditemukan dari perbedaan hasil penelitian mengenai 

customer experience terhadap keputusan pembelian, maka diperlukan solusi berupa mediasi yang 

dapat memperkuat pengaruh customer experience terhadap keputusan pembelian. Mediasi yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu word of mouth. Purwanto, (2022) menyebutkan bahwa customer 

experience berkaitan erat dengan word of mouth, karena word of mouth merupakan  bentuk paling 

umum dari hasil  pengalaman  konsumen  atau customer experience atas produk  dan  jasa  yang  telah  

mereka gunakan dan akan berpengaruh semakin besar apabila experience tersebut sesuai dari apa yang 

mereka harapkan. Husen, et. al (2018), Malawenta, et. al (2021) serta Prasetiyo dan Hidayat (2019) 

menyatakan bahwa word of mouth memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Habir, et. al (2018) menyebutkan hal yang berbeda bahwa word of mouth tidak 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Dengan adanya perbedaan beberapa penelitian yang sudah dilakukan, menjadi pentingnya 

penelitian ulang dilakukan. Sehingga diperoleh gambaran yang lebih jelas bagaimana peran word of 

mouth memediasi pengaruh customer experience terhadap keputusan pembelian produk di pasar seni 

Kabupaten Klungkung. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menjelaskan pengaruh customer 
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experience terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung, untuk menjelaskan 

pengaruh customer experience terhadap word of mouth di pasar seni Kabupaten Klungkung, untuk 

menjelaskan pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten 

Klungkung, untuk menjelaskan peran word of mouth memediasi pengaruh customer experience 

terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. 

Perilaku konsumen merupakan berbagai hal yang mendasari konsumen dalam membuat 

keputusan pembelian. Adhim, (2020) mengungkapkan bahwa perilaku konsumen menyangkut 

masalah keputusan yang diambil seseorang dalam persaingannya dan penentuan untuk mendapatkan 

dan mempergunakan barang dan jasa. Linawati, (2021) menyebutkan bahwa perilaku konsumen 

didefinisikan sebagai dinamika interaksi antara pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan 

tempat manusia melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan. Teori S-O-R merupakan teori yang 

diperkenalkan oleh Houland pada tahun 1953 yang dimana objeknya adalah manusia. Abidin & 

Mustika, (2021) menyatakan bahwa teori ini berasal dari ilmu psikologi, kemudian diterapkan dalam 

ilmu komunikasi karena ilmu psikologi dan komunikasi memiliki objek yang sama yaitu manusia, 

yang terdiri dari komponen sikap, pendapat dan persepsi (sikap yang berkenaan dengan wawasan atau 

pemahaman), afeksi (sikap yang berkenaan dengan perasaan), dan konasi (sikap yang berkenaan 

dengan kecenderungan berbuat). Sultan, et. al (2021) menyebutkan model SOR menambahkan aspek 

mediasi dari evaluasi internal seseorang dalam bentuk emosi/motivasi, yang kemudian disebut 

Organism (O) menjadi aspek penting dalam proses seseorang merespon (R) terhadap Stimuli (S).  

Keputusan   pembelian telah   didefinisikan oleh Kotler & Amstrong (2018:174) sebagai bagian 

dari 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. Keputusan pembelian yang diambil oleh pembeli sebenarnya 

merupakan kumpulan dari sejumlah keputusan yang terorganisir (Kustiwan & Hadita, 2020). 

Keputusan pembelian merupakan tahapan dimana konsumen sudah memiliki banyak informasi dan 

reverensi atas produk atau jasa yang mereka ingin dapatkan sehingga nantinya terjadi suatu pembelian 

(Hanaysha, 2018).  

Word of mouth merupakan salah satu alat promosi dengan biaya rendah namun dapat mencapai 

efektivitas yang sangat besar pada penjualan perusahaan. Word of mouth efektif dalam meyakinkan 

calon konsumen, karena calon konsumen cenderung lebih mempercayai orang-orang di sekitarnya 

yang telah terlebih dahulu menggunakan produk atau jasa tertentu dibandingkan dengan iklan ataupun 

sarana pemasaran (Aditya & Wardana, 2017). Widjaja, (2016) Word of mouth adalah tindakan 

konsumen memberikan informasi kepada konsumen lain (antar pribadi) non-komersial baik merek, 

produk maupun jasa. Sebagai bagian dari bauran komunikasi pemasaran, word of mouth menjadi salah 

satu strategi yang sangat berpengaruh di dalam keputusan konsumen dalam menggunakan produk atau 

jasa (Hasan & Setiyaningtiyas, 2015). Customer experience menjadi titik penting bagi pelaku usaha 

yang ingin mempertahankan konsumennya (Hapsari & Warmika, 2021). Pranoto & Subagio, (2015) 

menyatakan bahwa customer experience dapat meningkatkan nilai jasa dan produk dengan cara 

menstimulasi pelanggan. Experience yang terjadi pada konsumen bisa bersifat buruk dan 

menyenangkan, jika pengalaman yang terjadi pada konsumen bersifat menyenangkan, hal ini akan 

membentuk perilaku positif mereka terhadap produk tersebut, dan begitu pula sebaliknya (Sandi, 

2017). Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa customer experience merupakan strategi 

pemasaran dengan penciptaan kepuasan konsumen melalui pengalaman yang diberikan saat konsumen 

membeli atau menggunakan produk atau jasa yang telah ditawarkan, sehingga tujuan akhir dari 

penerapan konsep customer experience ini adalah agar dapat menciptakan hubungan baik dengan 

konsumen yang selanjutnya akan membangun perilaku pasca pembelian yang baik. 
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Gambar 1. 

Kerangka Konseptual 

Sumber: Data Diolah, 2023 

 

Sugiyono (2019:221) menyatakan bahwa hipotesis diartikan sebagai jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah penelitian. Berdasarkan uraian kerangka konseptual yang telah dijabarkan, 

didapatkan hasil hipotesis sebagai berikut. Customer experience juga bisa menjadi sarana promosi 

yang membuat seseorang menjadi ingin melakukan pembelian. Rusnendar & Salma, (2022) 

menyatakan bahwa customer experience berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil 

tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sandi, (2017), Sari & Kapuy, (2021) serta 

Rokima, et. al (2023) menyebutkan bahwa customer experience memberikan pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

H1: Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

Penelitian Siebers, et. al (2010) menunjukan hasil bahwa experience secara signifikan 

berpengaruh terhadap word of mouth, semakin baik implementasi word of mouth, semakin tinggi 

jumlah pelanggan. Rahman, et. al (2016) menunjukan bahwa customer experience berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap word of mouth, hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Taufik, (2018) serta Hapsari & Warmika, (2021) yang menyatakan hal serupa. 

H2: Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth. 

 

Husen, et. al (2018) menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Hasil temuan ini menyatakan bahwa berarti semakin baik word of 

mouth maka akan meningkatkan keputusan pembelian. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Sari, et. al (2016), Nugraha, et. al (2015), Nurvidiana, et. al (2015) dan Rokima, et. al 

(2023) menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian karena word of mouth merupakan promosi yang bersifat alamiah sehingga diterima 

dikalangan masyarakat. 

H3: Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

Astaki & Purnami, (2019) dan Syaifullah, (2021) menyatakan bahwa word of mouth secara 

positif dan signifikan berperan dalam memediasi hubungan terhadap keputusan pembelian. Hasil 

tersebut juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pranandha & Kusumadewi, (2022) yang 

menyatakan bahwa word of mouth berperan secara positif dan signifikan sebagai mediasi terhadap 
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keputusan pembelian. Rusnendar & Salma, (2022) serta Rokima, et. al (2023) menyatakan bahwa 

terdapat pengaruh secara positif dan signifikan antara customer experience dan word of mouth 

terhadap keputusan pembelian. 

H4: Word of mouth secara positif dan signifikan mampu memediasi customer experience terhadap 

keputusan pembelian. 

  

 

METODE PENELITIAN 
  

Penelitian ini berbentuk penelitian asosiatif yang bertujuan untuk mengatahui bagaimana 

pengaruh varibel customer experience (X1) dengan mediasi word of mouth (M1) terhadap keputusan 

pembelian (Y) di pasar seni Kabupaten Klungkung. Lokasi yang dipilih dalam penelitian ini adalah 

pasar seni Kabupaten Klungkung. Obyek dari penelitian ini adalah customer experience terhadap 

keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung dengan word of mouth sebagai mediasi. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung dan sudah membeli produk di pasar 

seni Kabupaten Klungkung yang jumlahnya tidak dapat dihitung secara pasti. Penelitian ini 

menggunakan teknik non-probalitity sampling karena populasi dari konsumen yang melakukan 

keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung tidak dapat dihitung scara pasti. Penelitian 

ini menggunakan metode purposive sampling. Sugiyono (2019:133) menyatakan purposive sampling 

merupakan teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Jumlah pernyataan yang diteliti 

dalam penelitian ini adalah sebanyak 13 pernyataan sehingga banyak responden yang diambil sebagai 

sampel adalah sebanyak 10 X 13 = 130 responden. Jadi responden yang diambil sebanyak 130 orang. 

Metode pengumpulan data dalam penlitian ini adalah metode survey dengan menggunakan kuesioner. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah path analysis. 

 

Tabel 1. 

Indikator Variabel 

Variabel Indikator Sumber 

Customer 

Experience (X) 

a) Sense experience 

b) Feel experience 

c) Think experience 

d) Act experience 

e) Relate experience 

Ailudin dan Sari (2019), 

Dewi dan Nugroho (2020)   

 

Word Of Mouth 

(M) 

 

a) Konsumen mendapatkan informasi tentang produk. 

b) Motivasi dari orang lain. 

c) Mendapatkan rekomendasi dari orang lain. 

 

 

Pradana et al., (2019) 

Keputusan 

Pembelian  

(Y) 

a) Pengenalan masalah 

b) Pencarian Informasi 

c) Evaluasi alternatif 

d) Keputusan pembelian 

e) Perilaku pasca pembelian 

 

Darmawan dan Pramudana 

(2022) 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Tabel 2 menunjukkan bahwa responden yang melakukan pembelian di pasar seni Kabupaten 

Klungkung yang di jadikan sampel sebanyak 130 orang.  Jika di lihat dari jenis kelamin, konsumen di 

pasar seni Kabupaten Klungkung yang memiliki jenis kelamin perempuan mendominasi dalam 
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penelitian ini dengan presentase sebesar 70,8 persen, hasil tersebut menjelaskan bahwa perempuan 

lebih dominan melakukan keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. Usia konsumen 

yang melakukan keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung didominasi oleh usia 21-25 

tahun dengan presentase sebesar 81,5 persen. Di lihat dari pendidikan responden, konsumen di pasar 

seni Kabupaten Klungkung yang memiliki pendidikan terakhir SMA/SMK/Sederajat mendominasi 

dengan persentase sebesar 60,8 persen. 

 

Tabel 2. 

Karakteristik Responden 

No Variabel Klasifikasi Jumlah (orang) Persentase (%) 

1 
Jenis Kelamin 

Laki - laki 38 29,2 

Perempuan 92 70,8 

Jumlah 130 100 

2 
Usia 

18-20 tahun 9 6,9 

21-25 tahun 106 81,5 

26-30 tahun 3 2,3 

31-35 tahun 7 5,4 

> 36 tahun 5 3,8 

Jumlah 130 100 

3 Pendidikan Terakhir 

Diploma 4 3,1 

Pasca Sarjana 1 0,8 

Sarjana 46 35,4 

SMA/SMK/Sederajat 79 60,8 
 Jumlah 130 100 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

 

Tabel 3 menunjukkan bahwa seluruh instrumen variabel telah memenuhi syarat uji validitas 

dengan nilai pearson correlation berada diatas 0,30, maka instrumen layak digunakan menjadi 

alat ukur variabel-variabel tersebut. Tabel 4 menampilkan uji reliabilitas masing-masing variabel 

memiliki nilai diatas 0,60 yang ditunjukkan oleh nilai Cronbach’s Alpha, maka seluruh instrumen 

memenuhi syarat reliabilitas. 

 

Tabel 3. 

Hasil Uji Validitas 

No. Variabel Instrumen Pearson Correlation Keterangan 

1. 
Keputusan pembelian  

(Y) 

Y1 0,939 Valid 

Y2 0,989 Valid 

Y3 0,955 Valid 

Y4 0,963 Valid 

Y5 0,989 Valid 

2. 
Customer experience 

(X) 

X1 0,892 Valid 

X2 0,919 Valid 

X3 0,887 Valid 

X4 0,887 Valid 

X5 0,894 Valid 

3. Word of mouth (M) 

M1 0,956 Valid 

M2 0,779 Valid 

M3 0,954 Valid 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 
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Tabel 4. 

Hasil Uji Reliabilitas 

No. Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

1. Keputusan pembelian  (Y) 0,982 Reliabel 

2. customer experience (X) 0,938 Reliabel 

3. Word of mouth   (M) 0,878 Reliabel 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

 

Suatu model regresi secara teoritis akan menghasilkan nilai parameter penduga yang tepat bila 

memenuhi persyaratan asumsi klasik regresi, yaitu: uji normalitas, multikolinearitas, dan 

heteroskedastisitas.  

Tabel 8. 

Hasil Uji Normalitas 

Persamaan  Asymp. Sig. (2-tailed) 

Kolmogorov-Smirnov Z 

Substruktur 1 0,200 

Substruktur 2 0,200 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

 

Berdasarkan uji normalitas dengan menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

menunjukkan bahwa besarnya nilai Asymp. Sig. (2-tailed) Kolmogorov-Smirnov adalah sebesar 0,200 

dan 0,200. Nilai Asymp. Sig. (2-tailed) Kolmogorov-Smirnov tersebut lebih besar dibandingkan 

dengan nilai alpha sebesar 0,05 maka mengindikasikan bahwa data yang digunakan pada penelitian ini 

terdistribusi normal, sehingga dapat disimpulkan bahwa model memenuhi asumsi normalitas. 

 

Tabel 9. 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Substruktur2 
Customer experience 0,365 2,743 

Word of mouth 0,365 2,743 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

 

Tabel 9 menunjukkan bahwa tidak terdapat variabel bebas yang memiliki nilai tolerance kurang 

dari 0,10 dan juga tidak ada variabel bebas yang memiliki nilai VIF lebih dari 10. Maka dari pada itu 

model regresi bebas dari gejala multikoleniaritas. Berdasarkan Tabel 10, dapat dilihat bahwa masing-

masing model memiliki nilai signifikansi yang memiliki nilai lebih besar dari 0,05. Menunjukkan 

bahwa variabel bebas yang digunakan pada penelitian ini tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel terikatnya yaitu absolute residual, maka dari itu, penelitian ini bebas dari gejala 

heteroskedastisitas. 

 

Tabel 10. 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Persamaan Model T Sig. 

Substruktur1 Customer experience -0,264 0,792 

Substruktur 2 
Customer experience 0,998 0,320 

Word of mouth -0,522 0,603 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 
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Tabe1 11. 

Path Analisis Struktrur 1 

 

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 1,750 0,143  12,208 0,000 

customer experience  0,492 0,033 0,797 14,937 0,000 

R2                : 0,635 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

  

Berdasarkan Tabel 11 diperoleh persamaan regresi M= β2X+ e1 ; M= 0,797 X+ e1. Lebih lanjut, dari 

Tabel 12 diperoleh persamaan regresi Y= β1X + β3M+ e2;  Y= 0,698X+0,227M+ e2 

 

Tabe1 12. 

Path Analisis Struktrur 2 

 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

     t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 0,233 0,228  1,022 0,309 

Customer experience  0,611 0,059 0,698 10,383 0,000 

Word of mouth   0,323 0,095 0,227 3,380 0,001 

R2                : 0,791 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

 

 

Tabe1 13. 

Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung Customer experience (X), Terhadap Word of mouth (M) 

dan Keputusan pembelian (Y) 

Pengaruh 

variabel 

Pengaruh 

langsung 

Pengaruh 

tidak 

langsung 

melalui M 

Pengaruh 

Total 

Std. eror Signifikan Hasil 

X→M 0,797  0,797 0,033 0,000 Signifikan 

M→Y 0,227  0,227 0,095 0,001 Signifikan 

X→Y 0,698 0,181 0,879 0,059 0,000 Signifikan 

Sumber: Data primer, diolah pada tahun 2023 

 

Customer experience memiliki nilai Beta sebesar 0,698 dan nilai Sig. sebesar 0,000, maka dapat 

dikatakan H1 diterima karena nilai Sig. 0,000< 0,05. Kesimpulannya adalah customer experience 

berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian dengan kata lain semakin baik customer 

experience maka keputusan pembelian Di pasar seni Kabupaten Klungkung semakin meningkat. 

Sehingga hipotesis pertama diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan Angelique, et. al (2021) 

menyatakan bahwa customer experience memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Customer experience juga bisa menjadi sarana promosi yang membuat 

seseorang menjadi ingin melakukan pembelian. Rusnendar & Salma, (2022) menyatakan bahwa 

customer experience berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Sandi, (2017) 

menyebutkan bahwa customer experience memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian.  
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Customer experience memiliki nilai Beta sebesar 0,797 dan nilai Sig. sebesar 0,000, maka dapat 

dikatakan H2 diterima karena nilai Sig. 0,000 < 0,05. Kesimpulannya adalah bahwa customer 

experience memiliki pengaruh positif signifikan terhadap word of mouth, dengan kata lain semakin 

baik customer experience di pasar seni Kabupaten Klungkung, maka semakin meningkat word of 

mouth di pasar seni Kabupaten Klungkung. Sehingga hipotesis kedua diterima. Hasil ini sejalan 

dengan Penelitian Siebers, et. al (2010) menunjukan hasil bahwa experience secara signifikan 

berpengaruh terhadap word of mouth, semakin baik implementasi word of mouth, semakin tinggi 

jumlah pelanggan. Rahman, et. al (2016) menunjukan bahwa customer experience berpengaruh 

terhadap word of mouth, sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Taufik, (2018) serta Hapsari & 

Warmika, (2021) yang menyatakan hal serupa. 

Word of mouth memiliki nilai Beta sebesar 0,227 dan nilai Sig. sebesar 0,001, maka dapat 

dikatakan H3 diterima karena nilai Sig 0,001 < 0,05. Kesimpulannya adalah bahwa word of mouth 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan kata lain apabila word of 

mouth meningkat maka keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung akan semakin 

meningkat, sehingga hipotesis ketiga diterima. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Sari, et. al (2016), Nugraha, et. al (2015) dan Nurvidiana, et. al (2015) menyatakan bahwa word 

of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian karena word of mouth 

merupakan promosi yang bersifat alamiah sehingga diterima dikalangan masyarakat. 

Penelitian yang dilakukan di pasar seni Kabupaten Klungkung tentang peran word of mouth 

dalam memediasi pengaruh customer experience terhadap keputusan pembelian, maka didapatkan 

hasil bahwa customer experience memiliki pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian adalah 

positif sebesar 0,698 dan pengaruh tidak langsung positif sebesar 0,181 dengan pengaruh total adalah 

positif sebesar 0,879. Berdasarkan hasil Uji Sobel menunjukkan bahwa hasil Z = 2,376>1,96 yang 

berarti variabel customer experience berpengaruh terhadap keputusan pembelian dengan mediasi word 

of mouth, sehingga word of mouth merupakan variabel yang mampu memediasi secara signifikan 

antara customer experience terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. 

Berdasarkan uji VAF nilai hitung sebesar 20,58 persen yang bernilai diantara 20 persen - 80 persen 

maka dapat dikategorikan sebagai pemediasi parsial (partial mediation) (Sholihin & Ratmono, 2013 

:82), maka dapat disimpulakan word of mouth memediasi secara parsial  customer experience terhadap 

keputusan pembelian  di pasar seni Kabupaten Klungkung, sehingga H4 diterima. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian Astaki & Purnami, (2019) menyatakan bahwa word of mouth secara positif dan 

signifikan berperan dalam memediasi hubungan terhadap keputusan pembelian. Hasil tersebut juga 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pranandha & Kusumadewi, (2022) yang menyatakan 

bahwa word of mouth berperan secara positif dan signifikan sebagai mediasi terhadap keputusan 

pembelian. 

 

 

SIMPULAN DAN SARAN  
 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, dapat diambil beberapa simpulan sebagai berikut 

Customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian  di pasar seni 

Kabupaten Klungkung, Customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of 

mouth di pasar seni Kabupaten Klungkung, Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung, Word of mouth merupakan 

variabel mediasi mempengaruhi secara parsial antara customer experience terhadap keputusan 

pembelian  di pasar seni Kabupaten Klungkung. Berdasarkan hasil kesimpulan penelitian yang telah 

dijelaskan, maka dapat disampaikan saran yang berkenaan pada penelitian ini. Berdasarkan hasil yang 
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diperoleh customer experience memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap keputusan 

pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung, ini menunjukan bahwa semakin meningkat customer 

experience akan dapat meningkatkan keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. 

Berdasarkan dari segi customer experience, indikator yang memiliki rata-rata terendah adalah “Saya 

mendapatkan rasa nyaman saat berada di pasar seni Kabupaten Klungkung”, diharapkan pasar seni 

Kabupaten Klungkung dapat memberikan kenyamanan kepada konsumen saat melakukan 

pembelanjaan di pasar seni Kabupaten Klungkung dengan memperhatikan kebersihan dan kondisi 

lingkungan dari pasar seni Kabupaten Klungkung.  

Temuan menunjukkan word of mouth memiliki pengaruh yang positif signifikan terhadap 

keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung, ini menunjukan bahwa semakin meningkat 

word of mouth akan meningkatkan keputusan pembelian di pasar seni Kabupaten Klungkung. 

Terdapat dua indikator word of mouth yang memiliki rata-rata yang sama dan terendah dari tiga 

indikator word of mouth yaitu “Saya mendapatkan informasi tentang produk kain di pasar seni 

Kabupaten Klungkung dari teman atau keluarga dan saya terdorong untuk melakukan pembelian 

produk kain di pasar seni Kabupaten Klungkung karena motivasi dari teman atau keluarga”, 

diharapkan pihak pelaku usaha dan pengelola pasar seni Kabupaten Klungkung dapat lebih 

mengembangkan promosi kain endek dan songket dengan mempergunakan media promosi yang lebih 

terkini seperti media sosial dan e-commerce dalam menjual produk endek dan songket sehingga  dapat 

meningkatkan keputusan pembelian. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan mampu menambah 

variabel- variabel yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian, serta mampu untuk memperluas 

ruang lingkup penelitian yang tidak hanya terbatas di pasar seni Kabupaten Klungkung, atau dapat 

juga mengganti lokasi penelitian yang tidak hanya terfokus pada suatu lokasi penelitian, sehingga 

memberikan suatu pandangan yang lebih dan mampu diimplementasikan secara umum. 
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