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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap
keputusan pembelian dan kepuasan konsumen pada PT. Ace Hardware Indonesia cabang
Sawojajar Kota Malang. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari Word Of Mouth (WOM),
keputusan pembelian dan kepuasan konsumen. Adapun analisis dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi dimana pada penelitian ini menggunakan skala likert yang tiap
komponennya diberikan bobot penelitian 5 sampai 1. Melalui kuisioner yang diserbarkan
kepada 92 responden data tersebut kemudian akan diproses dengan menggunakan teknik
analisis faktor pada program SPSS versi 15.0. berdasarkan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan pada 92 responden menunjukkan bahwa variabel dari Word Of Mouth (WOM)
memberikan pengaruh positif terhadap keputusan pembelian dan kepuasan konsumen. Variabel
Word Of Mouth (WOM) berpengaruh dominan terhadap keputusan pembelian dan kepuasan

konsumen pada PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang.

Kata Kunci: Variabel Word Of Mouth (WOM), Keputusan Pembelian dan Kepuasan

Konsumen.



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Word Of Mouth (WOM) on purchasing decisions

and customer satisfaction at PT. Ace Hardware Indonesia, Sawojajar branch, Malang City. The

REPOSITORY

variables in this study consist of Word Of Mouth (WOM), purchase decisions and customer

satisfaction. The analysis in this study uses regression analysis where in this study using a

University of Islam Malang

Likert scale, each component is given a research weight of 5 to 1. Through a questionnaire
distributed to 92 respondents the data will then be processed using factor analysis techniques
in the SPSS version 15.0 program. Based on the results of research conducted on 92
respondents, it shows that the variable of Word Of Mouth (WOM) has a positive effect on
purchasing decisions and consumer satisfaction. The variable Word Of Mouth (WOM) has a
dominant effect on purchasing decisions and customer satisfaction at PT. Ace Hardware

Indonesia Sawojajar Branch, Malang City.

Keywords: Word Of Mouth (WOM) Variable, Purchase Decision and Customer

Satisfaction
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PENDAHULUAN
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1.1. Latar Belakang Masalah
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Dewasa ini dunia pemasaran tengah mengalami persaingan yang cukup
ketat dimana pada persaingan pasar global banyak sekali barang dan jasa yang
bermunculan di pasaran. Pasar global telah diramaikan dengan berbagai produk
barang dan jasa untuk memikat konsumen. Dalam sebuah pasar global tentu saja
terjadi persaingan antara produsen dengan keunggulan produk masing-masing
untuk memikat konsumen. Hal ini serupa dengan ungkapan Keller (2016:256)
bahwa persaingan pada pasar global semakin banyak bermunculan sementara
konsumen semakin kritis pula dalam memilih produk. Maka dari itulah
mengetahui situasi yang demikian, sistem pemasaran menjadi salah satu strategi
penjualan untuk memperkenalkan produk kepada konsumen.

Strategi pemasaran merupakan proses yang pada dasarnya diperlukan
perusahaan karena akan mempengaruhi secara langsung terhadap kelancaran
maupun keberhasilan perusahaan itu sendiri untuk mencapai tujuannya. Oleh
sebab itu keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produk sangat tergantung
pada strategi yang yang tepat. Keller (2016:90) mengemukakan bahwa Word Of
Mouth (WOM) merupakan stategi pemasaran yang tepat dengan menggunakan
komunikasi dari mulut ke mulut yang diawali dengan pemberian rekomendasi
baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk sehingga dapat

memberikan informasi secara personal dengan lebih detail dan rinci. Di samping
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itu, saluran komunikasi ini tidak banyak membutuhkan biaya yang besar karena
dengan melalui pelanggan yang puas, rujukan atau referensi terhadap produk
suatu perusahaan akan lebih mudah tersebar ke konsumen-konsumen lainnya.

Komunikasi word of mouth (WOM) memiliki kekuatan yang lebih
besar dibanding dengan iklan dan bentuk promosi lain. Menurut Onbee Marketing
Research (anak perusahaan Octovate Consulting Group) yang bekerjasama
dengan majalah SWA, melakukan penelitian kepada 2000 konsumen di lima kota
besar di Indonesia, dan dalam penelitiannya dikemukakan bahwa sebanyak 89%
konsumen di Indonesia lebih mempercayai rekomendasi dari teman dan keluarga
pada saat ingin membeli suatu produk (Suhartomo, 2010:3). Maka dari itu, apabila
komunikasi dari mulut ke mulut dilakukan dengan baik dan sesuai dengan
kelebihan produk yang ditawarkan, maka konsumen dapat membawa sebuah
perubahan perilaku, salah satunya adalah perilaku keputusan pembelian.

Perilaku konsumen yang menciptakan keputusan pembelian merupakan
suatu konsep dalam perilaku pembelian dimana konsumen memutuskan untuk
bertindak atau melakukan sesuatu dan dalam hal ini melakukan pembelian
ataupun memanfaatkan produk atau jasa tertentu (Balawera, 2013). Sikap
konsumen ini menunjukkan bahwa melalui komunikasi dari mulut ke mulut yang
efektif akan cepat membangun kredibilitas sebuah merek pada sebuah produk
yang akhirnya akan berujung pada rekomendasi oleh satu orang ke orang lain. Jika
konsumen merasa puas atas keputusan pembelian pada suatu produk, maka akan
tercipta persepsi komunikasi yang positif. Namun, jika konsumen merasa

keputusan pembeliannya tidak sesuai dengan harapannya dan cenderung tidak
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puas akan suatu produk, maka akan tercipta persepsi komunikasi yang negatif
sehingga berakibat menurunnya konsumen atau calon konsumen yang batal untuk
membeli produk tersebut (Rahmawati,2011:3).

Kotler dan Amstrong (2102:89) menyatakan bahwa konsumen akan
menyukai produk dengan mutu terbaik, Kinerja terbaik, dan sifat terbaik dengan
konsep yang dimiliki perusahaan. Oleh karena itu perusahaan harus terus
mengevaluasi produknya agar perbaikan produk dapat dilakukan secara terus-
menerus. Perusahaan yang mampu memuaskan konsumen akan memiliki
konsumen yang loyal dan cenderung untuk melakukan keputusan pembelian
ulang. Hal ini senada dengan Kotler (2012) bahwa Satisfaction is a person’s
feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product
perceived in relations to his or her expectations berarti bahwa kepuasan
merupakan perasaan seseorang senang atau kekecewaan yang dihasilkan dari
konsumen yang membandingkan produk yang dirasakan dalam hubungan dengan
harapannya ketika dihadapkan pada produk. Dalam hal ini kepuasan yang rendah,
dapat membuat kualitas produk yang baik tidak disukai konsumen sehingga
keputusan pembelian tidak tinggi, dan sebaliknya kepuasan konsumen yang tinggi
dapat membuat kualitas produk disukai konsumen sehingga meningkatkan
keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan bisa memperkuat
atau memperlemah hubungan antara kualitas produk, dan keputusan pembelian
konsumen.

Penelitian sebelumnya pernah dilakukan oleh Ayuba (2014) ditemukan

bahwa sebagian konsumen di Negara Nigeria berasumsi bahwa keputusan
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pembelian yang terjadi dan perolehan kepuasan yang tinggi dipengaruhi oleh
produk yang ditawarkan perusahaan dan masyarakat mengenali produk tersebut
tergantung dari sistem pemasaran yang dilakukan perusahaan. Penelitian lain oleh
Yong-Sook Kim and Jin-Woo Park (2017) menunjukkan bahwa word-of-mouth
online memiliki dampak signifikan pada penerimaan dan kepuasan, dan kepuasan
memiliki dampak signifikan pada niat perilaku. Hal ini menunjukkan bahwa
perilaku konsumen yang timbul setelah melakukan keputusan pembelian dan
konsumen medapatkan kepuasan jelas akan memberikan kontribusi yang besar
dalam pembentukan positif Word Of Mouth (Keller, 2016). Hal ini juga sangat
berlaku bagi perusahaan yang bergerak di bidang retail.

Bisnis ritel di Indonesia dibedakan menjadi dua yaitu ritel tradisional
dan ritel modern. Saat ini, di Indonesia ritel modern berkembang seiring
perkembangan perekonomian, teknologi dan gaya hidup masyarakat yang
membuat masyarakat menuntut kenyamanan yang lebih dalam berbelanja. Adapun
salah satu pengembang usaha ritel modern di Indonesia yaitu PT. Ace Hardware
Indonesia.

PT. Ace Hardware Indonesia Didirikan pada tahun 1995 sebagai entitas
anak perusahaan dari PT. Kawan Lama Sejahtera - pusat perlengkapan teknik dan
industri #1 di Indonesia ialah pemegang lisensi tunggal ACE Hardware di
Indonesia. Saat ini ACE adalah pionir dan pusat perlengkapan rumah & gaya
hidup terlengkap, dengan 99 toko yang tersebar di pusat keramaian pada kota-kota
besar di Indonesia, salah satunya ada di Kota Malang. Quality Management

System ISO 9001-2000 Certificate, membuat ACE menjadi toko perlengkapan
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rumah pertama yang mendapat sertifikat tersebut di Indonesia. ACE berusaha
untuk menjadi pemimpin dalam konsep "Do-It-Yourself* (kerjakan secara
mandiri) dimana dalam konsep penjualannya PT. Ace Hardware Indonesia ini
menjadi supermarket perlengkapan rumah tanpa konsumen harus diambilkan
barangnya dan diarahkan, namun tanpa diambilkan dan diarahkan jika memang
memerlukan maka konsumen akan dengan mudah memperolehnya di setiap rak
penjualan PT. Ace Hardware Indonesia.

Saat ini tentunya PT Ace Hardware Indonesia tbk tidak tumbuh tanpa
pesaing karena di Kota Malang sebagai kota besar ada juga toko retail besar lain
yang menjadi pesaing utama dalam bidang retail di Indonesia. Oleh sebab itulah di
Kota Malang sendiri, baru tahun 2018 lalu PT. Ace Hardware Indonesia yang
awalnya hanya ada di dalam Mall Olympic Garden, saat ini membuka cabang
lebih besar yang berlokasi strategis di Sawojajar Kota Malang. Melalui
pembukaan toko retail yang lebih besar diharpakan akan memberikan dampak
baik bagi tingkat penjualan kedepannya.

Salah satu fenomena yang cukup menarik perhatian penulis yaitu
fenomena peredaran produk-produk tiruan yang bukan asli bahkan harganya
menyamai harga orisinil dimana sebagai sebuah alternatif baru dalam pilihan
konsumsi konsumen Indonesia. Kita tentunya sudah tidak asing lagi dengan merk
“KW” yang banyak dipasarkan dan fenomena menarik yang terjadi di kalangan
masyarakat, dimana maysarakat kadang lebih memilih untuk membeli barang
murah meskipun KW dibandingkan dengan harga sedikit lebih mahal namun

orisinil. Terkadang berbagai cara dilakukan oleh banyak produsen, dalam hal
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menyikapi persaingan dagang antar produsen. Cara yang dilakukan mulai dari trik
marketing, kemiripan bentuk, hingga kepada plagiat branding pun tak segan-segan
dilakukan oleh para produsen tersebut.

Fenomena yang ditemukan di PT. ACE Hardware Indonesia dari hasil
observasi dan wawancara pada beberapa konsumen bahwa konsumen lebih
memilih tidak jadi membeli karena barang yang dijual di PT. ACE Hardware
Indonesia cenderung mahal meskipun orisinil sehingga menimbulkan rendahnya
keputusan pembelian yang dialami oleh konsumen. Konsumen merasakan ada
ketidaksesuaian hati ketika membeli dengan harga yang mahal dan cenderung
memilih membeli di tempat lain yang harganya lebih murah. Fenomena lain yang
muncul, ada beberapa konsumen yang sudah datang di PT. Ace Hardware
Indonesia namun pada akhirnya tidak jadi membeli produk. Hal ini disebabkan
karena informasi yang didapat tidak sesuai dengan harapan konsumen dan
kenyataan. Contoh, calon konsumen dapat info dari temen atau saudara kalau di
PT. Ace Hardware Indonesia ada diskon besar, setelah konsumen tersebut datang
memang ada diskon tetapi barang-barang tertentu saja bukan barang yang di
ingikankan konsumen tersebut. Sehingga konsumen tersebut tidak jadi membeli
dan menunggu berhari-hari bahkan berbulan-bulan sampai barang yang
diinginkan mendapat jatah diskon. Hal inilah yang membuat konsumen di
perusahaan ritel menurun, salah satunya di PT. ACE Hardware Indonesia
khususnya cabang sawojajar Kota Malang.

Hal ini tentu saja membuat sebuah pembentukan WOM baru bagi

pelanggan baru pula dan persaingan terjadi tidak hanya mengenai produk yang
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ada tapi juga ke strategi pemasaran yang tepat untuk lebih menarik pelanggan.
Permasalahan yang dikaji peneliti dalam hal ini adalah pembukaan bisnis retail
baru oleh PT. Ace Hardware Indonesia di lokasi yang berbeda tentu akan
membentuk perilaku konsumen seperti keputusan pembelian dan kepuasan
dimana dipengaruhi oleh komunikasi WOM baik positif maupun negatif.
Kelangsungan hidup sebuah perusahaan retail sangat tergantung pada kepuasan
para konsumennya. Keberadaan bisnis retail yang saat ini semakin banyak maka
juga semakin ketat pula persaingan yang terjadi. Maka dari itu PT. Ace Hardware
Indonesia harus mampu menciptakan persepsi yang baik bagi pembentukan
perilaku konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama dalam pembentukan
perilaku keputusan pembelian konsumen yang terletak pada pertimbangan
persepsi konsumen. Persepsi ini muncul dari pengaruh WOM yang terjadi
sehingga apabila persepsi yang dimiliki menunjukkan kepuasan maka akan terjadi
keputusan pembelian yang mudah bagi konsumen dan terjadi sebaliknya apabila
persepsinya tidak puas maka keputusan pembelian juga rendah.

Apabila konsumen puas maka konsumen akan memiliki loyalitas yang
lebih besar untuk memberikan rekomendasi pada orang lain dan menunujukkan
kesempatan lebih besar untuk melakukan keputusan pembelian. Maka hal ini juga
akan terlibat dalam pembentukan word of mouth yang menguntungkan bagi
perusahaan. Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan

terhadap pembentukan word of mouth.
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Maka dari itulah peneliti tertarik melakukan kajian penelitian ini secara
lebih rinci dengan judul “Pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap
Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen (Studi pada Konsumen PT.
Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang)”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah maka didapatkan rumusan
masalah dalam penelitian ini antara lain sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap keputusan pembelian
PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang?

2. Bagaimana pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan konsumen
PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang?

3. Bagaimana pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan konsumen PT.
Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang?

4. Bagaimana pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan konsumen
PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang dengan
keputusan pembelian sebagai variabel intervening?

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka diapatkan tujuan dari
penelitian ini antara lain:
1. Untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap keputusan

pembelian PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang.



2. Untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan
konsumen PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang.

3. Untuk mengetahui pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan

REPOSITORY

komsumen PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota

University of Islam Malang

Malang.

4. Untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan
konsumen PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang
dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
manfaat secara teoritis dan praktis seperti berikut:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pengembangan
ilmu pengetahuan mengenai strategi komunikasi pemasaran Word Of
Mouth (WOM). Melalui studi ini diharapkan mampu menjadi bukti
mengenai salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen
dalam melakukan pembelian sehingga didapatkan keakuratan,
prediksinya dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah, dan hasil yang

diperoleh dapat meningkatkan validitas data.
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2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta

REPOSITORY

pemahaman berkaitan dengan Word Of Mouth (WOM), keputusan
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pembelian dan kepuasan konsumen.
b. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi dan
masukan bagi pihak perusahaan untuk mengetahui salah satu faktor
yang menjadi pertimbangan konsumen untuk mengkonsumsi produk
yang ditawarkan sehingga pihak perusahaan akan dapat senantiasa
menyusun strategi dalam rangka memenuhi harapan konsumen.
c. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan menjadi
rujukan apabila akan melakukan penelitian berkaitan dengan masalah
yang sama.
d. Bagi Pihak Lain
Hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi acuan untuk penelitian

selanjutnya.
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BAB VI

SIMPULAN DAN SARAN

REPOSITORY

6.1 Simpulan

University of Islam Malang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh
Word Of Mouth (WOM) terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Ace Hardware
Indonesia Cabang Sawojajar Kota Malang dengan Keputusan Pembelian
sebagai Variabel Intervening.

a. Variabel Word Of Mouth (WOM) Berpengaruh Positif Signifikan
Terhadap Keputusan Pembelian PT. Ace Hardware Indonesia Cabang
Sawojajar Kota Malang.

b. Variabel Word Of Mouth (WOM) Berpengaruh Positif Signifikan
terhadap kepuasan pelanggan PT. Ace Hardware Indonesia Cabang
Sawojajar Kota Malang

c. Variabel Keputusan Pembelian Berpengaruh Positif Signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar
Kota Malang.

d. Variabel Keputusan Pembelian sebagai variabel intervening mampu
mempengaruhi secara tidak langsung variabel Word Of Mouth (WOM)
terhadap kepuasan pelanggan PT. Ace Hardware Indonesia Cabang

Sawojajar Kota Malang.
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6.2 Keterbatasan Penelitian
Meskipun penelitian ini dirancang dengan sebaik-baiknya, namun masih

terdapat beberapa keterbatasan yang meliputi :

REPOSITORY

1. Penelitian ini hanya terbatas pada area PT. Ace Hardware Indonesia

University of Islam Malang

Cabang Sawojajar sehingga hasil dari penelitian ini belum dapat di
generalisasikan. Peneliti menyarankan, agar penelitian ini dapat di
generalisasikan maka untuk penelitian selanjutnya yang mengambil topik
yang sama, meneliti pada Perusahaan produk ritel lain lain yang ada di
Malang, sebagai bahan pembanding.

2. Penelitian bersifat cross section yang menangkap persepsi/ pendapat
hanya pada satu waktu saja, sehingga penelitian ini tidak dapat
mengungkap trend dari variabel yang diukur dari tahun ke tahun.

3. Keterbatasan penelitian dari segi waktu, biaya, dan tenaga sehingga
penelitian hanya dilakukan di PT. Ace Hardware Indonesia Cabang
Sawojajar.

4. Peneliti hanya terbatas menyebarkan pada 92 responden saja sesuai
dengan waktu serta populasi yang diperoleh datanya.

6.3 Saran
Berdasarkan keterbatasan penelitian yang didapat, maka saran dari
peneliti yang dapat diberikan dari item terendah dari variabel adalah sebagai
berikut:

1. Bagi Perusahaan (PT. Ace Hardware Indonesia Cabang Sawojajar)
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a. Pihak perusahaan dapat meningkatkan tingkat promosinya sehingga
meningkatkan keputusan pembelian oleh para pelanggan. Ketika tingkat

promosi baik maka komunikasi WOM dari setiap orang akan baik pula

REPOSITORY

didukung dengan rekomendasi atau dorongan positif.

University of Islam Malang

b. Pihak perusahaan dapat memberikan strategi komunikasi WOM lebih
baik lagi supaya pelanggan merasa lebih mantap dalam melakukan
pembelian terkait produk yang dijual.

2. Bagi Peneliti selanjutnya

a. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melanjutkan penelitian ini
tentang word of mouth, keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan.
Selain itu dapat menambah variabel pada penelitian selanjutnya agar
dapat memperkuat atau membandingkan asumsi penelitian.

b. Agar mendapatkan suatu model penelitian yang baik dengan didukung
oleh teori yang kuat disarankan untuk lebih memperbanyak referensi
penelitian yang mampu mendukung topik yang diteliti

c. Peneliti dapat mempebanyak populasi serta jumlah sampel agar

mendapatkan hasil yang lebih baik.
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