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RINGKASAN

Muthia Gian Khairunnisa, 2022, “PENGARUH WORD OF MOUTH, CITRA,
DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN (studi
pada Toko Gian Aquarium Dampit)”. Dosen Pembimbing 1 :Daris Zunaida,
S.AB, M.AB, Dosen Pembimbing Il:Dra. Ratna Nikin Hardati M.Si.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh word of mouth, citra dan
kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Jenis penelitian yang digunkakan
dalam penelitian ini adalah kuantitatif dan teknik yang dilakukan adalah kuesioner
dan dokumentasi. Total sampel yang diambil adalah 97 orang responden serta teknik
analisis data menggunakan teknik analisis regresi linier berganda.

Hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa pengaruh word of mouth terhadap
keputusan pembelian menggunakan uji t hasil yang diperoleh adalah nilai signifikan
0,025 < 0,05 dan nilai t hitung 2,270 > t tabel 1,665 maka Ha diterima dan Ho
ditolak. Artinya tidak berpengaruh positif dan signifikan antara variabel citra dengan
keputusan pembelian. Hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa pengaruh citra
terhadap keputusan pembelian menggunakan uji t hasil yang diperoleh adalah nilai
signifikan hasil yang diperoleh adalah nilai signifikan 0,152 > 0,05 dan nilai t hitung
1,444 < 1,665, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Artinya tidak berpengaruh positif
dan signifikan antara variabel citra dengan keputusan pembelian. Hasil pengujian
dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian
menggunakan uji t hasil yang diperoleh adalah nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai
t hitung 6,587 > 1,665, maka Ha diterima dan Ho ditolak. Artinya terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara variabel kualitas produk dengan keputusan
pembelian. Hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa pengaruh word of mouth , citra
dan kualitas produk secara simultan memberikan pengaruh terhadap keputusan
pembelian.

Kata kunci: word of mouth, citra dan kualitas produk
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SUMMARY

Muthia Gian Khairunnisa, 2022, "THE INFLUENCE OF WORD OF MOUTH,
IMAGE, AND PRODUCT QUALITY ON PURCHASE DECISIONS (study at Gian
Aguarium Dampit Store)". Advisor 1 :Daris Zunaida, S.AB, M.AB, Supervisor II:
Dra. Ratna Nikin Hardati M.Sc.

This research was conducted to determine the effect of word of mouth,
image and product quality on purchasing decisions. The type of research used in
this research is quantitative and the techniques used are questionnaires and
documentation. The total sample taken was 97 respondents and the data analysis
technique used multiple linear regression analysis techniques.

The test results can be concluded that the effect of word of mouth on
purchasing decisions using the t test results obtained is a significant value of
0.025 <0.05 and the value of t count 2.270 > t table 1.665 then Ha is accepted
and Ho is rejected. This means that there is no positive and significant effect
between image variables and purchasing decisions. The test results can be
concluded that the effect of image on purchasing decisions using the t test results
obtained is a significant value. The results obtained are a significant value of
0.152 > 0.05 and a t-count value of 1.444 <1.665, then Ho is accepted and Ha is
rejected. This means that there is no positive and significant effect between image
variables and purchasing decisions. The test results can be concluded that the
effect of product quality on purchasing decisions using the t test results obtained
is a significant value of 0.000 <0.05 and a calculated t value of 6.587 > 1.665,
then Ha is accepted and Ho is rejected. This means that there is a positive and
significant influence between product quality variables and purchasing decisions.
The test results can be concluded that the influence of word of mouth, image and
product quality simultaneously influences purchasing decisions.

Keywords: word of mouth, image and product quality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di penghujung tahun 2019, wabah virus yang biasa dikenal dengan
Covid19 menggemparkan dunia, mengubah hampir seluruh aspek kehidupan
dan sangat mengkhawatirkan setiap hari sejak pertama kali ditemukan di Kota
Wuhan, Provinsi Hubei, China awal tahun 2020. Ribuan orang meninggal,
sehingga Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) menyatakan wabah itu sebagai
pandemi global, termasuk Indonesia. Covid19 telah menekan sektor ekonomi
Indonesia, dan dampak ekonomi telah menyebar ke seluruh Indonesia dan
setiap wilayah terancam. Sampai pemerintah memberlakukan pembatasan
sosial atau menghindari interaksi sosial langsung dengan orang lain, banyak
orang Indonesia yang mencari nafkah dengan bergantung pada upah harian.
Menjaga jarak sosial dengan diberlakukannya himbauan kepada seluruh warga,
dengan bekerja dari rumah, belajar dari rumah, dan beribadah dirumah sebagai
langkah untuk mengurangi penyebaran virus. Sehingga banyak masyarakat
yang melakukan aktifitas dan menghabiskan waktu di dalam rumah yang
terkadang merasa bosan dan tidak banyak yang mengalami masalah psikis atau
stress. Hal yang dapat dilakukan untuk mengurangi hal tersebut salah satunya
adalah dengan meningkatkan ibadah kepada Tuhan YME dan melakukan

interaksi dengan binatang peliharaan, selain kucing, burung dan lain-lain
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ternyata ikan hias juga memiliki manfaat dengan membantu mengurangi stress
dan rasa cemas. Kemudian dari hal itu semakin banyak peminat ikan hias
membuat banyak pebisnis yang memanfaatkan kesempatan dengan membuka
usaha pet shop atau toko binatang peliharaan. Persaingan bisnis semakin ketat
dan semakin bervariatif menuntut para pelaku bisnis untuk memanfaatkan
peluang yang ada salah satunya dengan membuka toko binatang peliharan
khusus untuk ikan hias di mulai dari aquarium, ikan hias, pakan, mesin dan alat
penujang kebutuhan daripada ikan hias, hingga hiasan untuk memperindah
aquarium konsumen. Sebagai contoh adalah Toko Gian Aquarium yang telah
berdiri kurang lebih 10 tahun lamanya bahkan sebelum Covid19, dengan tetap
konsisten memberikan yang terbaik bagi konsumen dan berusaha untuk
memenuhi setiap kebutuhan konsumennya. Toko Gian Aquarium ini
merupakan usaha yang dikelola sendiri oleh satu keluarga, usaha yang awalnya
kecil hingga sekarang mampu bertahan dimana cukup banyak pesaing yang

membuka usaha dibidang yang sama.

Sejalan dengan penyebaran kasus Covid-19 yang semakin landai dari waktu
ke waktu, pemerintah memberikan isyarat bahwa kebijakan Pembatasan
Kegiatan Masyarakat (PPKM) akan dihentikan. Berangaur-angsur
perekonomian mulai stabil dan tidak sedikit perusahaan serta masyarakat mulai
bangkit memperbaiki perekonomian masing-masing atau disebut dengan masa
pracovid19. Untuk memaksimalkan kinerja, salah satu tantangan yang dihadapi
oleh Toko Gian Aquarium adalah bagaimana menciptakan keputusan

pembelian konsumen terhadap produk yang dijual sehingga konsumen ingin
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tetap menggunakan produk yang dijual pada Toko Gian Aquarium dan tidak
beralih ketempat lain. Keputusan pembelian merupakan hal yang sangat
penting karena menjadi salah satu faktor penentu eksistensi suatu perusahaan.
Semakin eksis suatu perusahaan semakin besar pula keputusan pembelian yang
diterimanya dan keputusan pembelian juga perlu diperhatikan karena hal ini
akan menjadi pertimbangan untuk menciptakan strategi pemasaran yang akan
digunakan serta untuk mengetahui bagaimana suatu strategi penjualan berjalan
dengan baik atau tidak. Keputusan pembelian adalah proses dimana konsumen
menggabungkan pengetahuan untuk memilih dua atau lebih pengganti produk
yang tersedia dipengaruhi oleh banyak faktor termasuk kualitas, harga, lokasi,
promosi, kenyamanan, layanan, dil. Menurut Kotler (2011), keputusan
pembelian adalah perilaku konsumen untuk membeli atau tidak membeli
produk. Diantara berbagai faktor yang mempengaruhi konsumen untuk
membeli produk atau jasa, konsumen biasanya selalu mempertimbangkan
kualitas, harga dan produk yang dikenal masyarakat. Ada banyak faktor-faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian, dimana pada akhirnya produk atau
jasa yang ditawarkan tidak terlepas dari evaluasi konsumen beserta dengan
manfaat pada setiap produk atau jasa tersebut. Dan produk atau jasa yang
memiliki keunggulan kompetitif akan memiliki nilai lebih besar dari pesaing

yang lain.

Semua perusahaan membutuhkan strategi untuk bersaing memasarkan
produk atau jasanya agar dapat mempertahankan penjualan dan perusahaan

dapat bertahan dalam jangka waktu yang cukup lama. Tidak sedikit pula yang



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

gagal dalam melaksanakan strateginya dan perusahaan mengalami penurunan
penjualan.__Contoh nyatanya pada masa Covidl9 Toko Gian Aquarium
mengalami penurunan jumlah konsumen yang cukup besar dimana keuntungan
yang didapat tidak sesuai dengan terget, dikarenakan kurang maksimalnya
pelayanan yang diberikan dan karena tempat yang kurang luas dan terkadang
berdesak-desakan antar konsumen serta ada salah satu pegawai yang tidak
menaati protokol kesehatan dengan tidak memakai masker pada saat melayani
konsumen dan tidak tersedianya hand sanitizer ditambah dengan pembatasan
kegiatan dimana toko hanya buka setengah hari, sehingga kurang maksimalnya
pelayanan dan konsumen berpikir kembali untuk melakukan pembelian pada
toko yang sama dan akhirnya strategi word of mouth yang gunakan tidak
berjalan dengan baik. Sedangkan Word of mouth adalah bagian dari strategi
promosi dalam kegiatan pemasaran, yang menggunakan "mulut ke mulut™ yang
memberikan kepuasan untuk meningkatkan kesadaran produk dan
menghasilkan tingkat penjualan tertentu. Word of mouth disebarkan melalui
jaringan bisnis, sosial, dan komunitas yang dianggap sangat berpengaruh.
Suprapti  (2010:274) berpendapat bahwa dari mulut ke mulut adalah
komunikasi pribadi antara pelanggan atau anggota kelompok. Reputasi yang
diperoleh pelanggan melalui orang-orang tepercaya seperti teman, keluarga,
dil, seringkali lebih dapat diterima. Menurut Lupiyoadi (2013:160),
komunikasi word of mouth ini dapat dilihat dari konsumen yang memperoleh
informasi tentang suatu perusahaan, konsumen mempunyai motivasi untuk

melakukan transaksi pembelian dari informasi yang telah diterima, memiliki
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informasi tentang suatu perusahaan sebagai alat rekomendasi yang diterima
dari orang terdekat maupun orang lain. Dapat disimpulkan bahwa word of
mouth adalah suatu komunikasi diantara satu orang dengan orang lain maupun
dengan beberapa orang yang kemudian menceritakan pengalaman mereka
setelah menjadi konsumen daripada perusahaan tertentu. Biasanya
menceritakan tentang kualitas, pelayanan dan sebagainya, sebagai motivasi
maupun rekomendasi apabila ada konsumen lain yang membutuhkan maupun
hanya digunakan sebagai informasi tentang suatu produk dari suatu

perusahaan.

Bahkan dengan adanya word of mouth ini dapat membentuk suatu citra atau
kesan baik maupun buruk tergantung pada persepsi masing-masing konsumen.
Maka dari itu perusahaan harus memiliki citra yang baik agar dapat
meningkatkan keputusan dan kepuasan konsumen terhadap perusahaannya.
Karena citra yang baik berasal dari penilaian atau tanggapan masyarakat
terhadap berbagai kegiatan, empati, prestasi, dan reputasi perusahaan dalam
berbagai hal. Adapun Kotler (2011) menyatakan bahwa keputusan pembelian
dipengaruhi oleh banyak faktor yang mana salah satunya adalah produk yang
dikenal masyarakat, hal ini didapat dari citra merek. Dengan positifnya citra
merek ini dapat meningkatkan loyalitas konsumen terhadap suatu produk dan
memberikan keuntungan bagi produsen, karena memiki nilai kepercayaan yang
membuat konsumen tidak ragu dalam mengambil keputusan pembelian.
Faktanya produk yang dijual pada Toko Gian Aquarium seringkali mengalami

kerusakan dikarenakan produk yang dijual kurang berkualitas, yang
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mengakibatkan konsumen merasa rugi apabila menggunakan produk tersebut.
Akan tetapi adapun produk dengan kualitas yang baik memiliki harga yang
mahal dibanding dengan produk yang standar kantong konsumen. Jika
berbicara tentang kualitas produk, selain meminimalisir kerusakan tujuan
kualitas produk adalah untuk meningkatkan nilai konsumen. Kualitas produk
mempunyai peranan Yyang penting untuk menciptakan kepuasan konsumen,
karena semakin tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi pula kepuasan
yang dirasakan. Hal tersebut menimbulkan besarnya keputusan pembelian
konsumen, sehingga keuntungan yang akan didapatkan. Adanya kenyataan ini
tidak sedikit produk-produk yang dijual pada Toko Gian Aquarium tidak tahan
atau tidak awet dalam penggunaan produknya hingga ada beberapa produk
yang kurang lengkap sehingga konsumen kembali untuk menanyakan hal
tersebut. Dan dalam ketahanan keawetan kemasan seringkali rusak pada saat
telah diterima. Daripada itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisa pengaruh word of mouth, citra dan kualitas produk terhadap

keputusan pembelian pada Toko Gian Aquarium.

B. Rumusan Masalah
1. Apakah word of mouth atau dari mulut ke mulut berpengaruh terhadap
keputusan pembalian?
2. Apakah citra berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan

pembelian?



3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian?
4. Apakah strategi word of mouth, citra, dan kualitas produk berpengaruh

terhadap keputusan pembelian?

REPOSITORY
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C. Tujuan Penelitian
1. Mengetahui pengaruh word of mouth atau dari mulut ke mulut
terhadap keputusan pembelian
2. Mengetahui pengaruh citra terhadap keputusan pembelian
3. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian
4. Mengetahui pengaruh word of mouth, citra, dan kualitas produk

terhadap keputusan pembelian

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan pengayaan bagi pengembang ilmu
pengetahuan khususnya manajemen pemasaran serta dapat digunakan
sebagai bahan referensi atau pembanding untuk penelitian selanjutnya
yang berkaitan mengenai pengaruh Word of Mouth, Citra, dan Kualitas

Produk terhadap keputusan pembelian konsumen.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi
perusahaan dan pemasar mengenai dampak kualitas produk, citra
perusahaan dan word of mouth terhadap keputusan pembelian

konsumen, sehingga dapat menjadi bahan pertimbangan dalam
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menentukan strategi pemasaran untuk mempengaruhi keputusan

pembelian konsumen.

E. Sistematika Pembahasan

Ada 5 BAB dalam penulisan sistematika penelitian ini, dan masing-masing
BAB saling terkait satu sama lain. Sebelum memasuki BAB pertama, akan
ada sampul, halaman judul, halaman motto, lembar persetujuan skripsi, lembar
pengesahan majelis penguji, halaman pernyataan orisinalitas, ringkasan,
summary, kata pengantar, daftar isi, daftar tabel, daftar gambar, dan daftar
lampiran. Dan dilanjut oleh BAB sebagai berikut:

Bab 1 Pendahuluan

Meliputi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, dan sistematika pembahasan.

Bab 2 Tinjauan Pustaka

Berisi tentang hasil-hasil penelitian terdahulu yang berkaitan dengan pokok
bahasan penelitian yang akan dilakukan, serta beberapa teori terkait yang
mendukung penelitian tersebut.

Bab 3 Metode Penelitian

Meliputi jenis penelitian, variabel dan pengukuran, teknik pengumpulan data,
dan teknik analisis data.

Bab 4 Hasil Penelitian dan Pembahasan

Meliputi gambaran umum objek penelitian, hasil pengujian dan analisis data,
pembahasan hasil analisis, dan jawaban atas pertanyaan yang terdapat pada

rumusan masalah.



Bab 5 Penutup

Berisi kesimpulan dari pengolahan data yang dilakukan, serta saran yang

REPOSITORY
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A. Kesimpulan
Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan yang telah
diuraikan mengenai word of mouth (X1), citra (X2) dan kualitas
produk (X3) terhadap keputusan pembelian (Y), maka dapat

disimpulkan bahwa :

1.  Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa
pengaruh word of mouth (X1) terhadap keputusan pembelian
(Y) menggunakan uji t, maka hasil yang diperoleh adalah
nilai signifikan 0,025 < 0,05 dan nilai t hitung 2,270 > t tabel
1,665 maka Ha diterima dan Ho ditolak. Artinya terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara variabel word of
mouth (X1) dengan keputusan pembelian (Y).

2. Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa
pengaruh kualitas produk (X3) terhadap keputusan pembelian
(YY) menggunakan uji t, maka hasil yang diperoleh adalah
nilai signifikan 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 6,587 > 1,665,
maka Ha diterima dan Ho ditolak. Artinya terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara variabel kualitas produk (X3)

dengan keputusan pembelian (Y)
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3. Berdasarkan hasil pengujian dapat disimpulkan bahwa
pengaruh word of mouth (X1), citra (X2) dan kualitas produk

(X3) secara simultan memberikan pengaruh terhadap

REPOSITORY

keputusan pembelian (Y). Dengan begitu Toko Gian

University of Islam Malang

Aguarium dapat menggunakan hasil penelitian ini sebagai
acuan untuk melakukan evaluasi kekurangan dan

meningkatkan keunggulan.

B. Saran
Berdasarkan hasil yang telah diuraikan dalam kesimpulan di atas,
dapat dikemukakan beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat

bagi perusahaan dan pihak lainnya. Berikut sarannya:

1. Saran untuk perusahaan
a. Berdasarkan tabel hasil distribusi frekuensi variabel word
of mouth, terdapat pernyataan yang memiliki nilai rata-rata
terendah dengan nilai 4,14 vyaitu “Sering kali saya
menceritakan  pengalaman saya setelah melakukan
pembelian terhadap suatu produk pada Toko Gian
Aquarium kepada orang terdekat saya” (X1.1). Diperoleh
jawaban dari 97 orang responden, 44 oang responden yang
menyatakan setuju, 36 orang responden yang menyatakan
sangat setuju, 12 orang responden yang menyatakan
netral, 5 orang responden yang menyatakan tidak setuju

dan tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak
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setuju. Sehingga dari hal tersebut Toko Gian Aquarium
lebih meningkatkan lagi kesan baik kepada kosnsumen
agar konsumen merasa puas dan menceritakan
pengalaman meraka kepada orang terdekat, bisa dengan
meningkatkan  pelayanannya. Disisi lain  terdapat
pernyataan yang memiliki nilai rata-rata tertinggi 4,27
“saya menyarankan kepada orang-orang untuk melakukan
pembelian pada Toko Gian Aquarium sebagai informasi
maupun rekomendasi berdasarkan pengalaman pribadi
saya” (X1.2). Saran kepada Toko Gian Aquarium untuk
mempertahankan dan meningkatkan strategi word of
mouth, kerena konsumen cenderung memberikan
informasi kepada orang lain yang bertanya daripada

inisiatif memberikan informasi.

. Berdasarkan tabel hasil distribusi frekuensi kualitas

produk, terdapat nilai rata-rata terendah dengan 4,19 yaitu
“Saya merasa dalam penggunaan produk yang dijual pada
Toko Gian Aquarium mudah dan praktis digunakan”, dari
hal ini dapat diketahui bahwa pelanggan Toko Gian
Aquarium  kemungkinan  sedikit  kesulitan  dalam
penggunaan produk. Saran untuk Toko Gian Aquarium

untuk memberikan informasi yang lebih detail lagi dalam

88



penggunaan produk agar konsumen mendapatkan
informasi produk yang mudah dan benar.

2. Saran bagi peneliti selanjutnya

REPOSITORY

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu peneliti

University of Islam Malang

selanjutnya sebagai referensi untuk penelitian sebelumnya.
Berdasarkan pada tebel koefisien determinasi nilai Adjusted R
Square sebesar 82,6% yang mana artinya adalah tingkat
pengaruh antara variabel independen dan dependen
mempengaruhi dan sisanya 17,4% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak ada dalam penelitian ini. Maka diharapkan
peneliti selanjutnya dapat menyelidiki dengan menambahkan
variabel lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian.

Variabel seperti layanan, harga dapat ditambahkan.
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