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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO
“Gonna fight and don't stop, until you are proud”

Jangan pernah berhenti ketika gagal, teruslah
mengucap syukur dengan apa yang kau miliki,
sebab orang lain mungkin tak memiliki apa
yang kamu punya.

Filipi 4:6
“Janganlah hendaknya kamu kuatir tentang apa
pun juga, tetapi nyatakanlah dalam segala hal
keinginanmu kepada Allah dalam doa dan
permohonan dengan ucapan syukur.”

PERSEMBAHAN

Skripsi ini kupersembahkan untuk kedua orang tuaku, keluarga besar, orang
terdekatku yang dengan tulus dan senang hati membantu penulis baik dari segi

materi, waktu, dan tenaga, mendukung serta banyak memotivasi penulis.



ABSTRAK

Mathilda Yosephine Jecinda Tuhumena : Pengaruh Digital Marketing, Word Of
Mouth dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Di Rumah Industri
Onde-Onde Bu Susi Sukomoro.

Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024

Kata Kunci: Digital Marketing, Word Of Mouth, Kualitas Pelayanan dan
Keputusan Pembelian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital marketing, word of
mouth, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di rumah industri
Onde-Onde Bu Susi. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah digital
marketing, word of mouth, dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen,
serta keputusan pembelian sebagai variabel dependen. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian di rumah industri
Onde-Onde Bu Susi. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling,
di mana dipilih 40 konsumen yang berdasarkan kriteria tertentu yaitu konsumen
yang pernah membeli produk lebih dari 2 kali. Jenis dan pendekatan penelitian ini
adalah kuantitatif. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang telah diuji
validitas dan reliabilitasnya. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier
berganda untuk menguji hubungan antara variabel independen dan dependen.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital marketing, word of mouth, dan
kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian di Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi. Berdasarkan hasil uji F pada
penelitian ini secara simultan variabel digital marketing, word of mouth dan
kualitas pelayanan berperngaruh terhadap keputusan pembelian. Ditemukan
bahwa kombinasi dari ketiga variabel ini dapat meningkatkan kemungkinan
konsumen untuk melakukan pembelian di rumah industri Onde-Onde Bu Susi.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi menyebabkan konsumen menggunakan
teknologi untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Hal ini terlihat dari
sejauh mana konsumen menggunakan fasilitas TI untuk memenuhi
kebutuhan informasinya, termasuk Internet. Internet berkembang pesat
dan menjadi sumber informasi yang mudah diakses sehingga
berdampak pada perubahan gaya hidup konsumen.

Era perubahan telah menyebabkan perubahan gaya hidup
berbelanja masyarakat dari tradisional menjadi berjualan online, hal ini
dipengaruhi oleh perubahan gaya hidup masyarakat saat ini. Perubahan
gaya belanja masyarakat menyebabkan banyaknya situs belanja online
yang menyebabkan masyarakat mendapatkan lebih banyak informasi
dan kemudahan dalam bertransaksi tanpa harus mengunjungi tempat
dimana barang atau jasa tersebut dijual. Perubahan perilaku konsumen
ini disebabkan oleh manfaat belanja onl/ine yang lebih nyaman dan
efisien dari segi waktu, tenaga dan biaya.

Saat ini, seiring dengan pertumbuhan bisnis, tantangan yang
muncul, dan persaingan memperebutkan pangsa pasar yang semakin
ketat, perusahaan harus mampu menggunakan sumber daya secara
efisien dan efektif untuk memperoleh keunggulan kompetitif. Setiap
organisasi bisnis diharapkan menyusun strategi pemasaran agar dapat

bertahan dalam lingkungan yang kompetitif dan salah satunya adalah



strategi pemasaran. Berupa bauran pemasaran dengan digital
marketing.  Strategi bisnis perusahaan ini diharapkan dapat
memberikan dampak pada keuntungan keuangan, non keungan,
bertahan di dalam industri, dan guna mencapai tujuan jangka panjang
organisasi (Saputra & Ardani, 2020).

Digital Marketing merupakan salah satu saluran pemasaran yang
saat ini populer di kalangan masyarakat untuk mendukung berbagai
bisnis. Perlahan-lahan, mereka mulai beralih dari metode pemasaran
tradisional ke metode pemasaran atau pemasaran modern. pemasaran
digital. Komunikasi dan pemasaran digital dapat dilakukan kapan saja.
Survei yang dilakukan oleh (Saputra & Ardani, 2020) menemukan
bahwa 132,7 juta penduduk Indonesia telah terhubung ke internet,
dimana saat ini internet memegang peran penting dalam penentuan
keputusan pembelian konsumen.

Meningkatnya jumlah pengguna internet dan jejaring sosial
menjadi peluang besar bagi para pengusaha untuk mempromosikan
produknya. Tujuan utama pemasaran digital adalah memanfaatkan
teknologi digital, terutama internet, untuk mencapai target audiens
secara efektif dan efisien. Berbeda dengan pemasaran tradisional yang
menggunakan media cetak, radio, atau televisi, pemasaran digital
mengandalkan platform online seperti situs web, media sosial, email,
mesin pencari, dan aplikasi mobile. Pemasaran digital melibatkan

berbagai strategi dan taktik untuk mencapai tujuan bisnis, seperti



meningkatkan brand awareness, memperoleh prospek atau leads,
meningkatkan penjualan, dan membangun hubungan dengan
pelanggan.

Pemasaran digital dapat menggunakan ulasan dan komentar untuk
memahami bagaimana tanggapan pelanggan terhadap produk yang
mereka tawarkan. Komunikasi yang baik memperkuat hubungan baik
dengan pelanggan. Hal ini secara tidak langsung menjamin kepuasan
pelanggan karena pelanggan merasa berada di tangan yang tepat.
Ketika pelanggan puas, mereka meninggalkan ulasan positif dan
kemudian merekomendasikannya kepada orang lain.

Rekomendasi dapat dilakukan melalui media sosial atau dari Word
Of Mouth. Word Of Mouth (WOM) merupakan istilah yang digunakan
dalam pemasaran untuk menggambarkan komunikasi lisan atau
rekomendasi yang dibuat oleh individu kepada orang lain tentang suatu
produk, layanan, merek, atau pengalaman positif atau negatif yang
mereka miliki. Dalam konteks ini, "word" mengacu pada kata-kata
atau informasi yang disampaikan, sementara "mouth" mengacu pada
komunikasi lisan atau ucapan. Menurut Tjiptono (2016:132) Word Of
Mouth terjadi ketika pelanggan atau individu lain berbagi pengalaman
mereka dengan orang lain, baik itu teman, keluarga, rekan kerja, atau
orang-orang dalam jaringan sosial mereka. Komunikasi ini bisa
melibatkan berbagai topik seperti merekomendasikan produk yang

baik, memberikan wulasan tentang pengalaman pembelian, atau



memberi tahu orang lain tentang merek atau layanan yang mereka
sukai atau tidak sukai.

Dalam melaksanakan pemasaran pada suatu produk pasti terdapat
berbagai pesaing-pesaing yang banyak, sehingga perusahaan harus
berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan yang terbaik agar
mampu menciptakan Word Of Mouth yang positif, sehingga konsumen
lain tertarik untuk melakukan keputusan pembelian.

Word of Mouth mempunyai pengaruh penting terhadap keputusan
pembelian dan dapat membentuk perilaku konsumen (Herawati, 2021).
Oleh karena itu, komunikasi jenis ini berbentuk pesan non-komersial
yang memiliki tingkat persuasi lebih tinggi dengan kepercayaan dan
kredibilitas tinggi (Herawati, 2021). Dengan adanya perubahan di era
digital saat ini, Word of Mouth (WoM) telah menggantikan peran
Elektronika. Word of Mouth (E-WoM), merupakan pemberian
informasi tanpa tatap muka dan tanpa harus mencari atau meminta
informasi secara langsung (Herawati, 2021).

Tingkat kepercayaan seseorang terhadap suatu informasi dapat
ditentukan dari mana sumber informasi tersebut berasal. Kemudahan
untuk mendapatkan akses dengan jangkauan yang tinggi, akan menjadi
lebih efektif bila dibandingkan dengan melalui komunikasi langsung
(word-of-mouth offline). Dimana E-WOM memainkan peran penting
dalam mempengaruhi sikap serta keputusan pembelian. Efek dari

adanya WOM ini sangat besar, bahkan banyak pemasar yang telah



memanfaatkannya karena berasal dari sumber terpercaya. Perusahaan
diharapkan mampu memberikan pelayanan yang baik dalam
memberikan feed back disetiap komentar postingan agar konsumen
merasa dilayani dengan baik.

Pada pembuatan keputuasan pembelian, kualitas dari pelayanan
adalah hal yang penting untuk dipertimbangkan. Kualitas pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan, yaitu bertujuan untuk memberikan
kemudahan bagi konsumen. Setiap menjalankan proses bisnis baik
barang maupun jasa, konsumen harus diberikan pelayanan yang baik
karena kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan
keputusan pembelian. Perusahaan dapat mempertahankan usahanya
dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya apabila memberikan
pelayanan yang baik (Saputra & Ardani, 2020). Pelayanan konsumen
yang baik dan memuaskan harus menjadi misi utama di sektor jasa
dimana kepuasan konsumen menjadi utama.

Untuk mengembangkan bisnis dalam lingkungan yang sangat
kompetitif, diperlukan keterampilan kewirausahaan. Pengusaha harus
terus berupaya mengembangkan strategi yang tepat untuk memuaskan
konsumen dan menciptakan semangat konsumen untuk mengkonsumsi
produk dan jasa yang ditawarkan sehingga terjadi pembelian berulang
sehingga meningkatkan penjualan. Pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen yang berujung pada kepuasan konsumen

berdampak positif terhadap pembelian berulang. Dalam lingkungan



bisnis yang semakin kompetitif diperlukan strategi bisnis yang baik
dan efektif. Salah satu cara untuk meningkatkan daya saing adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan kualitas pelayanan
yang baik diharapkan dapat tercapainya kepuasan pelanggan atau
konsumen. Sebaliknya jika kualitas pelayanan buruk maka
menimbulkan ketidakpuasan konsumen dan cenderung menyebabkan
konsumen lain enggan melakukan pembelian, bahkan pembelian ulang
(Aina, 2021).

Kualitas pelayanan yang baik secara positif mendorong pelanggan
untuk membangun hubungan yang kuat dengan bisnis. Pengelola
bisnis dapat meningkatkan  keputusan = pembelian  dengan
memaksimalkan kualitas layanan. Pelanggan akan tetap puas dan
cenderung mencoba lagi begitu pula sebaliknya. Usaha bisnis yang
memberikan pelayanan cepat dalam hal komunikasi pemesanan,
sehingga konsumen lebih memilih bisnis ini karena cukup mudah dan
cepat. Untuk meyakinkan pelanggan agar melakukan pembelian
kembali dan mempertahankan pelanggan, suatu perusahaan harus
mempunyai strategi pemasaran yang baik dan relevan untuk
mempengaruhi keputusan pembeliannya. Pelayanan pelanggan yang
baik menciptakan citra positif bagi usaha. Pelayanan yang baik
menciptakan minat pelanggan, menggunakan kembali produk dan
membelinya lagi sehingga mendorong pembelian berulang (Aina,

2021).



Hasil dari penelitian ini, penulis memperhatikan sejumlah aspek
yang bisa mempengaruhi konsumen atau pelanggan dalam mengambil
keputusan terhadap pembelian suatu barang yang diinginkan seperti,
sikap konsumen, kualitas pelayanan, promosi yang digunakan. Dalam
penelitian ini aspek-aspek yang bisa mempengaruhi keputusan
pembelian suatu produk sangat diperhatikan oleh perusahaan agar bisa
menyajikan hasil yang bisa menolong semua pedagang saat menjual
produknya.

Pemasaran telah mengalami transformasi yang signifikan dengan
berkembangnya teknologi digital. Saat ini, bisnis tidak hanya
bergantung pada strategi pemasaran konvensional, tetapi juga
memanfaatkan kekuatan digital marketing, word of mouth (WOM),
dan kualitas pelayanan untuk mempengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Hal ini juga berlaku dalam konteks industri makanan,
termasuk rumah industri onde-onde Bu Susi, yang merupakan salah
satu produsen onde-onde terkemuka di wilayah tersebut.

Rumah industri onde-onde Bu Susi menghadapi persaingan yang
semakin ketat dalam industri makanan. Oleh karena itu, penting untuk
memahami pengaruh digital marketing, WOM, dan kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian konsumen. Dalam konteks ini, digital
marketing mencakup penggunaan media sosial, situs web, dan
kampanye online untuk memperkenalkan produk dan membangun

brand awareness. WOM, di sisi lain, mengacu pada pengaruh yang



datang dari rekomendasi atau ulasan dari teman, keluarga, atau orang
lain dalam jaringan sosial konsumen. Kualitas pelayanan mencakup
aspek-aspek seperti responsif terhadap pelanggan, kecepatan layanan,
dan kemampuan menyediakan produk sesuai harapan konsumen.
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, maka peneliti
melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Digital Marketing,
Word of Mouth, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan

Pembelian Di Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi.

. Identifikasi Masalah

Dari beberapa uraian yang dikemukakan pada latar belakang, maka
dapat diidentifikasi masalah-masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana perusahaan, termasuk rumah industri onde-onde Bu
Susi, beradaptasi dengan transformasi bisnis dan menghadapi
persaingan yang semakin ketat di industri makanan.

2. Sejauh mana strategi pemasaran digital yang diterapkan oleh
perusahaan, seperti media sosial dan kampanye online, efektif
dalam membangun brand awareness dan memengaruhi keputusan
pembelian konsumen.

3. Bagaimana pengaruh WOM dan E-WoM terhadap keputusan
pembelian konsumen, dan apakah perusahaan dapat mengelola

dengan efektif rekomendasi dan ulasan dari konsumen.



4. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah industri

onde-onde Bu Susi memengaruhi persepsi konsumen dan
kontribusi terhadap keputusan pembelian.

Bagaimana tingkat keterlibatan konsumen, terutama melalui digital
marketing dan WOM, dapat memengaruhi keputusan pembelian

berulang dan loyalitas konsumen.

C. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah adalah pendefinisian ruang lingkup penelitian

yang akan dilakukan. Dalam penelitian Pengaruh Digital Marketing,

Word of Mouth, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan

Pembelian Di Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi, berikut adalah

beberapa pembatasan masalah yang dapat digunakan:

1.

Variabel penelitian ini yaitu variabel bebas seperti Digital
Marketing, Word Of Mouth (WOM), dan Kualitas Pelayanan.
Sedangkan variabel terikat adalah keputusan pembelian.

Penelitian ini membatasi sampel penelitian hanya pada konsumen
Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi. Ini dapat menghasilkan hasil

yang lebih spesifik untuk populasi ini..

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat ditarik

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

l.

Apakan variabel Digital Marketing berpengaruh terhadap

keputusan pembelian Onde-Onde Bu Susi?
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2. Apakah variabel Word Of Mouth (WOM) berpengaruh terhadap

keputusan pembelian Onde-Onde Bu Susi?

Apakah variabel kualitas pelayan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian Onde-Onde Bu Susi?

Apakah digital marketing, word of mouth (WOM), dan kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian Onde-Onde Bu Susi?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan yang

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap keputusan
pembelian pada Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi.
Untuk mengetahui pengaruh woed of mouth (WOM) terhadap

keputusan pembelian pada Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

pembelian pada Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi.
Untuk mengetahui pengaruh digital marketing, word of mouth
(WOM), dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap

keputusan pembelian pada Rumah Industri Onde-Onde Bu Susi.

. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

l.

Teoritis
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Secara teoritis hasil dari penelitian ini agar memberikan
penjelasan secara jelas dalam mengambil keputusan pembelian
produk Onde-Onde Bu Susi melalui digital marketing, word of

mouth (WOM), dan kualitas pelayanan.

. Praktis

Secara praktis hasil dari penelitian ini dapat diaplikasikan
oleh pelaku usaha dalam bisnis penjualan pada Onde-Onde Bu Susi
terutama dalam membentuk dan membangun keputusan pembelian
melalui strategi peningkatan digital marketing, word of mouth

(WOM), dan kualitas pelayanan.
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