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ABSTRAK 

 
Ucik Nur Hidayati. 2019, SKRIPSI. Judul: Pengaruh Word Of Mouth Dan Kuaitas 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian (studi pada konsumen Ladies 

Boutique Malang Town Square). 

Pembimbing : Dr. Lailatul Farida, S.sos., M.AB. 

Kata Kunci : Word Of Mouth, Kualitas Produk, dan Keputusan Pembelian. 

 

 

Ladies boutique berdiri sejak tahun 2014 hingga saat ini sudah memiliki tujuh 

outlet butik yang tersebar di Jawa timur, tujuh dari outlet tersebut lima outet berada di 

Malang, satu outlet berada di Surabaya dan satu outlet di Jember. Dengan dibukanya 

beberapa cabang outlet tersebut menunjukkan bahwa Ladies boutique mengalami 

perkembangan yang pesat dan diminati oleh sebagian kalangan pecinta fashion 

wanita. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth (WOM) 

dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian pada Ladies Boutique yang 

terletak di Malang Town Square. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan atau 

konsumen Ladies Boutique dengan sampel sebanyak 110 responden. Analisi data 

dalam peneitian ini menggunakan analisisi regresi linear berganda (Multiple 

Regresion).  

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel Word 

Of Mouth dan Kualitas Produk memiliki pengaruh positif terhadap variabel 

keputusam pembelian. Dan secara parsial Word Of Mouth dan Kualitas produk 

berpengaruh positif pada keputusan pembelian. 
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ABSTRACT 

 
Ucik Nur Hidayati. 2019, SKRIPSI. Title: The Effect of Word Of Mouth And Quality 

Of Product on Product Purchase Decisions (study on consumer of Ladies 

Boutique Malang Town Square). 

Advisor : Dr. Lailatul Farida, S.sos., M.AB  

Keywords : Word Of Mouth, Quality Of Product and Purchasing Decision. 

 

 

Ladies boutique was established in 2014 and currently has seven boutique 

outlets spread across East Java, seven of which are five outets located in Malang, one 

outlet is in Surabaya and one outlet in Jember. With the opening of several branch 

outlets, it shows that Ladies Boutique is experiencing rapid development and is in 

demand by some women fashion lovers. 

This study aims to determine the effect of Word of Mouth (WOM) and product 

quality on purchasing decisions at Ladies Boutique located in Malang Town Square. 

The population in this study were Ladies Boutique customers or consumers with a 

sample of 110 respondents. Data analysis in this research uses multiple linear 

regression analysis. 

The results of the study show that together the Word of Mouth variable and 

Product Quality have a positive influence on purchasing decision variables. And 

partially Word of Mouth and product quality have a positive effect on purchasing 

decisions. 
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 المستخلص

 القرار للشراء في الحصيلة،و جودة  الحديث المتداول . العنوان: تأثير.. البحث الجامعي٩١٠٢أوجيك نور ىدايتي.
 مالانج( بوتيك ليديسفي )استطلاع (

 ، الماجستيرة ليلة الفريدةالمشرف: الدكتورة 
 .الحديث المتداول، وجودة الحصيلة، القرار للشراء الكلمات الرئيسية:

 

متجره اليوم الى سبعة محلات إنتشرت في بعض مناطق  ميلادية، وبلغ عدد ٩١٠٢أسس بوتيك ليديس منذ عام 
 جاوى الشرقية؛ خمسة محلات تقع في مدينة مالانج، وواحد في مدينة سورابايا، وواحد في مدينة جيمبير.

فإن فتح فروع بوتيك ليديس الى سبعة محلات تجارية خير دليل على أزدىارىاأزدىارا باىرا، وخير شاىد على أنو محبوب 
  موةة للنساء.لدى محبي

ويهدف ىاذا البحث إلى معرفة  مدى تأثير الحديث المتداول وجودة الحصيلة الى قرار الشخص لشراء الحصيلة في 
 بوتيك ليديس الذي يقع في ساحة مدينة مالانج.

 . وتحليل البيانات فى ىذاامستطلع ٠٠١الذي يبلغ عدد عينتو  ليديسسيكون سكان ىاذا البحث ىم زبائن بوتيك 
البحث يستخدم تحليل الانحدار المتعدد. وتدل نتائج البحث على أن متقلب الحديث المتداول وجودة الحصيلة كلاهما 

في نفس الوقت لهما تأثير إيجابي في قرار الشخص للشراء، وفي وقت آخر فإن الحديث المتداول وجودة الحصيلة تتأثر أن 
 إيجابيا في قرار الشخص للشراء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemasaran dapat dikatakan sebagai suatu kegiatan perekonomian yang 

membantu dalam menciptakan nilai ekonomi. Faktor penting dalam menciptakan 

nilai tersebut adalah kegiatan produksi, pemasaran dan konsumsi sehingga pemasaran 

menjadi faktor penghubung antara faktor produksi dan konsumsi. Pemasaran sendiri 

merupakan kegiatan manusia untuk memenuhi kebutuhannya. 

Definisi pemasaran sendiri adalah mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan 

manusia dan sosial dengan cara yang menguntungkan. (Kotler & Keller, 2009) 

Menurut Kohli dan Jawaorski (1990) dalam Al idrus (2018 : 83) konsep 

pemasaran merupakan filosofi bisnis atau policy statement yang dalam 

implementasinya dapat berbeda antar organisasi yang tercermin dari beberapa 

aktivitas dan perilaku yang dilakukan. 

Dalam Al Idrus (2018:83) juga mnyenyebutkan, menurut Varadarajan dan 

Jayachandaran (1999) orientasi pasar adalah seperangkat tindakan nyata yang 

memungkinkan perusahaan mempertahankan variasi permintaan dan penawaran pasar 

dan memberikan respon yang tepat terhadap berbagai perubahan yang terjadi. Dari 

persepektif budaya, orientasi pasar merupakan filosofi bisnis yang dipandang efektif 

dan efisien untik menciptakan nilai yang superior bagi pembeli yang akhirnya akan 

berpengaruh pada kinerja bisnis secara berkelanjutan (Naver dan Slater, 1990). 
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Pemasaran juga mencakup semua kegiatan perusahaan untuk beradaptasi 

dengan lingkungannya dan budayanya. Dalam dunia pemasaran, komunikasi 

memegang peranan penting untuk meningkatkan penjualan. Komunikasi sendiri 

merupakan alat unik yang digunakan para pemasar untuk membujuk para konsumen 

agar bertindak menurut cara yang diinginkan. Dari beberapa bentuk komunikasi yang 

ada, bentuk verbal adalah salah satunya, dimana komunikasi verbal ini bisa berupa 

tulisan maupun lisan (Schiffman & Kanuk, 2008). 

Komunikasi verbal yang bersumber dari lisan salah satunya adalah Word of 

Mouth. Word of Mouth merupakan salah satu promosi yang memiliki tingkat 

pengendalian bagi pemasar sangat rendah namun Word Of Mouth ini juga dinilai 

menjadi salah satu alat komunikasi pemasaran yang memiliki kekuatan untuk 

mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian suatu produk atau 

jasa. Puspita (2016) dalam penelitiannya menyebutkan Word of Mouth terjadi melalui 

dua sumber yang menciptakannya. Pertama, grup referensi, grup referensi atau dalam 

saluran komunikasi disebut dengan saluran komunkasi pribadi ialah kumpulan 

individu dengan latar belakang yang sama dan saling berinteraksi antara satu dengan 

yang lainnya. Grup referensi menjadi sumber informal (seperti teman, tetangga, dan 

kerabat) bagi konsumen memiliki pengaruh besar terhadap prilaku penerimaan pesan 

karena mereka dianggap tidak memperolah keuntungan  ketika menceritakan 

pengalaman mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Itulah salah satu sebab 

komunikasi verbal berbetuk lisan atau bisa disebut Word of Mouth dikatakan efektif 

dan cukup menarik. (Schiffman & Kanuk 2008)  
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Kotler dan Armstrong (2001) menyebutkan pengaruh Word of Mouth 

memiliki dampak besar dalam berbagai aspek produk.  

Dari penjelasan diatas dapat diketahui bahwa Word of Mouth dianggap lebih 

dapat memberikan dampak yang pasti dibanding dengan iklan. Sehingga tak jarang 

Word of Mouth kini telah banyak dimanfaatkan oleh pemasar sebagai strategi dalam 

mengkomunikasikan produknya. (Sumardy, 2011) mengungkapkan bahwasanya ada 

4 (empat) hal yang membuat Word of Mouth menjadi startegi yang dipiih oleh 

pemasar, yaitu: 

1. Media massa saat ini sudah dipadati oleh iklan. Hampir setiap produk bermain di 

media komunikasi yang sarat akan biaya tersebut. 

2. Banyaknya produk yang beriklan di media massa, biaya dibutuhkan menjadi lebih 

besar. 

3. Kredibilitas iklan yang makin menurun. Hal ini berbanding terbalik dengan Word 

of Mouth yang dianggap masih murni menggunakan bahsa konsumen. 

4. Teknologi telah berkembang sangat pesat. Perkembangan teknologi tersebut 

semakin memudahkan orang untuk berkomunikas melalui SMS, telphon atau 

chatting. 

Dalam menjalankan Word of Mouth perusahaan dapat melakukan yang dapat 

mendorong dan memudahkan konsumen untuk membicarakan mereknya, salah 

satunya dengan memasarkan kualitas produk terbaik. Hal tersebut dapat 

menumbuhkan cerita dikalangan konsumen, sehingga tanpa sadar ketika mereka 
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membicarakan tentang pengalamannya tentang suatu merek mereka pun membantu 

perusahaan untuk memasarkan produknya dan mengajak orang lain untuk 

merasakannya.  

(Kotler dan Armstrong, 2001) dalam bukunya menyebutkan kualitas 

mencermnikan kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup 

daya tahan, kehandalan, kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan, dan 

reparasi produk, dan cirri-ciri lainnya. Kualitas produk sangat berperan dalam 

menjalankan Word of Mouth dengan demikian apabila suatu kualitas produk dapat 

dirasakan sepenuhnya oleh konsumen maka Word of Mouth akan berjalan dengan 

baik dan hal tersebut dapat mempengaruhi  yang akan berdampak pada keputusan 

pembelian. 

Pentingnya Word of Mouth dan kualitas produk bagi keputusan pembelian 

juga mendapat perhatian dari butik Ladies Malang. Fenomena di lapangan 

menunujukkan sebagian besar konsumen yang mengetahui tentang Ladies Boutique 

Malang dan melakukan transaksi pembelian di Ladies Boutique Malang karena 

mendapat referensi dari teman atau keluarganya yang sudah pernah berbelanja 

pakaian di sana. Teman atau keluarga mengajukan rekomendasi toko ritel baju Ladies 

Boutique Malang ketika konsumen ini bertanya tentang informasi tersebut. Sebagai 

salah satu bisnis usaha yang bergerak dibidang fashion ritel, secara sengaja atau tidak 

Ladies boutique juga menggunakan promosi Word of Mouth dalam 

mengkomunikasikan produk fashion yang dijualnya tersebut. Ladies boutique 
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memanfaatkan konsumen dalam membantu menyebarkan pesan pada konsumen 

lainnya dengan membuat suatu strategi agar butik dan perusahaannya dikenal oleh 

konsumen.  

Untuk mengukur Word Of Mouth yang terjadi pada pelanggan dalam memilih 

Ladies Boutique untuk menjadi tempat membeli produk fashion wanita, dilakukan 

survey awal yang mengambil sampel dua puluh orang yang sudah melakukan 

pembelian di Ladies Boutique secara acak dan diberikan pertanyaan mengenai 

sumber informasi untuk mengetahui dan melaukan pembelian pada Ladies Boutique 

secara konsisten dan berkelanjutan dan hasil yang didapatkan sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Hasil survey awal 
Tanggapan Konsumen 

Mengenai sumber informasi 

yang diapat untuk 

melakukan pembelian pada 

Ladies Boutique Secara 

Konsisten 

Frekuensi Persentase 

(%) 

Teman / Keluarga 15 75% 

Diri sendiri 55 25% 

Total 20 100% 

Sumber: Hasil survey awal yang dilakukan dalam penelitian ini. 

Ladies boutique berdiri sejak tahun 2014 hingga saat ini sudah memiliki 

tujuh outlet butik yang tersebar di Jawa timur, tujuh dari outlet tersebut lima outet 

berada di Malang, satu outlet berada di Surabaya dan satu outlet di Jember. Dengan 

dibukanya beberapa cabang outlet tersebut menunjukkan bahwa Ladies boutique 
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mengalami perkembangan yang pesat dan diminati oleh sebagian kalangan pecinta 

fashion wanita. Dan dengan kondisi tersebut, bagaimana pemilik Ladies Boutique 

harus dapat terus mempertahankan, bahkan meningkatkan kinerjanya dalam 

pemenuhan keinginan dan kebutuhan konsumen. Atribut Word of Mouth (WOM) dan 

kualitas produk merupakan dua hal yang dapat mempengaruhi konsumen Ladies 

Boutique Malang untuk mengambil keputusan pembelian, sehingga dua hal tersebut 

harus diperhatikan oleh pemilik Ladies Boutique Malang. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian dengan judul “PENGARUH WORD OF MOUTH DAN KUALITAS 

PRODUK TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN” (Studi Pada Konsumen 

Ladies Boutique Malang Town Square) 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, maka disusun rumusan masalah secara spesifik 

sebagai berikut: 

1. Apakah variabel Word of Mouth (WOM) memiliki pengaruh parsial terhadap 

keputusan pembelian konsumen Ladies Boutique Malang? 

2. Apakah variabel kualitas produk memiliki pengaruh parsial terhadap keputusan 

pembelian konsumen Ladies Boutique Malang? 

3. Apakah Word of Mouth (WOM) dan kualitas produk memiliki pengaruh simultan 

terhadap keputusan pembelian konsumen Ladies Boutique Malang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka disusun tujuan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pegaruh variabel Word  of Mouth (WOM) terhadap keputusan 

pembelian konsumen Ladies Boutique di kota Malang secara parsial. 

2. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian konsumen Ladies Boutique di kota Malang secara prsial. 

3. Untuk mengetahui pengaruh variabel Word of Mouth (WOM) dan variabel 

kualitas produk terhadap keputusan pembelian konsumen Ladies Boutique di kota 

Malang  secara simultan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah keilmuan tentang 

bidang pemasaran terutama tentang pengaruh Word of Mouth (WOM) dan kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian dan sebagi bahan rujukan bagi peneliti lain 

yang berkeinginan untuk melakukan penelitian pada kajian yang sama. 

Output pada penelitian ini berupa laporan penelitian dan artikel yang akan 

ditambahkan pada jurnal ilmiah. 

2. Praktis  

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai bahan 

pertimbangandalam menentukan arah kebijakan perusahaan agar dapat diterapkan 



8 
 

 
 

strategi yang relevan sehingga dapat mempertahankan dan mengembangkan 

eksistensi perusahaan itu tersebut.  

Bagi khalayak umum dapat digunakan sebagai bahan acuan untuk melakukan 

penelitian dimasa mendatang. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian yang dilakukan oleh Ardy Dwi Juniantoko dan Supriono (2017) 

yang berjudul “Pengaruh Word of Mouth Terhadap Minat Beli Serta Dampaknya pada 

Keputusan Pembelian (Survei pada Konsumen Waroeng Latte dan The Camiland di 

Kota Madiun” bertujuan untuk menyelidiki pengaruh Word of Mouth (WOM) dan 

kualitas produk terhadap keputusan pembelian konsumen Waroeng Latte dan The 

Camiland di Kota Madiun. Dari penelitian ini dapat diungkapkan bahwa variabel 

Word of Mouth (WOM) dan variabel kualitas Produk memiliki pengaruh positif 

terhadap variabel keputusan pembeelian. 

Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Alva Rembon, Lisbeth mananeke, 

dan Emilia Gunawan (2017) yang berjudul “Pengaruh Word of Mouth dan Kualitas 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian Pada PT. Kangzen Kenko Indonesia di 

Manado” diperoleh hasil bahwa Word of Mouth dan kulaitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputuan pembelian pada PT. Kangzen Kenko 

Indonesia di Manado. Secara parsial Word of Mouth berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pelanggan sedangkan Kualitas Produk 

secara parsial berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

 

 



10 
 

 
 

Penelitian oleh Distutiace Lucky Puspita, Edy Yulianto, dan Sunarti (2016) 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Word of Mouth Terhadap Keputusan 

Pembelian (Survei pada Konsumen Charles & Keith Tunjungan Plaza Surabaya)” 

mendapatkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa berdasarkan analisis Rsquare 

adalah sebesar 0, 529 atau 52,9% variabel keputusan pembelian dipengaruhi oleh 

variabel bebasnya yaitu kualitas produk dan Word of Mouth. 

Berikutnya penilitian yang dilakukan oleh Aliftsa Ibrahim dan Ai Lili Yuliati 

(2017) yang berjudul “Pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian 

(Studi pada Waroeng Steak and Shake jln. Banteng No.14 Bandung)” diperoleh hasil 

bahwa Word of Mouth berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil perrhitungan koefisien diterminasi dapat diketahui besarnya 

pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian sebesar 50,2% dan sisanya 

di pengaruhi olehh faktor lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini. 

Penelitian yang dilakukan oleh Shantanu Prasad, Ishwar C Gupta, Navindra K 

Totala, (2017) dengan judul “Social Media Usage, Electronic Word of Mouth and 

Purchase Decision Involvement” diperoleh hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

Penggunaan media sosial dan elektronik Word Of Mouth berdampak positif pada 

pembelian, keterlibatan keputusan dan kepercayaan online memainkan peran mediasi 

yang vital dalam konteks ini. 

Kemudian Christian Tirelli María Pilar Martínez-Ruiz , (2014) juga 

melakukan penelitian dengan judul penelitian “Influences of Product Attributes on 

Sojourners Food Purchase Decisions” hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
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Dalam penelitian ini ditemukan bahwa ada tiga faktor yang mendasari atribut 

makanan dan mempengaruhi semua tahap pembelian makanan proses pengambilan 

keputusan pembelian: produksi berkelanjutan, penampilan dan aksesibilitas, dan 

kemudian cita rasa. 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Humood Muhammad Al- Sanad, 

(2016) dengan judul “Impact of the Movable Word (Word-of-Mouth) on the Decision 

to Purchase of the Youth for the Smart Phones” dalam penelitian ini diperoleh hasil 

bahwa evaluasi dimensi youth for the (WOM) yang merupakan (anggota keluarga, 

teman, kolega kerja, dan selebritas), memiliki gelar (tinggi) untuk semua dimensi. 

Juga Hasil menunjukkan bahwa ada dampak yang signifikan secara statistik pada 

tingkat signifikan (α = 0,05), untuk dimensi kata bergerak (WOM) (keluarga anggota, 

teman, kolega kerja, dan selebriti) tentang keputusan pemuda untuk membeli ponsel 

pintar. 

Ali Bhayani, (2016) dalam penelitiannya yang berjudul “Word of mouth in 

consumers purchase decisions:The moderating role of product type” Dalam 

penelitian ditemukan bahwateman-teman itu dianggap sebagai faktor penting yang 

membangkitkan kepercayaan bersama dengan ikatan yang kuat. Keahlian dan 

kredibilitas sumber WOM juga memainkan peran penting dalam mempercayai WOM. 

Baruna Hadi Brata, Shilvana Husani, dan Hapzi Ali, (2017) juga melakukan 

penelitian tentang “The Influence of Quality Products, Price, Promotion, and 

Location to Product Purchase Decision on Nitchi At PT. Jaya Swarasa Agung in 

Central Jakarta” Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, harga, promosi, 
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dan lokasi mempengaruhi dalam keputusan pembelian, baik secara parsial maupun 

simultan. 

Tabel 2.1 

Penelitian terdahulu 

No  Nama 

peneliti 

Judul  Variabel  Alat analisis Hasil 

penelitian 

1. Ardy Dwi 

Juniantoko 

dan 

Supriono 

(2017) 

Pengaruh 

Word of 

Mouth 

Terhadap 

Minat Beli 

Serta 

Dampaknya 

Pada 

Keputusan 

Pembelian 

Variabel 

independen 

dalam peneletian 

ini adalah Word 

of Mouth. 

Variabel 

dependen dalam 

penelitia ini 

adalah Minat Beli 

dan Keputusan 

Pembelian. 

Analisis 

deskriptif dan 

analisis jalur 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

variabel Word 

of Mouth 

memiliki 

pengaaruh 

signifikan 

terhadap 

variabel 

keputusan 

pembelian 

dengan 

koefisien jalur 

beta sebesar 

0,818. Variabel 

Word of Mouth 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

dengan koefisen 

beta sebesar 

0,299. Variabel 

minat beli 

berpengaruh 

signifikan 
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terhadap 

keputusan 

pembelian 

sebesar jalur 

beta 0,587.   

2.  Alva 

Rembon, 

Lisbeth 

mananeke, 

dan Emilia 

Gunawan 

(2017) 

Pengaruh 

Word of 

Mouth dan 

Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Pada PT. 

Kangzen 

Kenko 

Indonesia di 

Manado 

variabel 

independen pada 

penelitian ini 

adalah Word of 

Mouth dan 

Kualitas Produk. 

Variabel 

dependen pada 

peneleitian ini 

adalah Keputusan 

Pembelian. 

Regresi Linier 

Berganda, 

dengan sampel 

yang sudah 

diketahui dan 

sampel 

sebanyak 100 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

bahwa Word of 

Mouth dan 

kuaitas produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputuan 

pembelian pada 

PT. Kangzen 

Kenko 

Indonesia di 

Manado. Secara 

parsial Word of 

Mouth 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

pelanggan 

sedangkan 

Kualitas Produk 

secara parsial 

berpengaruh 

positif namun 

tidak signifikan 
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terhadap 

keputusan 

pembelian.   

3. Distutiace 

Lucky 

Puspita, 

Edy 

Yulianto, 

dan Sunarti 

(2016) 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk dan 

Word of 

Mouth 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

(Survei pada 

Konsumen 

Charles & 

Keith 

Tunjungan 

Plaza 

Surabaya) 

Variabel 

independen pada 

penelitian ini 

adalah Kualitas 

Produk dan Word 

of Mouth. 

Variabel 

dependen pada 

penelitian ini 

adalah Keputusan 

Pembelian. 

Analisi regresi 

linier berganda 

dengan 

menggunkan 

uji F dan uji T. 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

berdasarkan 

analisi Rsquare 

adalah sebesar 

0, 529 atau 

52,9% variabel 

keputusan 

pembelian 

dipengaruhi 

oleh variabel 

bebasnya yaitu 

kualitas produk 

dan Word of 

Mouth. 

4. Aliftsa 

Ibrahim dan 

Ai Lili 

Yuliati 

(2017) 

Pengaruh 

Word of 

Mouth 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

(Studi pada 

Waroeng 

Steak and 

Shake jln. 

Banteng 

No.14 

Bandung) 

Variabel 

independen dari 

penelitian ini 

adalah Word of 

mouth. Variabel 

dependen dari 

penelitian ini 

adalah keputusan 

pembelian. 

Analisis 

regresi liner 

sederhana. 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

bahwa Word of 

Mouth 

berpengaruh 

positif terhadap 

keputusan 

pembelian. 

Berdasarkan 

hasil 

perrhitungan 

koefisien 

diterminasi 

dapat diketahui 

besarnya 

pengaruh Word 
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of Mouth 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

sebesar 50,2% 

dan sisanya di 

pengaruhi olehh 

faktor lain yang 

tidak di teliti 

dalam penelitian 

ini.  

5. Shantanu 

Prasad, 

Ishwar C 

Gupta, 

Navindra K 

Totala, 

(2017) 

Social Media 

Usage, 

Electronic 

Word of 

Mouth and 

Purchase 

Decision 

Involvement 

Variabel dalam 

penelitian ini 

adalah 

penggunaan 

media sosial, 

Word of Mouth 

dan Keputusan 

Pembelian 

Penelitian ini 

menggunakan 

analisis 

pendekatan 

grounded 

theory 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

bahwa 

Penggunaan 

media sosial 

dan elektronik 

Word Of Mouth 

berdampak 

positif pada 

pembelian 

keterlibatan 

keputusan dan 

kepercayaan 

online 

memainkan 

peran mediasi 

yang vital 

dalam konteks 

ini. 

 

6. Christian 

Tirelli 

María Pilar 

Martínez-

Ruiz , 

Influences of 

Product 

Attributes on 

Sojourners 

Food 

Variabel dalam 

penelitian ini 

adalah atribut 

produk dan 

keputusan 

Penelitian ini 

menggunakan 

analisis 

parametrik 

Dalam 

penelitian ini 

ditemukan 

bahwa ada tiga 

faktor yang 

mendasari 
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(2014) Purchase 

Decisions 

pembelian. linier atribut makanan 

dan 

mempengaruhi 

semua tahap 

pembelian 

makanan 

proses 

pengambilan 

keputusan: 

produksi 

berkelanjutan, 

penampilan dan 

aksesibilitas, 

dan kemudian 

cita rasa.  

 

7. Humood 

Muhammad 

Al- Sanad, 

(2016) 

Impact of the 

Movable 

Word (Word-

of-Mouth) on 

the 

Decision to 

Purchase of 

the Youth for 

the Smart 

Phones 

Variabel dalam 

judul penelitian 

ini adalah Word 

Of Mouth dan 

keputusan 

pembelian 

Penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

deskriptif 

analaitis 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa evaluasi 

dimensi youth 

for the (WOM) 

yang merupakan 

(anggota 

keluarga, teman, 

kolega kerja, 

dan selebritas), 

memiliki gelar 

(tinggi) untuk 

semua dimensi. 

Juga Hasil 

menunjukkan 

bahwa ada 

dampak yang 

signifikan 

secara statistik 

pada a 

tingkat 

signifikan (α = 

0,05), untuk 

dimensi kata 

bergerak 

(WOM) 



17 
 

 
 

(keluarga 

anggota, teman, 

kolega kerja, 

dan selebriti) 

tentang 

keputusan 

pemuda untuk 

membeli ponsel 

pintar. 

 

8. Ali 

Bhayani, 

(2016) 

Word of 

mouth in 

consumers 

purchase 

decisions: 

The 

moderating 

role of 

product type 

Variabel yang 

dalam peelitian 

ini adalah Word 

of Mouth, 

Keputusan 

Pembelian dan 

Jenis Produk 

Penelitian ini 

mengadopsi 

pendekatan 

interpretivist 

menggunakan 

wawancara 

semi-

terstruktur  

Dalam 

penelitian 

ditemukan 

bahwateman-

teman itu 

dianggap 

sebagai faktor 

penting yang 

membangkitkan 

kepercayaan 

bersama dengan 

ikatan yang 

kuat. Keahlian 

dan kredibilitas 

Sumber WOM 

juga 

memainkan 

peran penting 

dalam 

mempercayai 

WOM.  

9. Baruna 

Hadi Brata, 

Shilvana 

Husani, 

Hapzi Ali, 

(2017) 
 

The 

Influence of 

Quality 

Products, 

Price, 

Promotion, 

and Location 

to Product 

Purchase 

Decision on 

Variabel pada 

penelitian ini 

adalah kualitas 

produk, harga, 

promosi dan 

lokasi yang 

mempengaruhi 

variabel pemelian 

produk 

Penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

analisis regresi 

berganda 

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

produk, harga, 

promosi, dan 

lokasi 

mempengaruhi 

dalam 

keputusan 

pembelian, baik 

secara parsial 
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Nitchi At PT. 

Jaya Swarasa 

Agung in 

Central 

Jakarta 

maupun 

simultan. 

 

10.  Ucik Nur 

Hidayati 

(2019) 

Pengaruh 

Word Of 

Mouth Dan 

Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

(Studi pada 

Konsumen 

Ladies 

Boutique 

Malang 

Town 

Square) 

Variabel 

penelitian ini 

adalah Word Of 

Mouth, Kualitas 

Produk, dan 

Kpeutusan 

Pmenbelian 

Penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

analisis regresi 

berganda, 

teknik 

pengambilan 

sampel dengan 

mengunakan 

tekhnik 

accidental 

sampling, 

dengan jumlah 

sampel 

sebanyak 110 

responden  

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa Word Of 

Mouth dan 

Kualitas produk 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

keputusan 

pembelian, baik 

secara bersama-

sama atau per 

bagian. 

Sumber : Data diolah 2019 

 Berdasarkan pemaparan hasil penilitian terdahulu diatas, maka 

terdapat persamaan dan perbandingan terhadap penelitian yang akan dilakukan. 

Perbedaan dan persamaan tersebut dapat dilihat dari tabel dibawah ini : 

Tabel 2.2 

 Persamaan dan perbedaan dengan penelitian terdahulu  

Nama, tahun, 

judul 

penelitian 

Hasil penelitian Persamaan Perbedaan  

Penelitian 

terdahulu 

Rencana 

penelitian 

Ardy Dwi 

Juniantoko dan 

variabel Word of 

Mouth 

- Word Of 

Mouth sebagai 

-terdapat dua -Hanya 
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Supriono 

(2017), 

Pengaruh Word 

of Mouth 

Terhadap Minat 

Beli Serta 

Dampaknya 

Pada Keputusan 

Pembelian 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian. 

Variabel minat 

beli berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian.   

 

variabel 

independen 

variabel 

dependen 

-

Menggunakan 

analisi jalur  

terdapat satu 

variabel 

dependen 

-

Menggunakan 

analisis 

regresi linear 

berganda 

-Terdapat 

persepektiv 

islam 

Alva Rembon,  

Lisbeth 

mananeke, dan 

Emilia 

Gunawan 

(2017). 

Pengaruh Word 

of Mouth dan 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Pada 

PT. Kangzen 

Kenko 

Indonesia di 

Manado 

Hasil penelitian  

ini menunjukkan 

bahwa Word of 

Mouth dan 

kuaitas produk 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputuan 

pembelian pada 

PT. Kangzen 

Kenko Indonesia 

di Manado. 

Secara parsial 

Word of Mouth 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

pelanggan 

sedangkan 

Kualitas Produk 

secara parsial 

berpengaruh 

-Memiliki  

variabel 

independen dan 

dependen yang 

sama. 

-Menggunakan 

analisis regresi 

linear berganda 

-Tempat 

penilitan  

ini berlokasi di 

Manado 

-Penelitian 

berada di kota 

Malang 

-Terdapat 

perspektiv 

keislaman. 
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positif namun 

tidak signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian.   

Distutiace 

Lucky Puspita, 

Edy Yulianto, 

dan Sunarti 

(2016). 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk dan 

Word of 

Mouth 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

(Survei pada 

Konsumen 

Charles & 

Keith 

Tunjungan 

Plaza 

Surabaya) 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

berdasarkan 

analisi Rsquare 

adalah sebesar 

0, 529 atau 

52,9% variabel 

keputusan 

pembelian 

dipengaruhi 

oleh variabel 

bebasnya yaitu 

kualitas produk 

dan Word of 

Mouth. 

 

-Memiliki 

variabel 

independen 

dan dependen 

yang sama. 

-

Menggunakan 

analisis egresi 

linear 

berganda. 

-Obejek yang 

diteliti berupa 

merek tas dan 

sepatu 

-Objek yang 

diteliti berupa 

pakaian 

wanita 

-Terdapat 

persepektiv 

islam  

Aliftsa 

Ibrahim dan 

Ai Lili Yuliati 

(2017). 

Pengaruh 

Word of 

Mouth 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

(Studi pada 

Waroeng 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

bahwa Word of 

Mouth 

berpengaruh 

positif terhadap 

keputusan 

pembelian. 

Berdasarkan 

hasil 

perrhitungan 

-Variabel 

Word Of 

Mouth sebagai 

variabel 

independen 

-Variabel 

keputusan 

pembelian 

sebagai 

variabel 

dependen 

 

-Hanya 

terdapat satu 

variabel 

independen 

-

Menggunakan 

analisis regresi 

sederhana 

-Terdapat dua 

variabel 

independen 

-

Menggunakan 

analisis 

regresi linear 

berganda 

-Terdapat 

persepektiv 

keislaman 
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Steak and 

Shake jln. 

Banteng 

No.14 

Bandung) 

koefisien 

diterminasi 

dapat diketahui 

besarnya 

pengaruh Word 

of Mouth 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

sebesar 50,2% 

dan sisanya di 

pengaruhi olehh 

faktor lain yang 

tidak di teliti -

dalam 

penelitian ini. 

Shantanu 

Prasad, Ishwar 

C Gupta, 

Navindra K 

Totala, (2017). 

Social Media 

Usage, 

Electronic 

Word of 

Mouth and 

Purchase 

Decision 

Involvement. 

Hasil penelitian 

ini 

menunjukkan 

bahwa 

Penggunaan 

media sosial 

dan elektronik 

Word Of Mouth 

berdampak 

positif pada 

pembelian 

keterlibatan 

keputusan dan 

kepercayaan 

online 

memainkan 

peran mediasi 

yang vital 

-Variabel 

Word Of 

Mouth 

menjadi salah 

atu variabel 

independen 

-Variabel 

keputusan 

pembelian 

menjadi 

variabel 

dependen. 

-Terdapat 

variabel 

penggunaan 

sosial media 

pada variabel 

independen. 

-Kualitas 

produk 

menjadi salah 

satu variabel 

independen. 

-Terdapat 

perspektiv 

islam. 

Christian 

Tirelli María 

Pilar 

Martínez-Ruiz 

, (2014). 

Dalam 

penelitian ini 

ditemukan 

bahwa ada tiga 

faktor yang 

-Variabel 

keputusan 

pembelian 

menjadi 

-

Menggunakan 

analisis 

parametrik 

-

Menggunakan 

analisis 

regresi linear 
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Influences of 

Product 

Attributes on 

Sojourners 

Food Purchase 

Decisions 

 

mendasari 

atribut makanan 

dan 

mempengaruhi 

semua tahap 

pembelian 

makanan 

proses 

pengambilan 

keputusan: 

produksi 

berkelanjutan, 

penampilan dan 

aksesibilitas, 

dan kemudian 

cita rasa. 

variabel 

dependen 

linear. 

-Objek 

penelitian 

merupakan 

produk 

makanan 

berganda. 

-Objek 

penelitian 

merupakan 

produk 

fashion 

wanita. 

-Terdapat 

persepektiv 

keislaman 

Humood 

Muhammad 

Al- Sanad, 

(2016). Impact 

of the 

Movable 

Word (Word-

of-Mouth) on 

the 

Decision to 

Purchase of 

the Youth for 

the Smart 

Phones 

Hasil penelitian 

menunjukkan  

bahwa ada 

dampak yang 

signifikan 

secara statistik 

pada  

tingkat 

signifikan (α = 

0,05), untuk 

dimensi kata 

bergerak 

(WOM) 

(keluarga 

anggota, teman, 

kolega kerja, 

dan selebriti) 

tentang 

keputusan 

pemuda untuk 

membeli ponsel 

pintar. 

-Variabel 

Word Of 

Mouth 

menjadi 

Variabel 

independen 

-Variabel 

Keputusan 

pembelian 

menjadi 

variabel 

dependen 

-Hanya 

terdapat satu 

variabel 

indpenden. 

-

Menggunakan 

analisis regresi 

sederhana. 

-Variabel 

kualitas 

produk 

menjadi salah 

satu variabel 

independen. 

-

Menggunakan 

Analisis 

regresi Linear 

berganda. 

-Terdapat 

persepektiv 

islam. 

Ali Bhayani, 

(2016). Word 

of mouth in 

Dalam 

penelitian 

ditemukan 

-Terdapat 

Variabel Word 

Of Mouth dan 

-metode yang 

digunakan 

merupakan 

-Metode yang 

akan 

digunakan 
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consumers 

purchase 

decisions: 

The 

moderating 

role of product 

type 

bahwateman-

teman itu 

dianggap 

sebagai faktor 

penting yang 

membangkitkan 

kepercayaan 

bersama dengan 

ikatan yang 

kuat. Keahlian 

dan kredibilitas 

Sumber WOM 

juga 

memainkan 

peran penting 

dalam 

mempercayai 

WOM. 

keputusan 

pembelian 

metode 

kualitatif 

dalam 

penelitian ini 

adalah 

kuantitatif. 

-Terdapat 

Perspektiv 

islam. 

Baruna Hadi 

Brata, 

Shilvana 

Husani, Hapzi 

Ali, (2017). 

The Influence 

of Quality 

Products, 

Price, 

Promotion, 

and Location 

to Product 

Purchase 

Decision on 

Nitchi At PT. 

Jaya Swarasa 

Agung in 

Central 

Jakarta. 

 

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

produk, harga, 

promosi, dan 

lokasi 

mempengaruhi 

dalam 

keputusan 

pembelian, baik 

secara parsial 

maupun 

simultan. 

 

-Terdapat 

variabel 

Kualitas 

produk 

sebagai 

variabel 

independen. 

-Terdapat 

variabel 

keputusan 

pembelian 

sebagai 

variabel 

dependen.  

-menggunakan 

analisis regresi 

linear 

berganda. 

-Terdapat  

empat variabel 

independen. 

-Terdapat dua 

variabel 

independen. 

-terdapat 

pembahsan 

persepektiv 

islam. 

Sumber: data diolah 2019 
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2.2 Kajian Teoritis 

2.2.1 Word Of Mouth (WOM) 

Menurut Kotler & Armstrong (2001:120) dalam bukunya menyebutkan bahwa 

Word Of Mouth (WOM) ialah sebuah bentuk komunikasi pribadi mengenai suatu 

produk yang terjadi antara calon pembeli dengan tetangga, teman, anggota keluarga, 

atau rekannya yang telah mengkonsumsi produk tersebut atau sudah mempunyai 

pengalan tentang menggunakan produk tersebut.  

Tjiptono, (2006:236) mendefinisikan Word Of Mouth Marketing adalah 

sebuah fenomena perbincangan dari pribadi satu ke pribadi yang lain atau komunikasi 

berantai yang menyeber dengan cepat melalui mulut ke mulut dalam konteks 

pemasaran.  

Kotler & Keller (2009:182) mengungkapkan bahwa Word Of Mouth 

Marketing ialah  bentuk kegiatan pemasaran dengan perantara orang orang ke orang 

baik dalam bentu lisan, tulisan tau pun alat elektronik yang berhubungan dengan 

pengalaman pemakaian produk atau jasa. 

Word Of Mouth Marketing dapat dibentuk secara online maupun offline. 

Kotler & Keller (2009:192) menyebutkan ada tiga karakteristik penting pemasaran 

Word Of Mouth, tiga karakteristik tersebut ialah: 
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1. Kredibel, sumber yang terpercaya dianggap mampu untuk memberi pengaruh  

Word Of Mouth agar di percaya oleh pendengar. 

2. Pribadi, hal ini dianggap penting karena dengan Word Of Mouth bisa menjadi 

dialog yang akrab sehingga dapat tercermin sebuah fakta, pendapat dan 

pengalaman pribadi. 

3. Tepat Waktu, Word Of Mouth biasanya terjadi ketika seorang sedang 

menginginkannya dan sedang tertarik didalamnya. 

Didalam bukunya, Sernovitz (2009:17) menyebutkan terdapat lima indikator 

dalam Word Of Mouth agar Word Of Mouth dapat menyebar: 

1) Talkers (Pembicara) 

Pembicara adalah target, dimana mereka adalah konsumen yang sudah melakukan 

transaksi atas suatu merek dan mereka akan mebicarakan merek tersebut.  

2) Topics (Topik) 

Topic ini berkaitan dengan konten atau materi yang akan dibicirakan oleh talker. 

Materi tersebut adalah suatu yang ditawarkan oleh suatu merek. Seperti kualitas 

merek, harga promo atau diskon,  inovasi dari merek tersebut dan lain-lain. Materi 

dari topic yang baik adalah yang simple, natural, mudah diterima, dan di ingat 

oleh pendengar. 

3) Tools (Alat) 

Alat dari penyebaran dari Word Of Mouth adalah talkers yang menyebarkan 

topic, namun topic dinilai masih memerlukan media agar lebih mudah sampai 
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pada pendengar. Alat tersebut bisa berupa email, aplikasi chat yang sekarang telah 

tersedia dan juga aplikasi sosial media yang sekarang telah berkembang pesat. 

4) Taking Part (Partisipasi) 

Partisipasi yang dimaksud disini ialah keikut sertaan perusahaan dalam 

tersebarnya topic atau konten Word Of Mouth yang dibawa oleh talker atau 

pembicara agar arah konten Word Of Mouth dapat berkembang sesuai sasaran. 

5) Tracking (Pengawasan) 

pengawasan dalah bentuk tindakan dari perusahaan agar tidak tercipta cerita jelek 

tentang merek atau produk yang dihasilkan dari suatu perusahaan, juga sebagai 

sarana perusahaan untuk menerima masukan baik itu bersifat positif atau negative 

karena dengan begitu perusahaan dapat belajar dan memperbaiki merek atau 

produknya. 

Ketika Word OF Mouth berlangsung, yang salah satu terjadi adalah sebuah 

proses komunikasi. Komunikasi adalah hal yang penting dalam hubungan sosial 

sesama manusia. Islam sendiri telah mengatur bagiamana berhubungan dengan 

sesama mahluk dan semuanya telah tertuang dalam Al-Qur’an. Dalam Al-Qur’an 

surat Al-baqarah ayat 263 menyebutkan : 

ٌُ غنَِيٌ حَلِيٌٌْ  (263)  ٌۗ  وَالّلٰ ٌٓ اَذًى  َّتبَْعُياَ نٌْ صَدَكةٌٍَ ي مَغْفِرَةٌٌ خَيٌٌْ مِّ عْرُوْفٌٌ وَّ  كوَْلٌٌ مَّ

Artinya “Qaulan ma’rufa atau perkataan yang baik dan pemberian maaf lebih baik 

dari sedekah yang diiringi dengan dengan sesuatu yang menyakitkan perasaan si 

penerima. Allah maha kaya lagi maha penyatun.” (QS. Al-Baqarah:263) 



27 
 

 
 

Dari ayat tersebut bahwa sudah seharusnya ketika berkomunikasi atau 

berbicara hendaknya menggunakan perkataan yang baik untuk menjaga perasaan 

sesama. Selain berkaya dengan perkataan yang baik, ketika berkomunikasi hendaknya 

menggunakan perkataan yang tegas dan benar. Perintah untuk berkata dengan 

perkataan yang tegas dan benar terdapat pada Al-Qur’an surat Al-Ahzab ayat 70 

ٌَ وَكُوْموُْا كوَْلًٌ سَدِيدًْا ٌ (70) َّلُوا الّلٰ ينٌَْ اٰمَنوُا ات ِ اَ الََّّ َيُّه   يٰٰٓ

Artinya “Wahai orang-orang yang beriman! Bertakwalah kamu kepada Allah dan 

ucapkanlah perkataan yang benar (sadida)” (QS. Al-Ahzab :70) 

 

 Dipertegaslah lagi dengan hadits nabi Muhammad SAW yang diriwayatakan oleh 

Ibnu Majjah r.a 

ا   كُلٌِ امـْحـقٌََّ وَموٌَْ كََنٌَ مُرًّ

Artinya “Katakanlah kebenaran walaupun pahit rasanya” (HR Ibnu Majjah). (Al 

Idrus, 2017:22)  

 

Dalam bukunya disampaikan  bahwa berkata dengan benar erat hubunganya 

dengan kejujuran  dan dalam dalam suatu hadits dinyatakan : kejujuran itu akan 

membawa ketenangan dan ketidak jujuran akan menimbulkan keragu-raguan 

(Assuyuti, Tanpa tahun : 15) jujur dalam kegiatan berbisnis, menimbang, mengukur, 

membagi, berjanji, membayar hutang, jujur dalam berhubungan dengan orang lain, 

semuanya akan membuat ketenangan lahir dan batin.  
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Allah juga memerintahkan untuk berkata dengan lemah lembut atau bahasa 

dalam Al-Qur’annya disebut dengan layyina. Berkata lemah lembut lebih, dengan 

suara yang enak didengar, dan penuh keramahan sehingga dapat menyentuh hati bagi 

lawan komunikan. Perntah tersebut terdapat pada surat Taha ayat 44: 

شٰٰ) ٌيتَذََنَّرٌُاَوٌْيََْ ٗ َّعَلََّّ ناًٌم َّيِّ ٌكوَْلًٌم (44فلَُوْلٌَلََٗ  

Artinya “Maka berbicaralah kamu berdua pada Fir’aun dengan kata-kata 

yang lemah lembut, mudah-mudahan dia sadar atau takut” (QS. Taha:44)  

 

Selanjutnya adalah menggunakan kata yang mudah. dalam berkomunikasi 

kata yang mudah dimengerti oleh lawan komunikan termasuk hal yang penting 

karena agar pesan yang ingin disampaikan dapat tersampikan pada komunikan 

dengan tepat. Allah sendiri mengajurkan untuk menggunakan perkataan yang mudah 

seperti dalam surat Al-Isra ayat 28 yang berbunyi: 

يسُْوْرًا(28) َّيمٌُْ كوَْلًٌ مَّ ِّمٌَ ترَْجُوْىَا فلَُلٌْ م ب نٌْ رَّ اوٌَ تعُْرضَِنٌَّ عَنْْمٌُُ ابتِْغاَۤءٌَ رَحَْْةٌٍ مِّ   اِمَّ

Artinya “Dan jika kamu berpaling dari mereka untuk memperoleh rahmat dari 

tuhannya yang kamu harapkan, maka katakana kepada mereka Qaulam maisura 

(perkataan yang mudah).” (QS. Al-isra :28). 

 

Dalam Al-Qur’an juga Allah menyebutkan untuk berkata dengan perkataan yang 

membekas dalam jiwa. Yang dimaksud dengan perkataan yang membekas dalam jiwa 

adalah adalah kalimat yang langsung tertuju pada inti masalah atau tidak bertele-tele. 

Istilah dalam Al-Qur’an untuk perkataan yang membekas dalam jiwa adalah qaulan 

Balighah dan terdapat pada suratAn-Nisa’ ayat 63 yang berbunyi: 
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َّيمٌُْ فٌِْٓ اَهفُْسِيمٌِْ كوَْلًٌ بلَِيْغاً(63) ٌُ مَا فٌِْ كُلوُْبِِِمٌْ فاََعْرضٌِْ عَنْْمٌُْ وَعِظْيمٌُْ وَكُلٌْ م ينٌَْ يعَْلٌَُ الّلٰ ِ  الََّّ

مٌَ
ِٕ
  اُومٰىۤ

Artinya “Mereka itu adlah orang-orang yang (sesungguhnya) Allah 

mengetahui apa yang ada dalam hatinya. Karena itu berpalinglah kamu dari mereka, 

dan berilah mereka nishat, dan katakana kepada mereka perkataan yang membekas 

pada jiwanya” (QS. An-Nisa’ : 63)  

 

Dan yang terahir anjuran berkomunikasi dalam Al-Qur’an ialah menggunakan 

perkataan yang mulia atau karima. Berkomunikasi dengan perkataan ini lebih tujukan 

ketika berkomunikasi dengan kedua orang tua karena word of mouth memang terjadi 

pada lingkup teman, saudara dan keluarga yang didalamnya terdapat kedua orang tua. 

Anjuran untuk menggunakan perkataan yang mulia tertuang pada surat Al-isra ayat 

23 yang berbunyi : 

يُمَا ا يبَْلغُنٌََّ عِنْدَكٌَ امْكِبٌََ اَحَدُهَُُآٌ اَوٌْ كِِٰ ناً ٌ اِمَّ ينٌِْ اِحْس ٰ هٌُ وَبِِموَْالَِِ تٓعَْبُدُوْْٓا اِيَّٰ همٌَ اَلٌَّ اِلَّ  وَكضٌَٰ رَب

َّيُمَا كوَْلًٌ نَريِمًْا(23) لٌَتنَْْرَْهَُُاوٌَّ وَكلٌُْ م  ٌ ٌٓ اُفٍّ َّيُمَا افلٌََ تلَُلٌْ م  

Artinya “Dan tuhanmu telah memerintahkan agar kamu jangan menyembah selain 

Dia dan hendaklah berbuat baik pada ibu-bapak. Jika salah seorang diantara 

keduanya atau keduanya sampi berusia lanjut dalam pemeliharaanmu, maka sekali-

kali janganlah kamu berkata papa keduanya perkataan “ah” dan janganlah kamu 

membentak keduanya dan ucapkanlah kepada keduanya perkataan yang mulia.” 

(QS.Al-Isra’:23) 
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Jadi anjuran Allah yang tertuang dalam Al-Qur’an  tentang bagaimana 

perkataan dalam komunikasi ada enam: 

1. Menggunakan perkataan yang baik (Qaulan Ma’rufa) 

2. Menggunakan perkataan yang tegas dan benar (Qaulan Sadida) 

3. Menggunakan perkataan yang lemah lembut (Qaulan Layyina) 

4. Menggunakan perkataan yang  mudah dimengerti (Qaulan Maisura) 

5. Menggunakan perkataan yang membekas pada jiwa (Qaulan Balighah) 

6. Menggunakan perkataan yang mulia (Qaulan Karima) 

2.2.2 Kualitas Produk  

Kualitas produk identik dengan nilai manfaat, kegunaan, dan fungsi dari suatu 

produk atau bisa berhubungan dengan waktu, bahan, dan keandalan yang bisa di 

kuantitaskan. Menurut Kotler & Armstrong (2008:272) kualitas produk adalah salah 

satu cara positioning utama pemasar, sedangkan The American Siciety for Quality 

dalam Kotler & Armstrong (2008:273) mendefinisikan kualitas sebagai karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan 

pelanggannya baik dinyatkan atau tersirat. 

Tjiptono (2008:25) dalam bukunya menyebutkan terdapat delapan dimensi 

untuk menetukan kualitas produk. Delapan dimensi tersebut ialah : 

1. Performance (Kinerja) 

Hal ini merupakan karakteristik dasar suatu produk yang berkaitan dengan aspek 

fungsional suatu barang dan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan 

dalam melakukan pembelian suatu barang. 
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2. Features (Keistimewaan Tambahan) 

Hal ini ialah aspek karakteristik tambahan dan pelengkap  dari fungsi dasar suatu 

barang. 

3. Realibility (Kehandalan) 

Hal yang dimaksud dalam realibility atau kahandalan adalah kemungkinan suatu 

produk atau barang berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan atau 

kemungkinan kecil suatu barang mengalami gagal fungsi. 

4. Conformance (Kesesuaian) 

Hal ini merupakan sebuah tingkat dimana suatu barang atau jasa memenuhi 

penetapan standart yang telah ditentukan sebelumnya. 

5. Durability (Daya Tahan) 

Hal ini berkaitan dengan durasi atau masa waktu dari umur ekonomis penggunaan 

suatu produk atau barang sampai barang tersebut diganti dengan barang baru yang 

sama. 

6. Serviceability  

Dimensi ini merupakan tingkat kecepatan, kemudahan, dan akurasi dalam 

memberikan layanan untuk pembetulan atau perbaikan barang. 

7. Astethics (Estetika) 

Adalah daya tarik penampilan suatu produk dalam bentuk visual yang bisa di 

tangkap oleh panca indra. Karakteristik ini bersifat subyektif yang berkaitan 

dengan pertimbangan pribadi. 
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8. Precived Quality (Kualitas yang dipersiapkan) 

Tidak semua konsumen memiliki informasi yang lengkap atas suatu produk oleh 

karenanya secara tidak langsung konsumen mencari informasi dengan melihat  

reputasi penjualnya. Menurut Kotler & Armstrong (2005:283) brand atau cap 

dagang adalah nama, istilah, tanda, symbol, desain atau kombinasi dari hal-hal 

tersebut dan mengidentifikasikan barang atau jasa dari penjual untuk 

membedakan mereka dari competitor lain. 

Dari dimensi-dimensi yang telah disebutakan dapat dijadikan acuan, jika suatu 

perusahaan ingin menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas maka harus 

diterapkan  dimensi-dimensi tersebut dalam produk atau jasa yang dihasilkan oleh 

suatu perusahaan, hal tersebut dapay menjadikan nilai lebih bagi perusahaan dimata 

onsumen dan menjadi pembeda dengan perusahaan kompetitor sejenis.  

Dalam islam kualitas bisa dalam wujud kemanfaatan, ke berkahan, dan ke 

halalan suatu produk. Dalam surat Al-Baqarah ayat 168 yang berbunyi: 

بِيٌٌْ مه  ۗ َّوٌٗ مكٌَُْ عدَُويٌ  يْطٰنٌِ  اِه َّبِعُوْا خُطُوٰتٌِ امش َّ لٌَ تتَ بًا وَّ ا فٌِ الَْرْضٌِ حَلٰلًٌ طَيِّ اَ امنَّاسٌُ كُُِوْا مِمَّ َيُّه  يٰٰٓ

Artinya “Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang 

terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah syaitan; karenga 

sesungguhnya sayaitan adalah musuh yang nyata bagimu” (QS. Al-Baqarah : 168)  
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Dari ayat tersebut dapat kita garis bawahi tentang kehalalan dan hal yang baik. 

Tidak hanya makanan yang dikonsumsi yang harus halal akan tetapi apa yang 

dihasilkan dalam memproduksi suatu barang, dalam berpakaian, juga dalam mencari 

rezeki. 

Al Idrus (2017:17) menyebutkan bahwa kewajiban seorang muslim adalah 

selalu ingat kepada Allah, melaksanakan segala perintah-Nya dan menjauhi larangan-

Nya. Oleh karena itu melihat dari ayat diatas sudah sepatutnya menjadi seorang 

muslim untuk mendapatkan rezeki dan mengkonsimnya wajib bersumber dari hal-hal 

yang halal sehingaa akan mendapat keberkahan dari Allah swt. 

2.2.3 Keputusan Pembelian   

Keputusan pembelian merupakan kegiatan individu secara langsung untuk 

melakukan transaksi pembelian terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh 

penjual. Menurut Kotler (2005:202) keputusan pembelian adalah suatu tahap dimana 

konsumen telah memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau 

pertukaran antara uang dan janji untuk membayar dengan hak kepemilikian atau 

penggunaan suatu barang atau jasa. 

Pengertian lain dari Kotler & Armstrong (2008 : 181) mengungkapkan 

keputusan pembelian konsumen adalah membeli merek yang paling disukai dari 

berbagai alternatif yang ada, tetapi dua faktor bisa berada antara niat pembelian dan 

keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain dan faktor lainnya 

adalah faktor situasional. 
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Selanjutnya Kotler (2008:25) menyebutkan bahwa prilaku pembelian 

konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor. Faktor-faktor tersebut ialah : 

1. Faktor Kebudayaan, faktor kebudaya memiliki pengaruh yang luas dan mendalam  

terhadap perilaku konsumen. Faktor kebudayaan terdiri dari budaya, sub budaya, 

dan kelas sosial. Budaya adalah salah satu penentu keinginan dan prilaku yang 

paling dasar. Sub budaya terdiri dari kebangsaan, agama, kelompok ras, dan 

wilayah geprafis. Adapun kelas sosial adalah pembagian dalam masyarakat yang 

homogeny dan permanen, tersusun secara hirarkis, dan anggotanya memiliki nilai, 

minat dan prilaku yang serupa. 

2. Faktor Sosial, selain kebudayaan prilaku konsumen dipengaruhi oleh faktor sosial 

seperti kelompok acuan, keluarga, serta peran dan status sosial. Pengaruh tersebut 

dapat terjadi ketika secara langsung bertatap muka atau tidak langsung terhadap 

sikap dan prilaku seseorang. 

3. Faktor Pribadi, karakteristik faktor pribadi yang mempengaruhi prilaku konsumen 

adalah usia, siklus hidup, pekerjaan, lingkungan ekonomi, gaya hidup, 

kepribadian, dan konsep diri. 

4. Faktor Psikologis, pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh empat faktor 

psikologi utama. Faktor-faktor tersebut adalah motivasi, presepsi, pembelajaran, 

dan keyakinan dan pendirian. Kebutuhan akan menjadi motif jika ia didorong 

hingga mecapai intensitas yang memadai. Motif adalah kebutuhan yang memadai 

untuk mendorong seseorang bertindak. Presepsi adalah proses yang digunakan 

oleh individu untuk memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasi informasi 
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untuk menciptakan pengambaran yang memiliki arti. Presepsi setiap individu 

berbeda meskipun mengalami realitas yang sama. 

5. Menurut Kotler & Armstrong (2008:179) terdapat lima tahap dalam proses 

pengambilan keputusan pembelian, yaitu : 

  

 

 

 

 

Gambar 2.1 

Sumber : Kotler (2008) 

Secara rinci tahap-tahap pada gambar diatas dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Pengenalan Masalah 

Pada tahap ini konsumen menyadarai akan adanya kebutuhan. Konsumen 

menyadari adanya perbedaan antara kondisi sesungguhnya denga kondisi yang 

diharapkan. 

2. Pencarian informasi 

Pada tahap ini konsumen ingin mencari informasi tambahan, konsumen mungkin 

hanya memperbesar perhatian atau melakukan pencarian informasi secara aktif. 
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3. Evaluasi Alternatif 

Tahap konsumen mempelajarai dan mengevaluasi alternative yang diperoleh 

melalui pencrian informasi untuk mendapatkan alternative pilihan terbaik yang 

akan digunakan untuk melakukan keputusan pembelian. 

4. Keputusan Pembelian 

Tahap konsumen melakukan keputusan pembelian yang telah diperoleh dari 

evaluasi alternative terhadap merek yang akan dipilih. 

5. Perilaku setelah pembelian 

Tahap dimana sesudah pembelian suatu produk atau jasandan konsumen 

mengalami beberapa tingkat puas atau tidak puas.  

Dalam islam keputusan pembelian terjadi pada proses jual beli yang pada Al-

Qur’an surat An-nisa’ ayat ayat 29 menyebutkan 

نكٌُْْ ٌٓ اَنٌْ تكَُوْنٌَ تَِِارَةًٌ عَنٌْ ترََاضٌٍ مِّ ينٌَْ اٰمَنوُْا لٌَ تأَكُُِْوْْٓا اَمْوَامكٌَُْ بيَنْكٌَُْ بِِمبَْاطِلٌِ اِلَّ ِ اَ الََّّ َيُّه  يٰٰٓ

ٌَ كََنٌَ بِكٌُْ رَحِيْمًا(29)  وَلٌَ تلَْتُلوُْْٓا اَهفُْسَكٌُْ اِنٌَّ الّلٰ

Artinya “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan harta 

sesamammu dengan jalan yang bathil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku 

dengan suka sama suka diantara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; 

sesungguhnya Allah adalah maha penyayang kepadamu” (QS. An-Nisa’:29) 
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Dari ayat tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa seseorang mengambil 

keputusan untuk membeli suatu produk atas dasar suka dan penjualpun rela 

melepaskan produknya untuk di beli oleh pembeli tersebut. 

2.3 Kerangka Konseptual 

Dari landasan teori yang telah dijabarkan peneliti merasa penting untuk 

meneliti  tentang variabel Word Of Mouth (WOM) dan variabel kualitas produk. 

Kedua variabel tersebut baik secara langsung ataupun tidak langsung memiliki 

hubungan dan berpengaruh penting terhadap konsumen dalam melakukan pembelian 

suatu produk atau pemakaian jasa. Oleh karena itu, peneliti mencoba meneliti dan 

menganalisa lebih lanjut. Dibawah ini digambarkan kerangka pemikiran guna 

mempermudah penelitian ini. 
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Gambar 2.2 

Kerangka Konseptual 
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Sumber :   

1. X1.1 = Kotler & Keller (2009) 

2. X1.2 = Sernovitz (2009) 

3. X2    = Tjiptono (2008) 

4. Y      = Kotler & Armstrong (2008) 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang sudah dijelaskan diatas, berikut adalah 

hipotesis yang digunakan: 

Gambar 2.3 

 

 

 

 

 

Sumber : data diolah 2019 

Keterangan Gambar : 

    : Pengaruh secara parsial 

   : Pengaruh secara simultan 
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Hipotesis penelitian : 

H1 : Diduga variabel Word Of Mouth memiliki pengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian Ladies Boutique Malang. 

H2 : Diduga variabel kualiatas produk memiliki pengaruh secara parsial 

terhadap keputusan pembelian di Ladies Boutique Malang. 

H3 : Diduga variabel Word Of Mouth dan kualitas produk memiliki pengaruh 

simultan terhadap keputusan pembelian di Ladies Boutique Malang. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

 Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sugiyono (2009:8) 

mengungkapkan penlitian kuantitatif adalah penelitian yang berdasarkan dengan 

sampel filsafat positivism, yang digunakan untuk meneliti populsi atau sampel 

tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif, bertujuan untuk menguji hipotesis yang yang telah ditetapkan. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan dengan metode survei. Darmawan 

(2005:22) mendefinisikan metode survey adalah teknik riset dimana informasi 

didaptkan dengan penyebaran kuisioner. Dan adapun Zikmund (2003:123) 

mendefinisikan explementary survey adalah kegiatan mengumpulkan informasi dari 

sebagian populasi secara langsung di tempat kejadian (empiric) melalui alat kuisioner 

dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari populasi yang telah ditetapkan dalam 

masalah penelitian. 

3.2 Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini akan dilakukan di Ladies Boutique Malang yang terletak di 

Lantai 4 Malang Town Square (MATOS) Jalan Veteran No.2, Penanggungan, Klojen, 

Kota Malang. Penelitian ini dilakukan di Ladies Boutique karena lokasi tersebut 

dinilai layak untuk menjadi tempat penelitian dengan variabel Word Of Mouth 
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(WOM) dan kualitas produk karena dalam kurun waktu lima tahun terhitung sejak 

tahun 2014 awal berdirinya butik ini dapat membuka enam cabang. 

3.3 Populasi dan Sampel 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obeyek/subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010:115).  Populasi 

dalam penelitian ini adalah populasi yang tidak diketahui, yaitu konsumen Ladies 

Boutique Malang. 

Dalam suatu penarikan ukuran jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian, apabila populasi penelitian tidak diketahui pasti jumlahnya, maka teknik 

yang digunakan untuk mencari sampel adalah dengan teori Malholtra (1993) 

dalamAsnawi dan Masyhuri (2011: 144) yaitu “menentukan banyaknya sampel yang 

akan digunakan, dilakukan dengan cara mengali empat, atau lima dengan jumlah 

item. Apabila jumlah item sebanyak 22, maka sampel yang dapat diambil yaitu (5 

dikali 22) = 110”. Masyhuri dan Zainuddin (2008:18) dalamAsnawi dan Masyhuri 

(2011: 144) bahwa dalam penelitian kuantitatif besar kecilnya suatu sampel akan 

mempengaruhi kualitas data. Apabila sampel semakin banyak atau besar maka 

semakin bagus pula kualitas data, dengan catatan tidak kurang dari tiga puluh sampel. 
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3.4 Teknik Pengambilan Sampel 

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel non probability dan 

accidental sampling. Dalam teknik non probality sampling , setiap unsur dalam 

populasi tidak memiliki kesempatan atau peluang yang sama untuk dipilih sebagai 

sampel. Malhotra (2014:366) mengungkapkan accidental sampling ialah prosedur 

sampling yang memiliki sampel orang atau unit yang paling mudah dijumpai atau 

diakses.  

3.5 Data dan Jenis Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini bersumber dari data primer dan 

sekunder. Data primer adalah data yang berasal dari sumber asli atau pertama. Data 

ini tidak tersedia dalam bentuk kompilasi atau file. Data ini harus dicari melalui 

narasumber atau responden, yaitu orang yang dijadikan objek dalam penelitian atau 

orang dijadikan sebagai alat untuk mendapat informassi atau data (Narimawati, 

2008:98) 

Sedangkan menurut Sugiyono (2008:402) menyebutkan data sekunder adalah 

data yang tidak langsung memberikan data pengumpul data. Data sekunder 

merupakan data yang bersifat mendukung data primer seperti buku-buku, jurnal-

jurnal, literarur dan bacaan yang memiliki kaitan dengan penelitian. 
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3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian dilakukan dengan teknik-teknik sebagai 

berikut: 

1. Kuisioner  

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data dengan menyebarkan 

seperangkat pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab 

(Sugiyono, 2004: 135). Dengan berkembangnya dunia teknologi Dalam kondisi 

tertentu teknik pengumpulan data dengan kuisioner memungkinkan peneliti untuk 

tidak hadir untuk bertemu langsung dengan responden, cukup dengan menyebarkan 

pernyataan atau pertanyaan secara online melalui email atau aplikasi chat yang telah 

tersedia saat ini. 

Data yang diperoleh dalam penelitian ini langsung dari responden yang 

mengisi kuisioner sehingga jawaban yang didapat terjamin ketepatan objektivitasnya. 

Data yang dikumpulkan meliputi identitas responden serta respon konsumen terhadap 

sumber pengetahun konsumen akan Ladies Boutique Malang dan kualitas produk di 

Ladies Boutique Malang. 

3.7 Daftar Operasional Variabel  

1. Variabel Bebas (Independent Variable) 

a. Menurut Kotler & Armstrong (2001:120) dalam bukunya menyebutkan bahwa 

Word Of Mouth (WOM) ialah sebuah bentuk komunikasi pribadi mengenai 
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suatu produk yang terjadi antara calon pembeli dengan tetangga, teman, 

anggota keluarga, atau rekannya yang telah mengkonsumsi produk tersebut 

atau sudah mempunyai pengalaman tentang menggunakan suatu produk atau 

jasa. 

b. Menurut Kotler & Armstrong (2008:272) kualitas produk adalah salah satu 

cara positioning utama pemasar, sedangkan The American Siciety for Quality 

dalam Kotler & Armstrong (2008:273) mendefinisikan kualitas sebagai 

karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan pelanggannya baik dinyatkan atau tersirat. 

Tjiptono (2008:25) dalam bukunya menyebutkan terdapat delapan dimensi 

untuk menetukan kualitas produk. Delapan dimensi tersebut ialah : 

1. Performance (Kinerja) 

2. Features (tampilan) 

3. Realibility (kehandalan) 

4. Conformance (kesesuaian) 

5. Durability (daya tahan) 

6. Service ability (kemampuan pelayanan) 

7. Aesthetics (keindahan) 

8. Precived quality (kualitas yang dipersepsikan) 
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2. Variabel Terikat (Dependent variable) 

Menurut Kotler (2005:202) keputusan pembelian adalah suatu tahap dimana 

konsumen telah memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian atau 

pertukaran antara uang dan janji untuk membayar dengan hak kepemilikian atau 

penggunaan suatu barang atau jasa. Menurut Kotler & Armstrong (2008:179) terdapat 

lima tahap dalam proses pengambilan keputusan pembelian, yaitu : 

a. Pengenalan Masalah 

Pada tahap ini konsumen menyadarai akan adanya kebutuhan. Konsumen 

menyadari adanya perbedaan antara kondisi sesungguhnya denga kondisi 

yang diharapkan. 

b. Pencarian informasi 

Pada tahap ini konsumen ingin mencari informasi tambahan, konsumen 

mungkin hanya memperbesar perhatian atau melakukan pencarian informasi 

secara aktif. 

c. Evaluasi Alternatif 

Tahp konsumen mempelajarai dan mengevaluasi alternative yang diperoleh 

melalui pencrian informasi untuk mendapatkan alternative pilihan terbaik 

yang akan digunakan untuk melakukan keputusan pembelian. 

d. Keputusan Pembelian 

Tahap konsumen melakukan keputusan pembelian yang telah diperoleh dari 

evaluasi alternative terhadap merek yang akan dipilih. 
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e. Perilaku setelah pembelian 

Tahap dimana sesudah pembelian suatu produk atau jasandan konsumen 

mengalami beberapa tingkat puas atau tidak puas. 

 

Tabel 3.1 

Daftar Operasional Variabel 

Variabel  Indikator  Item  

Word Of Mouth 

(WOM) 

(Sernovitz, 2009: 

17) 

1. Talkers 1. Word Of Mouth di sampaikan oleh teman, 

kerabat, dan saudara 

2.Topics  2. Konten Word Of Mouth merupakan pengalaman 

pribadi 

3. Konten Word Of Mouth bisa berupa positif atau 

negative Word Of Mouth 

3. tools  4.  Word Of Mouth bisa disampaikan secara 

langsung atau melalui media sosial berupa email 

atau aplikasi chat online  

4. Taking Part 5.  Perusahaan berpartisipasi untuk menimbulkan 

positif Word Of Mouth dengan memberi 

pelayanan terbaik 

5. Tracking 6.  Perusahaan mengawasi agar tidak timbul 

negative Word Of Mouth 

Kualitas Produk 

(X2) (Tjiptono, 

2008: 25) 

1. Performance 7.  Karakteristik dasar dan utama fungsi suatu 

produk 

8.  Nilai kegunaan produk 

2. Features 9.  Karakteristik tambahan yang dipertimbangkan  

konsumen untuk membeli produk 

10.  Kenyamanan produk ketka digunakan 
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3. Realibility 11.  Keberhasilan suatu produk setiap kali digunakan 

4. Conformance 12.  Tingkat standart butik yang emnyediakan 

keberagaman model produk 

13.  Tingkat standart suatu produk dalam benak 

konsumen 

 5. Durability 14.  Masa waktu penggunaan suatu produk hingga 

diganti dengan produk baru 

6. Serviceability 15.  Kemudahan mendapatkan layanan pembetulan 

produk 

7. Asthetics 16.  Daya tarik penampilan suatu produk 

8. Pricived 

Quality 

17. Pembeda dari produk sejenis  

Keputusan 

pembelian (Y) 

(Kotler & 

Armstrong, 2008: 

179) 

1. pengenalan 

masalah 

18. Menyadari akan adanya kebutuhan 

2. pencarian 

informasi 

19. Mecari informasi secara aktif 

3. evaluasi 

alternative 

20.  Melakukan penilaian terhadap merek 

4. keputusan 

pembelian 

21. Menentukan pilihan untuk membeli produk 

5. perilaku pasca 

pembelian 

22.  Perasaan puas setelah membeli 

Sumber : data diolah 2019 

3.8 Skala Pengukuran  

Point-point pertanyaan pada kuisioner dibuat dengan skala likert 

menggunakan skor 1-5. Penelitian ini menggunakan skor 1-5 karena dianggap 

memiliki nilai tengah yang dapat merepresentasikan sikap netral dalam memilih 
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jawaban. Skala likert ini dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

presepsi individu. Berikut adalah tabel skor untuk analisis kuantitaif: 

Tabel 3.2 

Tabel skor penilaian 

Pilihan Jawaban Skor 

Sangat Setuju 5 

Setuju  4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber : (Sugiyono, 2010: 94) 

3.9 Uji Validitas dan Realibilitas 

3.9.1  Uji Validitas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan 

atau kesahihan suatu instrument (Arikunto, 2010:211). Dari definisi yang telah 

disebutkan dapat disimpulkan bahwa instrument yang valid mempunyai validitas 

tinggi, dan validitas yang rendah diakibatkan oleh kurang valinya instrument. 

Menurut Sugiyono (2010:3) instrument dikatakan valid jika menunjukkan 

drajat ketetapan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang 

dapat dikumpulkann oleh peneliti. 
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Menurut dua ahli yang telasmemberi definisi tentang validitas dapat diartikan 

bahwa validitas ialah suatu ciri atau sifat dari suatu hal yang akan diukur dengan 

tingkat pengukuran alat test (kuisioner) yang tepat sesusai dengan yang diinginkan 

peneliti. Alat ukur dikatakan valid apabila dia mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Uji validitas bertujuan untuk mengukur pertanyaan dan pernyataan yang 

terdapat dalam kuisioner. Suatu data dikatakan valid apabila item-item pertanyaan 

dan pernyataan yang terdapat dalam kuisioner mampu mengungkapkan apa yang 

ingin diungkapkan dan diukur. Uji validitas dilakukan dengan mengkorelasikan 

antara skor item pertanyaan dan pernyataan dengan total skor variabel. Instrument 

dikatan valid jika correlated item total correlation ≥ 0,3. 

3.9.2   Uji realibilitas  

Realibilitas adalah derajat konsistensi atau keajegan data dalam suatu interval 

waktu tertentu (Sugiyono, 2010). Menurut Sani dan Maharani (2013) insturmen 

dikatakan raliabel jika dapat dipakai untuk mengukur suatu gejala pada waktu 

berlainan sanantiasa menunjukkan hasil yang sama atau secara konsisten memberi 

hasil ukuran yang sama. Instrument dapat dikatakan raliabel apabila nilai koefien 

alphanya ≥ 0,6. 
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3.10   Uji Asumsi Klasik 

3.10.1  Uji Normalitas  

Menurut Masyhuri (2014:201) uji normalitas adalah suatu tes statistic untuk 

menguji apakah suatu data series berdistribusi normal atau tidak. Anonim (2007) 

dalam Masyhuri (2014:201) menejeaskan bahwa untuk menguji suatu data series 

berdestribusi normal atau tidak  adalah dengan cara membandingkan level of 

significant dengan ilai probabilitasnya (p) 

Hο = Menerima Hο yang menyatakan berdistribusi normal, jika P ˃ 0.05% 

Ha = Menerima Ha yang menyatakan tidak berdistribusi normal, jika P ˂ 0.05% 

3.10.2  Uji Heteroskedesitas 

Menurut Ghozali (2013:105) uji hetereskedesitas digunakan untuk menguji 

apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika varian dari residual antara satu 

pengamatan dengan pengamatan yang lain berbeda disebut heteroskedesitas. 

Sedangkan model regresi yang baik apabila tidak terjadi heteroskedesitas. 

Heteroskedesitas diuji menggunakan uji koefisien korelasi rank sperman yaitu: 

a. Jika nila DW lebih rendah dari batas bawah, maka koefisien autokorelasi lebih 

besar dari pada nol. Artinya ada autokorelasi positif. 

b. Jika DW terletak diantara batas atas dn batas bawah, maka tidak dapat 

disimpulkan. 
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3.11  Teknik Analisi Regresi Linear Berganda 

Menurut Suharyadi & Purwanto (2004:469) mengungkapkan bahwa analisis 

regresi adalah teknik yang digunakan untuk membangun suatu persamaan yang 

menghubungkan antara variabel bebas (X) dengan variabel terikat atau tidak bebas 

(Y) dan sekaligus untuk menentukan nilai dugaannya. 

Menurut Sugiyono (2001:205) mendefinisikan analisis regresi linier berganda 

akan dilakukan apabila jumlah variabel independen atau variabel bebasnya minimal 

dua. Berikut adalah rumusnya: 

Y= a+b1X1+b2X2+e 

Keterangan: 

Y  : Keputusan Pembelian 

a  : Konstanta 

b1 & b2  : Koefisien Regresi 

X1  : Word Of Mouth 

X2  : Kulaitas Produk 

E  : Kesalahan Prediksi. 
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3.11.1  UJI F 

Sugiyono (2005:259) menyatakan bahwa uji F ini digunakan untuk 

mengetahui apakah secara simultan koefisien variabel bebas mempunyai pengaruh 

nyata atau tidak terhadap variabel terikat. 

Tahapan dalam Uji F: 

a. Hipotesis Uji 

Hο : Tidak ada pengaruh antara variabel Word Of Mouth (WOM) (X1) 

dan Kualitas Produk (X2) terhadap Keputusan Pembelian. 

Ha : Ada pengaruh antara variabel Word Of Mouth (WOM) (X1) dan 

Kualitas Produk (X2) terhadap keputusan pembelian. 

b. Taraf Signifikansi 

Tingkat sifnifikansi yang digunakan adalah sebesar 5% (0.05) 

c. Menentukan uji F-hitung 

Fhitung = 
      

            
 

Keterangan : 

R
2
 : Koefisien diterminan 

k : Jumlah Vriabel 

n : Jumlah Sampel 
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Apabila : 

1. Fhitung   Ftabel maka Ha ditolak dan H0 diterima, maka tidak terdapat 

pengaruh simultan oleh Variabel X dan Y 

2. Fhitung  > Ftabel Ha diterima dan H0 ditolak, maka terdapat pengaruh simultan 

oleh variabel X dan Y. 

d. Menuntukan daerah penolakan H0 

Jika Fhitung > Ftabel H0 akan ditolak Ha diterima 

Jika Fhitung    Ftabel H0 akan diterima Ha ditolak 

e. Menyimpulkan dari hasil perhitungan dalam bentuk kalimat. 

3.11.2 Uji T 

Sugiyono (2005:223) menjelaskan bahwa uji T ini digunakan untuk 

mengetahui masing-masing sumbangan variabel secara parsial terhadap variabel 

terikat. 

Tahapan dalam Uji T: 

a. Menetukan Hipotesis 

H0 : tidak ada pengaruh antara variabel bebas (X) terhadap varaiabel 

terikat (Y) 

Ha : ada pengaruh antara varabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) 

b. Menetukan Titik Signifikansi 

Titik signifikansi yang digunakan adalah 5% (0.05) 
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c. Menentukan T-hitung 

Thitung = 
    √     

√       
 

Keterangan: 

T : Nilai uji T 

r : Koefisien Korelasi 

n : Jumlah sampel 

Apabila:  

1. Thitung   Tabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

2. Thitung   Ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima 

d. Menentukan daerah penolakan Ha 

1. Jika Thitung   Tabel maka H0 diterima dan Ha ditolak, maka tidak ada 

pengaruh yang bermakna oleh variabel X dan Y. 

2. Jika Thitung   Ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima, maka ada pengaruh 

yang bermakna oleh Xdan Y 

e. Membuat kesimpulan dari hasi uji T-hitung dalam bentuk paragraf. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian  

4.1.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian 

Ladies boutique berdiri di Malang sejak lima tahun yang lalu tepatnya pada 

tahun 2014. hingga saat ini Ladies Boutique yang dirintis oleh Fani seorang wanita 

keturunan tionghoa tersebut yang awalnya hanya satu outlet yang berlokasi di Malang 

Olympic Garden sudah memiliki tujuh outlet butik yang tersebar di Jawa timur, tujuh 

dari outlet tersebut lima outlet berada di Malang, satu outlet berada di Surabaya dan 

satu outlet di Jember. Dengan dibukanya beberapa cabang outlet tersebut 

menunjukkan bahwa Ladies boutique mengalami perkembangan yang pesat dan 

diminati oleh sebagian kalangan pecinta fashion wanita. 

Konsep dari Ladies Boutique sendiri adalah memposisikan diri sebagai butik 

fashion kekinian yang menghadirkan kebutuhan sandang untuk kaum wanita yang up 

to date, berkualitas, dan fashionable. Produk fashion wanita yang tersedia di Ladies 

Boutique mulai dari gaun, kemeja wanita, celana, rok, dan jaket. Selain fashion 

pakaian, Ladies Boutique juga menyediakan beberapa accessories berupa ikat 

pinggang, anting, kalung hingga nail art. Produk-produk fashion tersebut berasal dari 

lokal dan beberapa impor dari hongkong dan Singapore. 
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Ladies Boutique juga menyediakan kartu member bagi konsumen berupa 

potongan harga sebesar lima belas persen bagi pemilik kartu. Dengan kartu member 

ini juga konsumen dapat mengumpulkan point setiap pembelian item dengan syarat 

dan ketentuan yang diberlakukan. Nantinya point tersebut dapat ditukarkan dengan 

voucher belanja di Ladies Boutique. Sehingga selain Ladies Boutique yang hadir 

dengan produk fashion yang up to date, berkualitas, dan fashionable point kartu 

member tersebut menjadi hal yang membuat konsumen tertarik dengan Ladies 

Boutique. 

4.1.2 Struktur Organisasi 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Ladies Boutique 
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4.1.3 Job Description 

Untuk Job Description organisasi yang berada di Ladies Boutique dijelaskan 

dibawah ini: 

1. Owner = bertanggung jawab penuh atas keberlangsungan usaha Ladies Boutique. 

Serta mengembangkan usaha dan menemukan peluang atau terobosan baru untuk 

memperluas area pemasaran. 

2. General Manager = memimpin beberapa ubit bidang fungsi pekerjaan yang 

mengepalai beberapa atau seluruh manager fungsional. 

3. Finance = bertanggung jawab atas segala aktivitas keuangan Ladies Boutique, 

tugas utama dari jabatan ini yaitu melakukan pengaturan, transaksi, membuat 

laporan keuangan perusahaan. 

4. Stock Keeper = menjaga harta perusahaan dan dokumen penting yang berada 

dalam pengelolaan agar tetap aman dan seimbang. 

5. Human Resource = mengatur dan mengawasi seluruh karyawan dan hal yang 

berkaitan dengan penambahan tenaga karyawan baru (recruitment) 

6. Head Marketing = memantau, memimpin, mengelola dan mengkoordinasikan 

semua hal yang berkaitan dengan pemasaran dan penjualan Ladies Boutique. 

Mengkoordinasikan dan meningkatkan penjualan melalui chanel online atau 

offline. Mengkoordinasikan semua media, organizer acara dan rekan bisnis untuk 

keperluan promosi dan meningkatkan penjualan. Menjaga efektivitas pengeluaran 

untuk keperluan pemasaran. Mengevaluasi pencapaian target pemasaran. 
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Melakukan strategi pemasaran yang efektif serta berorientasi pada pencapaian dan 

peningkatan target penjualan. Memberikan pengarahan serta penyelesaian 

masalah terhadap masalah yang berkaitan dengan target pemasaran. Membangun 

serta menjaga hubungan dengan mitra bisnis. Melakukan pembinaan dan 

penilaian terhadap perilaku dan prestasi bawahan. 

7. Marketing Online = menjaga website dan akun Ladies Boutique di media 

sosialagar tetap up to date, menyebar promosi dimrdia sosial, menyebar informasi 

di media sosial. 

8. Marketing Offline = mencari mitra dengan tujuan yang sama utuk bekerjasama 

agar mencapai tujuan yang di targetkan. 

9. Head Kasir = menjalankan proses penjualan dan pembayaran, melaukan 

pencatatan transaksi, melakukan proses transaksi pelayanan jual beli, melakukan 

pengecekan atas jumlah barang yang sudah dibeli. 

4.1.4 Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang merupakan 

konsumen Ladies Boutique yang terletak di Malang Town Square lantai empat. 

Penetuan banyak jumlah responden didasarkan pada rumus Malhotra (2006:291) 

dimana sampel paling sedikit harus empat atau lima kali dari jumlah item pertanyaan. 

Dalam penelitian ini terdapat 22 item pertanyaan yang dikalikan lima sehingga 

jumlah sampel 110 responden. 
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Berdasar pada hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap 110 responden 

yang merupakan konsumen Ladies Boutique yang terletak di Malang Town Square 

dengan menyebarkan kuesioner didapat pola gambaran umum karakterisitik 

responden berdasar usia sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Distribusi frekuensi usia responden 

Usia  frekuensi Prosentase  

< 20 tahun 7 6.3% 

20 – 25 72 65.5% 

>25 31 28.2% 

Total 110 100% 

Sumber: data diolah 2019 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa usia konsumen Ladies berkisar di usia 

sebelum 20 tahun hingga lenih dari 25 tahun dengan rincian frekuensi 7 orang berusia 

dibawah 20 tahun, 72 orang berusia antara 20-25 tahun dan 31 orang berusia lebih 

dari 25 tahun. Hasil diatas diambil daro jumlah sampel responden sebesar 110 orang. 

Selain usia data yang diperoleh tentang karakteristik responden diketahui pula 

status pekerjaan dan pendapatan yang diperoleh responden selama satu bulan. Berikut 

adalah tabel status pekerjaan dan pendapatan responden. 
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Tabel 4.2 

Tabel frekuensi status pekerjaan 

status pekerjaaan frekuensi Prosentase 

Pelajar 47 42.73% 

pegawai / karyawan 46 41.82% 

wirausaha / 

professional 0 0% 

ibu rumah tangga 17 15.45% 

lain-lain 0 0% 

Total 110 100% 

Sumber: data dioleh 2019 

Dari tabel diatas didapa informasi status pekerjaan konsumen Ladies 

Boutique dengan rincian konsumen dengan status pelajar sebesar 47 orang atau jika 

diprosentasikan sebanyak 42.73%, konsumen dengan status pegawai atau karyawan 

sebanyak 46 orang dengan prosentase 41.82%, konsumen dengan status sebagai ibu 

rumah tangga sebesar 17 orang atau jika diprosentasikan sebesar 15.45%. jumlah 

responden tersebut sebanyak 110orang. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

konsumen Ladies Boutique merupakan masyarakata kalangan pelajar, 

pegawai/karyawan dan ibu rumah tangga muda. 

Tabel 4.3 

Tabel frekuensi Pendapatan responden 

Pendapatan frekuensi prosentase 

< Rp 1.000.000,- 25 22.72% 

Rp 1.000.000,- s/d Rp 3.000.000,- 48 43.64% 

Rp 3.000.000,- s/d Rp 5.000.000,- 37 33.64% 

Total 110 100% 

Sumber: data diolah 2019 



62 
 

 
 

Dari data tabel tersebut dapat diketahui informasi pendapatan responden 

dalam satu bulan. Konsumen Ladies Boutique dengan pendapatan dibawah Rp 

1.000.000,- dari sampel responden sebanyak 25 orang atau jika di prosentasikan 

sebesar 22.72%, konsumen dengan pendapatan kisaran Rp 1.000.000 hingga Rp 

3.000.000,- memiliki frekuensi sebanyak 48 orang dengan prosentase 43.64% dan 

pada konsumen dengan pendapatan Rp 3.000.000,- hingga Rp 5.000.000,- perbulan 

memiliki frekuensi sebanyak 37 orang atau 33.64%. dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa konsumen Ladies Boutique merupakan masyarakat kalangan 

menengah.  

4.1.5 Gambaran Umum Variabel 

4.1.5.1. Variabel Word Of Mouth  

Berikut adalah gambaran umum dari variabel Word Of Mouth dari item 

pertanyaan: Saya mengetahui dan mendapat informasi tentang Ladies Boutique dari 

teman / saudara (X1.1), Teman / saudara saya memberikan memberikan informasi 

tentang Ladies Boutique berdasarkan pengalaman pribadi (X1.2), Informasi yang 

saya terima dari teman /saudara merupakan informasi positif mengenail Ladies 

Boutique (X1.3), saya mendapat informasi tentang Ladies Boutique dari teman / 

saudara dengan bertatap muka langsung dan melalui aplikasi chat online (X1.4), Saya 

merasa pelayanan yang baik dan produk yang sesuai keinginan konsumen adalah 

alasan teman / saudara merekomendasikan Ladies Boutique pada saya (X1.5), Saya 
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tidak pernah mendapat informasi pengalaman negativ dari teman / saudara saya 

tentang Ladies Boutique (X1.6) 

Tabel 4.4 

Distrbusi frekuensi jawaban Variabel Word Of Mouth 

No 
SS S N TS STS rata-

rata F % F % F % F % F % 

1 42 38.18 35 31.81 21 19.09 11 10.00 1 0.90 21.00 

2 38 34.54 44 40.00 16 14.54 11 10.00 0 0.00 20.81 

3 36 32.72 45 40.90 20 18.18 9 8.18 0 0.00 21.00 

4 50 54.45 36 32.72 13 11.81 10 9.09 1 0.90 21.90 

5 15 13.63 40 36.36 45 40.90 9 8.18 0 0.00 20.81 

6 3 2.72 15 13.63 49 44.54 33 30.00 0 0.00 19.09 

Sumber: Data diolah 2019 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa rata-rata jawaban responden untuk 

item pertanyaan Saya mengetahui dan mendapat informasi tentang Ladies Boutique 

Malang dari teman / saudara (X1.1) sebesar 21.00. untuk item pertanyaan Teman / 

saudara saya memberikan informasi tentang Ladies Boutique Malang berdasarkan 

pengalaman pribadi (X1.2) memiliki hasil rata-rata sebesar 20.81. untuk item 

pertanyaa Informasi yang saya terima dari teman / saudara merupakan informasi 

positif mengenai Ladies Boutique Malang (X1.3) memiliki rata-rata jawaban dari 

responden sebesar 21.00. untuk item pertanyaan Saya mendapat informasi tentang 

Ladies Boutique Malang dari teman / saudara dengan bertatap muka langsung dan 

melalui aplikasi chat online (X1.4) memiliki rata-rata jawaban dari responden sebesar 

21.90. untuk item pertanyaan Saya merasa pelayanan yang baik dan produk yang 



64 
 

 
 

sesuai keinginan onsumen adalah alasan teman / saudara merekomendasikan Ladies 

Boutique Malang pada saya (X1.5) memiliki rata-rata jawaban dari responden sebesar 

20.81.  dan untuk item pertanyaan Saya tidak pernah mendapat informasi pengalaman 

negative dari teman/ saudara saya tentang Ladies Boutique Malang (X1.6) memiliki 

rata-rata jawaban dari responden sebesar  19.09. 

Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden 

mengetahui Ladies Boutique dari teman atau saudaranya, kemudia topic yang 

diperbincangkan tentang Ladies Boutique merupakan hal yang positif, dan topik 

tersebut diperbincangkan secara langsung ketika bertemu atau melalui aplikasi chat 

online. Selain itu pelayanan yang baik dari Ladies Boutique mendorong seseorang 

untuk bercerita tentang Ladies Boutique. 

4.1.5.2 Varibel Kualitas Produk 

Berikut adalah gambaran umum tentang varibel kualitas produk yang terdiri 

dari beberapa item pertanyaan: Produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique 

sesuai dengan fungsinya (X2.1), Produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique 

memiliki nilai kegunaan (X2.2), Produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique 

Malang memiliki fitur tambahan sehingga menambah nilai dasar fungsinya (X2.3), 

Produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique Malang memiliki karakter bahan 

yang berkualitas dan nyaman ketika di kenakan (X2.4), Produk fashion yang tersedia 

Ladies Boutique Malang memiliki tingkat cacat produk yang kecil (X2.5), Produk 

fashion yang tersedia di Ladies Boutique Malang merupakan produk yang memiliki 
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beragam model fashion (X2.6), Produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique 

Malang sudah memenuhi harapan konsumen (X2.7), Produk yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang adalah produk yang tahan lama (X2.8), Produk yang tersedia di 

Ladies Boutique Malang memiliki karakter mudah di perbaiki ketika rusak (X2.9), 

Produk yang tersedia di Ladies Boutique Malang gaya yang sesuai dengan trend atau 

up to date (X2.10), Saya merasa memiliki prestige lebih ketika mengenakan produk 

fashion dari Ladies Boutique Malang (X2.11). 

Tabel 4.5 

Distribusi Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas produk 

No 
SS S N TS 

STS 

 rata-rata 

F % F % f % F % f % 

1 66 60.00 31 28.18 12 10.90 1 0.90 0 0.00 21.00 

2 67 60.90 33 30.00 9 8.18 2 1.81 0 0.00 21.19 

3 25 22.72 32 29.09 52 47.27 1 1.90 0 0.00 21.10 

4 36 32.72 50 45.45 22 20.00 2 1.81 0 0.00 21.00 

5 18 16.36 55 50.00 37 33.63 1 0.90 0 0.00 21.19 

6 16 14.54 62 56.36 30 27.27 2 1.81 0 0.00 21.00 

7 15 13.63 43 39.09 51 46.36 1 0.90 0 0.00 21.00 

8 19 17.27 57 51.81 32 29.09 2 1.81 0 0.00 21.00 

9 17 15.45 41 37.27 51 46.36 1 0.90 0 0.00 21.00 

10 20 18.18 60 54.54 26 23.63 2 1.81 0 0.00 20.62 

11 2 1.81 18 16.36 49 44.54 40 36.36 0 0.00 20.81 

Sumber: data diolah 2019 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa item pertanyaan Produk fashion yang 

tersedia di Ladies Boutique Malang sesuai dengan fungsinya (X2.1) mendapat rata-

rata jawaban dari responden sebesar 21.00. untuk item pertanyaan Produk fashion 

yang tersedia di Ladies Boutique Malang memiliki nilai kegunaan (X2.2) mendapat 



66 
 

 
 

rata-rata jawaban dari responden sebesar 21.19. untuk item pertanyaan Produk 

fashion yang tersedia di Ladies Boutique Malang memiliki fitur tambahan sehingga 

menambah nilai dasar fungsinya (X2.3) mendapat rata-rata jawaban dari responden 

sebesar 20.10. untuk item pertanyaan Produk fashion yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang memiliki karakter bahan yang berkualitas dan nyaman ketika di 

kenakan (X2.4) mendapat rata-rata jawaban dari responden sebesar 21.00. untuk item 

pertanyaan Produk fashion yang tersedia Ladies Boutique Malang memiliki tingkat 

cacat produk yang kecil (X2.5) mendapat rata-rata jawaban sebesar 21.00. untuk item 

pertanyaan Produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique Malang merupakan 

produk yang memiliki beragam model fashion (X2.6) mendapat rata-rata jawaban 

dari respondan sebesar 21.00. untuk item pertanyaan Produk fashion yang tersedia di 

Ladies Boutique Malang sudah memenuhi harapan konsumen (X2.7) mendapat rata-

rata jawaban dari respondensebesar 21.00. untuk item pertanyaan Produk yang 

tersedia di Ladies Boutique Malang adalah produk yang tahan lama (X2.8) mendapat 

rata-rata jawaban dari respondensebesar 21.00. untuk item pertanyaan Produk yang 

tersedia di Ladies Boutique Malang memiliki karakter mudah di perbaiki ketika rusak 

(X2.9) mendapat rata-rata jawaban dari respondensebesar 21.00. untuk item 

pertanyaan Produk yang tersedia di Ladies Boutique Malang gaya yang sesuai dengan 

trend atau up to date (X2.10) mendapat rata-rata jawaban dari respondensebesar 

20.62. dan untuk item pertanyaan Saya merasa memiliki prestige lebih ketika 

mengenakan produk fashion dari Ladies Boutique Malang (X2.11) mendapat rata-rata 

jawaban dari respondensebesar 20.81. 
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Dari hasil diatas item pertanyaan Produk fashion yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang memiliki nilai kegunaan (X2.2) mendapat 62 dari responden 

mengatakan sangat setuju. item pertanyaan Produk fashion yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang merupakan produk yang memiliki beragam model fashion (X2.6) 

mendapat 62 dari responden menyatakan setuju. Dari hasil terbesar itu dapat 

disimpulkan bahwa produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique merupakan 

produk yang memiliki nilai guna yang tinggi dan memiliki beragam model hingga 

dua hal tersebut dapat mempengaruhi seseorang untuk melakukan keputusan 

pembelian 

4.1.5.3 Varibel Keputusan Pembelian 

Berikut adalah gambaran umum tentang varibel keputusan pembelian yang 

terdiri dari beberapa item pertanyaan: Saya membeli produk fashion di ladies 

boutique malang karena kebutuhan (Y1), Saya mencari informasi sebelum membeli 

produk fashion Ladies Boutique Malang (Y2), Saya mencari dan mendapat informasi 

alternative butik lain untuk tempat membeli produk fashion (Y3), Saya merasa 

produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique Malang sesuai dengan penampilan 

saya (Y4), saya merasa puas dan akan kembali untuk membeli produk fashion di 

Ladies Boutique serta merekomendasikannya pada teman / saudara (Y5) 
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Tabel 4.6 

Distribusi Frekuensi Jawaban Variabel Keputusan Pembelian 

No 
SS S N TS STS rata-

rata F % F % F % F % f % 

1 15 13.63 27 24.54 50 45.45 17 15.45 1 0.9 21.00 

2 16 14.54 53 48.18 31 28.18 9 1.18 1 0.9 20.30 

3 18 16.36 49 44.54 33 30 10 9.09 0 0.00 21.00 

4 21 19.09 54 49.09 33 30 2 1.81 0 0.00 21.00 

5 21 19.09 60 54,54 27 24.54 2 1.81 0 0.00 17.27 

Sumber : Data diolah 2019 

Berdasarkan tabel tersebut, sebagian besar responden memberi tanggapan 

setuju pada semua item pertanyaan yang terdapat pada kuesioner yang ditujukan 

untuk keputusan pembelian. Rata-rata tertinggi terdapat pada item pertanyaan Saya 

membeli produk fashion di ladies boutique malang karena kebutuhan (X3.1), Saya 

mencari dan mendapat informasi alternative butik lain untuk tempat membeli produk 

fashion (X3.3), Saya merasa produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique Malang 

sesuai dengan penampilan saya (X3.4) masing –masing item tersebut mendapat rata-

rata sebesar 21.00. rata-rata tertinggi pada item pertanyaan Saya mencari informasi 

sebelum membeli produk fashion Ladies Boutique Malang (X3.2) dengan jawaban 

dari responden sebesar 21.30 dan rata-rata terendah terdapat pada item pertanyaan 

Saya merasa puas dan akan kembali untuk membeli produk fashion di Ladies 

Boutique Malang serta merekomendasikannya pada teman / saudara yang lain (X3.5) 

denga jawaban dari responden sebesar 12.27. 
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Dari hal tersebut dapat disimpulkan bahwa sebagian besar konsumen Ladies 

Boutique sebelum melakukan keputusan pembelian terlebih dulu mencari informasi 

tentang produk apa yang dicari dan sesuai dengan kebutuhannya. Setalah mencari 

informasi produk yang dibutuhkan dan mendapat informasi sebagian konsumen 

mencari alternativ lain, mencari alternative lain ini bertjuan untuk membandingkan. 

Setelah mengetahui dan mengambil keputusan untuk membeli di Ladies Boutique 

sebagian Konsumen tersebut merekomendasikan pada teman lainnya ketika mencari 

informasi yang sama mengenai produk fashion.  

4.1.6 Uji Validitas dan Uji Realibilitas 

Tabel 4.7 

Hasil uji validitas 

Variabel Item r hitung keterangan  

Word Of Mouth 

1 0.686 Valid 

2 0.709 Valid 

3 0.690 Valid 

4 0.644 Valid 

5 0.619 Valid 

6 0.309 Valid 

Kualitas Produk 

1 0.511 Valid 

2 0.531 Valid 

3 0.524 Valid 

4 0.682 Valid 

5 0.617 Valid 

6 0.727 Valid 

7 0.687 Valid 

8 0.702 Valid 

9 0.681 Valid 

10 0.660 Valid 
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11 0.532 Valid 

keputusan 

pembelian 

1 0.454 Valid 

2 0.598 Valid 

3 0.495 Valid 

4 0.550 Valid 

5 0.563 Valid 

Sumber: data diolah 2019 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa smeua item pertanyaan pada 

variabel Word Of Mouth, Kualitas Produk, dan Keputusan pembelian memiliki rhitung  

> rtabel  ( 0.195 ) atau nilai signifikansi lebih kecil dari taraf nyata 5% sehinggu dapat 

diambil kesimpulan bahwa seluruh item pertanyaan tersebut valid dan dapat 

dilakukan analisis selanjutnya. 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Realibilitas 

Jumlah Responden Jumah Item Alpha Cornbach Keterangan 

110 22 0.913 Reliable 

 Sumber : data diolah 2019 

 Berdasarkan tabel diatas diketahui jumlah item sebanyak 22 dengan nilai 

alpha cornbach sebesar 0.913. karena nilai alpha cornbach 0.013 > 0.60 maka 

sebagaimana dasar pengambilan keputusan dalam uji realibilitas, dapat disimpulkan 

bahwa seluruh jumlah item pertanyaan yang terdapat pada kuesioner adalah reliable 

atau konsisten. 
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4.1.7 Uji Asumsi Klasik 

4.1.7.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji dan mengetahui residual dalam model 

regrei mengikuti sebaran normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah model 

yang residualnya mengikuti distribusi normal. Metode yang digunakan dalam 

menguji normalitas dalam penelitian ini adalah uji kolomogorv-smirnov. Residual 

model dikatakan mengikuti distribusi normal apabila nilai signifikansi uji 

kolomogorov-smirnov lebih besar dari α (0.05). 

Tabel 4.9 

Hasil uji normalitas metode kolomogorov-smirnov 

Variabel Kolomogorov-smirnov Signifikansi keterangan 

Residual Model 0.904 0.388 normal 

Sumber : data diolah 2019 

Dari hasil tabel uji normalitas diatas dapat diasumsikan normal karena 

residual model memiliki signifikansi sebesar 0.388 dmana nilai tersebut lebih besar 

dari α yang ditentukan sebesar 0.05. maka dapat disimpulkan bahwa residual data 

model regresi berdistribusi normal atau asumsi normalitas terpenuhi. 
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4.1.7.2 Uji Heteroskedesitas 

Uji heteroskedesitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 

Model regresi yang baik adalah model yang tidak terjadi heteroskedesitas. Metode 

yang digunakan untuk menuji heteroskedesitas dalam penelitian ini menggunakan  

metode pengujian statistic uji glejser. Uji glejser dilakukan dengan meregresikan 

variabel bebas terhadap nilai absolute residualnya. apabila nila sig. > 0.05 maka akan 

terjadi homoskedesitas dan jika nilai sig. < 0.05 maka akan terjadi heteroskedesitas. 

Berikut adalah tabel hasil uji glejser: 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Glejser 

Variabel bebas Sig. Keterangan 

Word Of Mouth 

(X1) 

Kualitas Produk 

(X2) 

0.017 

0.753 

Tidak terjadi heteroskedesitas 

Tidak terjadi heteroskedesitas 

Sumber: data diolah 2019 

Dari tabel diatas dapat disimpulkan  bahwa tidak terjadi heteroskedesitas pada 

tiap-tiap variabel karena diperoleh nilai sig. > 0.05. atau dengan kata lain asumsi non-

heteroskedesitas terpenuhi. 
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4.1.8 Anaisis Regresi Linear Berganda 

Hasil perhitungan dari analisis regresi linear berganda digunakan untuk 

memprediksi besarnya hubungan antara variabel dependen yaitu keputusan pembelian 

(Y) dengan variabel independen yaitu Word Of Mouth (X1) dan Kualitas Produk 

(X2) . analisi tersebut menggunakan program SPSS, berikut adalah tabel hasil 

perhitungan : 

Tabel 4.11 

Hasil uji regresi linear berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.788 1.965  3.455 .001 

word of Mouth .165 .061 .244 2.717 .008 

KualitasProduk .189 .047 .362 4.023 .000 

    

Sumber: data diolah 2019 

 

a. Dependent Variable: Keputusanpembelian 

 

Variabel dependen pada hasil perhitungan uji regresi linear berganda 

adalah Keputusan Pembelian (Y) sedangkan variabel Independennya adalah 

Word Of Mouth (X1) dan kualitas produk (X2). Model regresi berdasar hasil 

analisis adalah 
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Y = 6.788 + 0.165 X1 + 0.189 X2 + e 

Interpretasi model regresi diatas adalah sebagai berikut: 

β0 = 6.788  

Konstanta dari persmaan regresi ini menunjukkan nilai sebesar 6.788 yang 

artinya tidak terdapat kontribusi variabel Word Of Mouth (X1) dan kualitas 

produk (X2) maka keputusan pembelian akan bernialai sebesar 6.788. 

β2 = 0.165 

Koefisien regresi ini menunjukkan besar kontribusi yang diberikan 

variabel Word Of Mouth (X1) terhadap keputusan pembelian. Koefisien 

variabel Word Of Mouth (X1)yang memiliki nilai positif berarti setiap 

peningakatan variabel Word Of Mouth (X1) sebesar 1 satuan maka akan 

meningkatkan variabel keputusan pembelian (Y) sebesar 0.165 dengan asumsi 

variabel lain konstan. 

β2 = 0.189 

Koefisien regresi ini menunjukkan besar kontribusi yang diberikan 

variabel kualitas produk (X2) terhadap keputusan pembelian. Koefisien variabel 

kualitas produk (X2) yang memiliki nilai positif berarti setiap peningakatan 

variabel kualitas produk (X2) sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan 

variabel keputusan pembelian (Y) sebesar 0.189 dengan asumsi variabel lain 

konstan. 
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4.1.8.1 Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya adalah mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerapkan variasi variabel dependen (Y), sedangkan 

sisanya dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Penelitian ini menggunakan 

adjusted Rsquare Untuk mengevaluasi model regresi terbaik. Berikut adalah tabel 

analisis koefisien determinasi (R) 

Tabel 4.12 

Koefisien determinasi (R
2
) 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .507
a
 .257 .243 2.689 

Sumber : data diolah 2019 

a. Predictors: (Constant), KualitasProduk, word of Mouth 

b. Dependent Variable: Keputusanpembelian 

 

Berdasarkan hasil tabel analisis diatas diperoleh niali R Square sebesar 0.257 

atau 25.7%. artinya, besar penagaruh variabel Word Of Mouth (X1) dan kualitas 

produk (X2) terhadap keputusan pembelian (Y) adalah sebesar 25.7%. sedangkan 

pengaruh sisanya yang sebesar 74.3% dijelaskan oleh variabel lain diluar persamaan 

regresi yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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4.1.8 Uji F simultan 

Uji F digunakan untuk menguji hipotesis pengaruh simultan dari variabel 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y). Dalam hipotesis ini, diduga bahwa 

variabel Word Of Mouth (X1) dan kualitas produk (X2) secara bersama-sama 

mempengaruhi keputusan pembelian (Y). variabel independen pembentuk model 

regresi dikatakan berpengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap variabel 

dependen jika Fhitung > F tabel atai signifikan < α = 0.05. pengujian model regresi secara 

simultan adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.13 

Hasil Uji F (simultan) 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 267.593 2 133.797 18.501 .000
a
 

Residual 773.825 107 7.232   

Total 1041.418 109    

Sumber: data diolah 2019 

 

  

a. Predictors: (Constant), KualitasProduk, word of Mouth   

b. Dependent Variable: Keputusanpembelian 

 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh hasil Fhitung sebesar 18.501 (Sig. F = 0.000) 

Ftabel pada taraf 5% dengan derajat bebas 2 dan 107 sebesar 3.081. karena Fhitung > 

Ftabel (18.501 > 3.081) dan sig. F < 5% (0.000 < 0.05) maka HO ditolak yang memiliki 

makna bahwa secara bersama-sama variabel Word Of Mouth (X1) dan variabel 
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kualitas produk (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

keputusan pembelian (Y). 

4.1.9 Uji T (Parsial) 

Pengujian model regresi secara parsial digunakan untuk mengetahui apakah 

masing-masing variabel independen pembentuk model regresi secara individu 

memiliki pengaruh yang signifiksn terhadap variabel dependen atau tidak. Variabel 

independen pembentuk model regresi dikatakan berpengaruh signifikan jika thitung > 

ttabel atau signifikan < α = 0.05. berikut adalah hasil pengujian model regresi secara 

parsial. 

Tabel 4.14 

Hasil Uji T (Parsial) 

Variabel bebas thitung  Sig. f ttabel Keterangan  

Word Of Mouth 2.717 0.008 1.982 Signifikan  

Kualitas produk 4.023 0.000 1.982 Signifikan  

Sumber: data diolah 2019 

Pada pengujian hipotesis variabel Word Of Mouth (X1) diperoleh thitung 

sebesar 2.717 dengan nilai signifikansi 0.008. nilai statistik uji thitung  tersebut lebih 

besar daripada ttabel  (2,717>1.982) atai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0.05 

maka disimpulkan variabel Word Of Mouth (X1) secara parsial memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel keputusan pembelian (Y). 
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Pada pengujian hipotesis variabel kualitas produk (X2) diperoleh thitung  

sebesar 4.023 dengan nilai signifikansi 0.000. nilai statistik uji thitung  tersebut lebih 

besar daripada ttabel  (4.023>1.982) atai nilai signifikansi lebih kecil dari α = 0.05 

maka disimpulkan variabel kualitas produk (X2) secara parsial memberikan pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel keputusan pembelian (Y). 

4.2 Pembahasan  

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan dapat dipaparkan bahwa 

penelitian ini menggunakan analisi regresi linier berganda, mengenai Word Of  

Mouth dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian pada Ladies Boutique 

yang terletak di Malang town square dapat djelaskan sebagai berikut: 

4.2.1 Pembahasan Variabel Word Of Mouth (X1) dan Kualitas Produk (X2) 

Memiliki Pengaruh Secara Simultan Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan Penelitian yang dilakukan, hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa secara bersama-sama variabel Word Of Mouth (X1) dan Kualitas Produk (X2) 

mempunya pengaruh yang signifikan terhadap variabel keputusan pembelian (Y) 

pada Ladies Boutique yang terletak di Malang town square. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel Word Of Mouth dan kualitas produk termasuk dalam faktor yang 

mempengaruhi individu atau konsumen untuk melakukan keputusan pembelian.  

Dari data tabel 4.2 dapat diambil kesimpulan bahwa indikator item variabl 

Word Of Mouth (X1) dari tabel 4.2 dapat diketahui bahwa indikator item variabel 

Word Of Mouth (X1) pada item saya mendapat informasi tengan Ladies Boutique 



79 
 

 
 

dari teman  atau saudara dengan bertatap muka langsung dan melalui aplikasi chat 

online (X1.4) responden menyatakan sangat setuju dengan prosentasi 54.45% dan 

rata-rata jawaban 21.90%. Hal tersebut menunjukkan bahwa Ladies Boutique menjadi 

topic referensi memilih tempat untuk berbelanja pakaian wanita yang dibicarakan 

oleh teman atau saudara yang disampaikan secara langsung ketika ada teman lain 

yang ingin mencari refrensi tempat membeli pakaian wanita. Dan di barengi dengan 

item pertanyaan saya mengetahui dan mendapat informasi tentang Ladies Boutique 

malang dari teman atau sadara (X1.1) dan item pertanyaan informasi yang saya 

terima dari teman atau saudara merupakan informasi positif mengenai Ladies 

Boutique (X1.3) yang memiliki rata-rata jawaban setuju dari responden sebesar 

masing-masing 21% menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen yang melakukan 

Pembelian di Ladies Boutique karena referensi teman yang didukung dengan topic 

positif yang diterima dari teman atau saudara sebagai sumber referensi. 

Seuai dengan teori yang telah disebutkan oleh Kotler & Keller (2009:192) 

menyebutkan ada tiga karakteristik penting pemasaran Word Of Mouth, tiga 

karakteristik tersebut ialah: 

1. Kredibel, sumber yang terpercaya dianggap mampu untuk memberi pengaruh  

Word Of Mouth agar di percaya oleh pendengar. 

2. Pribadi, hal ini dianggap penting karena dengan Word Of Mouth bisa menjadi 

dialog yang akrab sehingga dapat tercermin sebuah fakta, pendapat dan 

pengalaman pribadi. 
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3. Tepat Waktu, Word Of Mouth biasanya terjadi ketika seorang sedang 

menginginkannya dan sedang tertarik didalamnya.  

Dari sini dapat ditarik kesimpulan bahwa hasil dari penilitian ini sesuai 

dengan teori yang telah ada bahwa Word Of Mouth dianggap kredibel karena sumber 

yang dipercaya oleh pendengar dapat mempengaruhi pendengar untuk melakukan 

keputusan pembelian hal ini . Selain itu Word Of Mouth yang terjadi secara pribadi 

dapat mencerminkan sebuah fakta, pendapat dan pengalam dari sumber yang 

dipercaya juga mempengaruhi pendengar untuk melakukan keputusan pembelian. Hal 

tersebut sesuai dengan hasil penelitian yang telah dilakukan. 

Word Of Mouth atau kurang lebih diartikan sebagai kata yang keluar dari 

mulut sangat erat hubungannya dengan perkataan atau dialog antar sesama dan 

hubungan sosial. Dalam islam sendiri hubungan sosial atau lebih sering disebut 

habluminannas telah diatur oleh Allah dalam Al-Qur’an dan sunnah, begitu juga 

dengan etika dalam ber ucap. Nabi Muhammad sebagi suri tauladan juga memiliki 

empat sifat yakni jujur, dapat dipercaya, menyampikan, dan cerdas. Jujur adalah sifat 

utama Nabi Muhammad hingga beliau mendapat gelar “Al-Amiin” semasa mudanya. 

karena kejujurannya sehingga beliau di percaya oleh semua golongan. Beliau sendiri 

bersabda diriwaytkan oleh Abdullah ibnu Mas’ud r.a : 
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:ٌ َ ٌاُللهٌعلَيَْوٌِوَسَلَّ ٌاُللهٌعَنْوٌُكاَلٌَ:ٌكاَلٌَرَسُوْلٌُاِللهٌصَلََّّ ٌعَنٌْعَبْدٌِاِللهٌبنٌِمَسْعُوْدٌرَضَِِ

لٌََامجَْنَّةٌِ
ِٕ
ٌيَُّْدِيٌْا ٌامبَِّْ نَّ

ِٕ
ٌ،ٌوَا لٌََامبِِّْ

ِٕ
دْقٌَيَُّْدِيٌْا ٌامصِّ نَّ

ِٕ
دْقٌِ،ٌفاَ ٌبِِمصِّ  ٌعلَيَْكُْ

Artinya : “hendaklah kalian jujur, karena kejujuran membawa pada kebaikan dan 

kebaikan mengantarkan seseorang ke surga” 

 

Dalam hadits ini Rasulullah saw memerintahkan untuk senantiasa jujur baik 

dalam perkataan maupun perbuatan. Jujur yang dimaksud disini adalah selaras antara 

lahir dan batin, berita dan fakta. 

Pada tabel 4.3 dapat diketahui bahwa indikator item variabel kualitas produk 

(X2) pada item pertanyaan yang menyatakan produk fashion yang tersedia di Ladies 

Boutique sesuai dengan fungsinya (X2.1) sebanyak 67 responden menyatakan sangat 

setuju dan pada item pertanyaan produk Fashion yang tersedia di Ladies Boutique 

sesuai dengan kegunaanya sebanyak 66 responden menyatakan sangat setuju. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk yang tersedia di Ladies Boutiqe memiliki nilai 

fungsi dan nilai guna yang tinggi. Selain itu pada pertanyaa yang menyatakan produk 

fashion Ladies Boutique memiliki beragam model fashion (X2.6) mendaptkan nilai 

setuju dengan jumalah  62 suara responden dan setara dengan prosentase senbesar 

56.36%. pada item pertanyaan produk yang tersedia di ladies Boutique memili gaya 

sesuai dengan trend dan uo to date (X2.10) dengan distribusi jawaban sebanyak 60 

dari responden menyatakan setuju atau sebesar 54.54%. dari hal tersebut dapat 

diketahui selain produk yang tersedia di Ladies Boutique memiliki nilai fungsi yang 
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tinggi, produk fashion yang tersedai di Ladies Boutique di akui responden juga 

memiliki produk fashion yang beragam dan selalu up to date hal tersebut dapat 

mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. 

Sesuai dengan salah satu pengertian Kotler & Armstrong (2008:272)tentang 

Kualitas produk yang menyebutkan bahwa kualitas produk identik dengan nilai 

manfaat, kegunaan, dan fungsi dari suatu produk atau bisa berhubungan dengan 

waktu, bahan, dan keandalan yang bisa di kuantitaskan. Menurut tjiptono (2008:25) 

yang memperkuat dengan menyebutkan terdapat delapan dimensi kualitas produk 

yaitu :  

1. performance (kinerja) 

2. Features (tampilan) 

3. Realibility (kehandalan) 

4. Conformance (kesesuaian) 

5. Durability (daya tahan) 

6. Service ability (kemampuan pelayanan) 

7. Aesthetics (keindahan) 

8. Precived quality (kualitas yang dipersepsikan) 

Dalam islam kualitas bisa dalam wujud kemanfaatan, ke berkahan, dan ke 

halalan suatu produk. Keterkaitan kualitas produk dalam islam telah memerintahkan 

bagimanana etika jual beli hingga syarat barang yang diperjual belikan. Seperti dalam 

Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 168 



83 
 

 
 

ٌ وَاتِ طُ ٌخُ وا عُ َّبِ َت ٌت لَ وَ ٌ ا بً يِّ ٌطَ لً لَ ٌحَ رْضِ َ ٌالْْ ٌفِ ا مَّ ٌمِ وا ُ ٌكُِ َّاسُ ٌامن َا يُّه ٌأَ يَٰ

يٌٌ بِ ٌمُ وي َدُ ٌع َكُْ ٌم َّوُ ه ٌِ ٌۚ انِ طَ يْ ش َّ  ام

Artinya “Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang 

terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah syaitan; karenga 

sesungguhnya sayaitan adalah musuh yang nyata bagimu” (QS. Al-Baqarah : 168) 

 

Dari ayat tersebut dapat kita garis bawahi tentang kehalalan dan hal yang baik. 

Tidak hanya makanan yang dikonsumsi yang harus halal akan tetapi apa yang 

dihasilkan dalam memproduksi suatu barang, dalam berpakaian, juga dalam mencari 

rezeki. 

4.2.2 Pembahasan Variabel Word Of Mouth (X1) Memiliki Pengaruh Secara 

Parsial Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel Word Of Mouth (X1) mempengaruhi secara parsial terhadap 

keputusan pembelian di Ladies Boutique yang terletak di Mlang Town Square. Hali 

ini menunjukkan bahwa variabel Word Of Mouth (X1) menjadi faktor yang 

mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian. 

Dari tabel 4.2 dapat disimpulkan bahwa indikator item variabel Word Of 

Mouth (X1) pada item teman atau saudara memberikan informasi tentang Ladies 

Boutique berdasrkan pengalam pribadi (X1.2) sebanyak 44 responden menyatakan 

setuju dengan prosentase 40%. Dan pada item saya merasa pelayanan yang baik dan 
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produk yang sesuai keinginan konsumen adalah alasan teman atau saudara 

merekomendasikan Ladies Boutique (X1.5) sebanyak 40 responden dengan 

prosentase 36.36%. Ini menunjukkan bahwa bahwa seseorang dengan pengalaman 

pribadi yang puas terhadap produk Ladies Boutique mengakibatkan orang tersebut 

merekomendasikan pada teman atau saudaranya agar melakukan pembelian juga di 

Ladies Boutique. 

Sesuai dengan teori Sernovitz (2009:17) yang menyebutkan terdapat lima 

indikator dalam Word Of Mouth agar Word Of Mouth dapat menyebar dengan adanya 

pembicara, topik, alat, partisipasi, dan pengawasan item pertanyaan (X1.2) dan item 

pertanyaa (X1.5) menunjukkan bahwa pembicara dan partisipasi dapat menyebarkan 

Word Of Mouth dan mempengaruhi individu untuk melakukan keputusan pembelian. 

Dalam hal Word Of Mouth yang sangat erat dengan perkataan, Allah SWT 

menurunkan Perintah untuk berkata dengan perkataan yang benar. Hal tersebut 

terdapat pada Al-Qur’an surat Al-Ahzab ayat 70 

ٌَ وَكُوْموُْا كوَْلًٌ سَدِيدًْا ٌ (70) َّلُوا الّلٰ ينٌَْ اٰمَنوُا ات ِ اَ الََّّ َيُّه   يٰٰٓ

Artinya “Wahai orang-orang yang beriman! Bertakwalah kamu kepada Allah dan 

ucapkanlah perkataan yang benar (sadida)” (QS. Al-Ahzab :70) 

 

 



85 
 

 
 

Dari ayat diatas telah ditunjukkan bagaimana kita seharusnya berucap. Word 

Of Mouth yang erat hubunganya dengan perkataan tersebut dalam Al-Qur’an sudah 

ditunjukkan bagaimana seharusnya etika dalam berkata atau berucap. Dan dengan 

perintah dalam Al-Qur’an tersebut diwajibkan bahwa setiap individu dituntun untuk 

berkata jujur, dan mengatakan hal yang benar. 

4.2.3 Pembahasan Variabel Kualitas Produk (X2) Memiliki Pengaruh Secara 

Parsial Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel kualitas produk (X2) mempengaruhi secara parsial terhadap 

keputusan pembelian pada Ladies Boutique yang terletak di Malang Town Square. 

Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk menjadi faktor bagi konsumen 

melakukan keputusan pembelian di Ladies Boutique. 

Dari data tabel 4.3 dapat disimpulkan bahwa indikator item variable kualitas 

produk (X2) pada item produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique memiliki 

nilai kegunaan (X2.2) sebayak 67 responden menyatkan sangat setuju atau jika di 

prosentasikan sebesar 60.90%. pada item produk fashion yanh tersedia di Ladies 

Boutique memiliki tingkat cacat produk yang kecil (X2.5) sebayak 55 responden 

menyatkan setuju dan pada item produk fashion yang tersedia di Ladies Boutique 

adalah produk yang tahan lama (X2.8). Dari hal tersebut dapat diambil kesimpulan 

bahwa  produk dengan nilai guna yang tinggi, tingkat cacat produk yang rendah dan 

tahan lama dapat mempengaruhi individu dalam melakukan keputusan pembelian. 
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Sesuai dengan teori Tjiptono (2008:25) yang meyatakan delapan dimensi 

kualitas produk yaitu kinerja, tampilan kehandalan, kesesuaian, daya tahan, 

kemapuan pelayanan, keindahan. Dimana tiga hasil kuesioner yang telah disebutkan 

diatas ialah tentang kegunaan yang merupakan termasuk kinerja produk, tingkat cacat 

produk yang rendah dan tahan lama merupakan termasuk daya tahan. 

Dalam islam kualitas bisa dalam wujud kemanfaatan, ke berkahan, dan ke 

halalan suatu produk. Keterkaitan kualitas produk dalam islam telah memerintahkan 

bagimanana etika jual beli hingga syarat barang yang diperjual belikan. Seperti dalam 

Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 128 

 

بِيٌٌْ مه  ۗ َّوٌٗ مكٌَُْ عدَُويٌ  يْطٰنٌِ  اِه َّبِعُوْا خُطُوٰتٌِ امش َّ لٌَ تتَ بًا وَّ ضٌِالَْرٌْ حَلٰلًٌ طَيِّ ا فٌِ  اَ امنَّاسٌُ كُُِوْا مِمَّ َيُّه  يٰٰٓ

Artinya “Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang 

terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah syaitan; karenga 

sesungguhnya sayaitan adalah musuh yang nyata bagimu” (QS. Al-Baqarah : 168) 

 

Dari ayat tersebut dapat kita garis bawahi tentang kehalalan dan hal yang baik 

termasuk kualitas dalam persepektiv islam. Dari sini dapat kita pahami dan 

dilaksanakan bahwa Tidak hanya makanan yang dikonsumsi saja yang harus halal 

akan tetapi apa yang dihasilkan dalam memproduksi suatu barang, dalam berpakaian, 

juga dalam mencari rezeki, agar apa didapat, apa yang digunakan, apa yang dimakan, 

dan apa yang dihasilkan mendapat berkah dari Allah SWT 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka 

dalam penelitian ini menyimpulkan bahwa: 

1. Hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Word Of Mouth dan kualitas 

produk secara bersama-sama berpengaruh secara langsung terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini dibuktikan dengan diperoleh niali R Square sebesar 0.257 atau 

25.7%. artinya, besar penagaruh variabel Word Of Mouth (X1) dan kualitas 

produk (X2) terhadap keputusan pembelian (Y) adalah sebesar 25.7%. 

2. Hasil pengujian hipotesis membuktikan Word Of Mouth (X1) berpengaruh secara 

langsung terhadap keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung 

sebesar 2.717 dengan tingkat signifikansi yang lebih rendah dari 0,05 

(0,000<0,05) dan koefisien regresi yang bernilai positif sebesar 0.165.  

3. Hasil pengujian hipotesis membuktikan kualitas produk berpengaruh secara 

langsung terhadap keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung 

sebesar 4.023 dengan tingkat signifikansi yang lebih rendah dari 0,05 

(0,000<0,05) dan koefisien regresi yang bernilai positif sebesar 0.189.  
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5.2 Saran  

 Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian yang diperoleh maka diajukan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Ladies Boutique Malang 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa sebagian besar konsumen Ladies 

Boutique mengetahui Ladies Boutique berdasarkan cerita pengalaman pribadi 

teman atau saudaranya, sehingga disarankan pada pihak Ladies Boutique lebih 

meningkatkan kualitas produk dan lainnya agar setelah konsumen melakukan 

pembelian pengaruh yang muncul adalah Word Of Mouth yang positif. 

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Untuk mendapatkan hasil yang lebih baik dan lebih variatif, peneliti selanjutnya 

dapat menambah jumlah variabel juga teori pendukung lain yang belum ada dalam 

penelitian ini. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode penelitian lainnya 

seperti ditambahkan dengan metode wawancara, dan juga analisis data 

menggunakan metode yang lainnya. 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH WORD OF MOUTH DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA LADIES BOUTIQUE MALANG 

(MALANG TOWN SQUARE) 

 

A. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah baik-baik setiap pernyataan dan seluruh pilihan jawaban yang 

diberikan. 

2. Jawablah seluruh pertanyaan sesuai dengan hati nurani anda. 

3. Beri tanda x untuk setiap jawaban yang anda pilih pada kolom jawaban yang 

sudah disediakan, sebagai berikut : 

Alternatif Jawaban 5, untuk sangat setuju 

Alternatif Jawaban 4, untuk setuju 

Alternatif Jawaban 3, untuk cukup setuju 

Alternatif Jawaban 2, untuk tidak setuju 

Alternatif Jawaban 1, untuk sangat tidak setuju 

4. Selamat menjawab dan terima kasih. 

 

B. PROFIL RESPONDEN 

1. Nama Responden : 

2. Usia Responden :    

3. Status Pekerjaan Responden  

a. Pelajar 

b. Pegawai / Karyawan 

c. Wirausaha / Profesional 

d. Ibu Rumah Tangga 



 
 

 
 

e. Lain-lain 

4. Tingakat pemasukan/pendapatan perbulan 

a. < Rp 1.000.000.00,- 

b. Rp 1.000.000.00,- s/d Rp 3.000.000.00,- 

c. Rp 3.000.000.00,- s/d Rp 5.000.000.00,- 

 

C. WORD OF MOUTH (REKOMENDASI) 

NO. PERNYATAAN SKOR PERNYATAAN 

5 4 3 2 1 

1. Saya mengetahui dan mendapat 

informasi tentang Ladies 

Boutique Malang dari teman / 

saudara 

     

2. Teman / saudara saya 

memberikan informasi tentang 

Ladies Boutique Malang 

berdasarkan pengalaman pribadi 

     

3.  Informasi yang saya terima dari 

teman / saudara merupakan 

informasi positif mengenai 

Ladies Boutique Malang 

     

4. Saya mendapat informasi 

tentang Ladies Boutique 

Malang dari teman / saudara 

dengan bertatap muka langsung 

dan melalui aplikasi chat online 

     

5. Saya merasa pelayanan yang 

baik dan produk yang sesuai 

keinginan onsumen adalah 

alasan teman / saudara 

merekomendasikan Ladies 

Boutique Malang pada saya 

     



 
 

 
 

6. Saya tidak pernah mendapat 

informasi pengalaman negative 

dari teman/ saudara saya tentang 

Ladies Boutique Malang 

     

 

D. KUALITAS PRODUK 

NO. PERNYATAAN SKOR PERNYATAAN 

5 4 3 2 1 

1. Produk fashion yang tersedia 

di Ladies Boutique Malang 

sesuai dengan fungsinya 

     

2. Produk fashion yang tersedia 

di Ladies Boutique Malang 

memiliki nilai kegunaan  

     

3. Produk fashion yang tersedia 

di Ladies Boutique Malang 

memiliki fitur tambahan 

sehingga menambah nilai 

dasar fungsinya 

     

4. Produk fashion yang tersedia 

di Ladies Boutique Malang 

memiliki karakter bahan yang 

berkualitas dan nyaman ketika 

di kenakan 

     

5. Produk fashion yang tersedia 

Ladies Boutique Malang 

memiliki tingkat cacat produk 

yang kecil  

     

6. Produk fashion yang tersedia 

di Ladies Boutique Malang 

merupakan produk yang 

memiliki beragam model 

fashion 

     



 
 

 
 

7. Produk fashion yang tersedia 

di Ladies Boutique Malang 

sudah memenuhi harapan 

konsumen 

     

8. Produk yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang adalah 

produk yang tahan lama 

     

9. Produk yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang memiliki 

karakter mudah di perbaiki 

ketika rusak 

     

10. Produk yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang gaya yang 

sesuai dengan trend atau up to 

date 

     

11. Saya merasa memiliki prestige 

lebih ketika mengenakan 

produk fashion dari Ladies 

Boutique Malang 

     

 

E. KEPUTUSAN PEMBELIAN 

NO. PERNYATAAN SKOR PERNYATAAN 

5 4 3 2 1 

1. Saya membeli produk fashion 

di ladies boutique malang 

karena kebutuhan 

     

2. Saya mencari informasi 

sebelum membeli produk 

fashion Ladies Boutique 

Malang 

     

3. Saya mencari dan mendapat 

informasi alternative butik lain 

untuk tempat membeli produk 

fashion 

     



 
 

 
 

4. Saya merasa produk fashion 

yang tersedia di Ladies 

Boutique Malang sesuai dengan 

penampilan saya 

     

5. Saya merasa puas dan akan 

kembali untuk membeli produk 

fashion di Ladies Boutique 

Malang serta 

merekomendasikannya pada 

teman / saudara yang lain 

     

 

Terima kasih sebesar-besarnya diucapkan oleh peneliti atas waktu dan 

kesediannya untuk mengisi kuesioner diatas dan membenatu dalam penelitian 

ini 

 



 

Lampiran 2 

Data Jawaban Responden 

No 

Variabel WOM (X1) Kualitas Produk (X2) Keputusan Pembelian (Y) TOTAL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 

 1 4 4 4 4 3 3 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 83 

2 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 91 

3 3 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 4 4 70 

4 5 5 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 3 4 5 4 4 96 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 5 73 

6 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 5 103 

7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 94 

8 4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 85 

9 3 3 3 3 3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 80 

10 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 97 

11 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78 

12 3 3 3 3 4 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 5 3 3 71 

13 5 5 3 5 4 3 5 5 4 5 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 4 97 

14 3 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 94 

15 4 5 3 5 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 3 3 2 5 4 5 3 3 88 

16 3 3 4 4 3 3 5 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 5 4 5 4 4 85 

17 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 91 

18 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 88 

19 2 3 5 2 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 97 

20 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 5 3 3 2 3 4 4 85 



 
 

 
 

21 5 5 5 5 4 3 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 5 3 5 4 90 

22 5 5 5 5 5 2 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 5 4 93 

23 5 5 5 5 5 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 98 

24 2 2 2 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 2 2 4 4 68 

25 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 5 81 

26 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 4 4 83 

27 3 3 3 4 3 2 5 5 3 4 4 3 3 3 4 4 2 3 3 4 3 3 74 

28 4 4 4 5 4 3 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 87 

29 3 3 4 5 4 2 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4 4 84 

30 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 82 

31 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 2 4 5 94 

32 5 5 5 5 5 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 79 

33 4 4 4 5 3 3 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 85 

34 5 5 5 5 4 2 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 89 

35 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 2 2 3 3 3 3 80 

36 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 83 

37 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 77 

38 3 4 4 5 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 5 5 4 78 

39 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 2 2 3 4 3 3 75 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 85 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 87 

42 4 4 4 4 3 3 5 5 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 80 

43 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 95 

44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 107 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 97 



 
 

 
 

46 4 4 4 4 3 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 4 2 5 5 89 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 78 

48 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 3 72 

49 3 3 3 3 3 2 5 5 3 5 5 4 4 5 4 4 2 3 3 3 3 3 78 

50 2 2 2 2 2 2 5 5 4 4 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 66 

51 5 5 5 5 4 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 83 

52 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 84 

53 3 4 3 5 4 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 84 

54 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 5 4 3 4 3 4 2 3 3 2 4 4 77 

55 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 5 90 

56 3 3 3 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 5 5 78 

57 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 93 

58 4 4 4 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 4 4 73 

59 4 4 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 2 3 4 5 5 96 

60 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 100 

61 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 4 4 77 

62 5 5 5 5 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 83 

63 3 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 81 

64 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 2 5 5 4 5 5 88 

65 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 2 3 4 4 4 85 

66 5 5 5 5 3 4 5 5 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 4 4 4 4 85 

67 4 5 3 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 2 2 3 4 3 3 86 

68 3 4 4 4 3 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 76 

69 5 5 5 4 3 3 5 5 4 5 5 4 3 3 3 4 2 2 3 3 5 4 85 

70 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 3 4 3 4 4 4 2 4 3 4 3 4 82 



 
 

 
 

71 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 3 3 4 3 4 78 

72 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 3 4 3 5 5 5 3 2 3 4 5 5 90 

73 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 4 86 

74 3 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 3 3 3 3 4 71 

75 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 91 

76 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 46 

77 4 4 4 5 3 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 4 85 

78 4 4 4 5 3 3 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 5 5 4 5 4 93 

79 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 3 4 3 79 

80 5 5 5 5 3 2 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 2 2 4 4 4 4 85 

81 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 105 

82 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 3 3 4 2 3 4 5 4 5 90 

83 5 5 4 5 3 2 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 4 84 

84 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 5 5 97 

85 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 3 4 100 

86 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 70 

87 3 3 3 5 3 2 5 5 3 4 3 3 3 4 3 4 2 3 2 2 4 4 73 

88 5 5 4 5 3 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 98 

89 2 2 2 2 2 2 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 61 

90 2 2 2 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 2 4 4 68 

91 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 97 

92 5 5 5 5 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 86 

93 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 5 3 3 3 4 4 3 2 3 4 5 83 

94 5 5 5 5 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 92 

95 5 4 5 4 3 3 5 5 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 5 3 4 4 84 



 
 

 
 

96 5 5 4 5 3 3 5 5 3 4 4 4 3 3 4 4 3 5 5 3 5 5 90 

97 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 81 

98 5 5 4 5 2 2 5 5 3 3 4 4 3 4 4 4 2 2 5 5 3 3 82 

99 5 5 4 5 3 3 5 5 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 4 4 3 4 81 

100 2 2 2 2 2 3 5 5 4 3 4 4 3 4 3 5 2 3 3 4 3 4 72 

101 1 2 3 2 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 70 

102 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 70 

103 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 2 2 2 59 

104 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 66 

105 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 100 

106 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 88 

107 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 59 

108 2 2 2 2 2 2 5 5 3 4 4 3 3 4 4 3 2 2 3 4 4 3 68 

109 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 72 

110 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 91 



 

 

Lampiran 3 

 

  

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

item_1 79.555 99.240 .629 .907 

item_2 79.509 99.757 .660 .906 

item_3 79.536 100.581 .640 .907 

item_4 79.373 100.474 .584 .908 

item_5 79.955 102.723 .566 .909 

item_6 80.527 108.619 .240 .915 

item_8 79.036 105.540 .480 .910 

item_9 79.782 104.741 .465 .911 

item_10 79.436 102.670 .640 .907 

item_11 79.700 104.450 .573 .909 

item_12 79.682 103.100 .695 .906 

item_13 79.864 103.183 .649 .907 

item_14 79.673 102.993 .666 .907 

item_15 79.836 103.037 .641 .907 

item_16 79.618 103.835 .621 .908 

item_17 80.691 105.151 .478 .910 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 110 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 110 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.913 22 



 
 

 
 

item_7 79.045 105.860 .458 .911 

item_18 80.173 105.080 .380 .913 

item_19 79.845 103.049 .542 .909 

item_20 79.836 104.945 .430 .912 

item_21 79.627 104.915 .498 .910 

item_22 79.582 105.108 .514 .910 

 

Regression 

 

Variables Entered/Removed
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KualitasProduk, 

word of Mouth
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Keputusanpembelian 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .507
a
 .257 .243 2.689 

a. Predictors: (Constant), KualitasProduk, word of Mouth 

b. Dependent Variable: Keputusanpembelian 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 267.593 2 133.797 18.501 .000
a
 

Residual 773.825 107 7.232   

Total 1041.418 109    

a. Predictors: (Constant), KualitasProduk, word of Mouth   

b. Dependent Variable: Keputusanpembelian   



 
 

 
 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.788 1.965  3.455 .001 

word of Mouth .165 .061 .244 2.717 .008 

KualitasProduk .189 .047 .362 4.023 .000 

a. Dependent Variable: Keputusanpembelian    

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 13.26 21.75 18.53 1.567 110 

Residual -7.995 9.994 .000 2.664 110 

Std. Predicted Value -3.365 2.060 .000 1.000 110 

Std. Residual -2.973 3.716 .000 .991 110 

a. Dependent Variable: Keputusanpembelian   

 

NPar Tests 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.66445338 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .086 

Negative -.067 

Kolmogorov-Smirnov Z .904 

Asymp. Sig. (2-tailed) .388 



 
 

 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.66445338 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .086 

Negative -.067 

Kolmogorov-Smirnov Z .904 

Asymp. Sig. (2-tailed) .388 

a. Test distribution is Normal.  

   

 

Regression 

 

Variables Entered/Removed
b
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KualitasProduk, 

word of Mouth
a
 

. Enter 

a. All requested variables entered.  

b. Dependent Variable: Abs_RES  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .235
a
 .055 .038 1.71354 

a. Predictors: (Constant), KualitasProduk, word of Mouth 

 

 

 



 
 

 
 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 18.414 2 9.207 3.136 .047
a
 

Residual 314.175 107 2.936   

Total 332.589 109    

a. Predictors: (Constant), KualitasProduk, word of Mouth   

b. Dependent Variable: Abs_RES    

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.723 1.252  2.974 .004 

word of Mouth -.094 .039 -.245 -2.421 .017 

KualitasProduk .009 .030 .032 .315 .753 

a. Dependent Variable: Abs_RES     
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