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BAB aI 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar aBelakang 

Persaingan dalam dunia bisnis yang semakin ketat membuat para 

pengusaha mencari strategi yang tepat untuk memasarkan produknya 

tersebut. Era globalisasi telah menuntut adanya perubahan dalam berbagai 

bidang dan salah satunya adalah bidang pemasaran. Semakin tingginya 

tingkat persaingan berbagai usaha  bisnis maka semakin tinggi pula para 

pemasar harus menerapkan konsep pemasaran yang semakin tinggi pula. 

Pelaku usaha harus mampu menonjolkan perbedaan dan keunikan dari 

produk tersebut dan dibandingkan dengan produk pesaing agar dapat 

menarik konsumen dalam melakukan keputusan pembelian.  

Produsen dituntut memahami faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian dalam upaya untuk memenangkan pasar. Menurut 

Dharmmesta dan Handoko (2012) Keputusan pembelian merupakan 

proses dalam pembeliaan yang secara nyata bagi konsumen. Faktor-faktor 

yang diduga mampu mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

diantaranya adalah kualitas produk, kualitas pelayanan dan  Electronic 

Word of Mouth  (E-WOM).  

Menurut Kotler & Keller (2016) Kualitas produk adalah totalitas 

fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan tersirat. Kualitas produk 

merupakan salah satu faktor penentu dalam keberhasilan suatu usaha. 
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Pemberian produk yang berkualitas kepada konsumen biasanya akan 

membuat para konsumen menjadi senang dan merasa dihargai oleh para 

pelaku usaha. Produk yang berkualitas tentunya juga akan membuat 

produk tersebut dengan cepat dikenal masyarakat. Selain itu, produk yang 

berkualitas baik juga akan menjadi kekuatan para pelaku usaha dalam 

mempertahankan usahanya. Menurut Mantauv (2013) dan Farli Liwe 

(2013) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Semakin baik kualitas produk maka semakin 

banyak konsumen yang mencari produk tersebut. 

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan jika dinilai mampu 

mendorong seseorang untuk melakukan pembelian. Kualitas pelayanan 

merupakan hal yang sangat penting dari sudut pandang konsumen. 

Konsumen tidak hanya menilai dari produk yang ditawarkan, tetapi juga 

dari proses penyampaian dan pelayanan dalam penawaran produk 

tersebut (Gronross, 2007).  

Dalam memberikan pelayanan yang berkualitas perusahaan harus 

memenuhi 5  kriteria kualitas pelayanan yang sering disebut RATER 

yaitu kehandalan (reliability), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible), 

empati (empathy), dan daya tanggap (responsiveness), (Tjiptono, 

2014:69). Kehandalan dapat dilihat dari kemampuan untuk memberikan 

pelayanan secara akurat sesuai yang dijanjikan, jaminan dapat dilihat dari 

pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa 

percaya diri, bukti fisik dapat dilihat dari fasilitas yang kasat mata yang 

dapat dinikmati langsung oleh konsumen, empati yaitu karyawan harus 
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memberikan perhatian secara individu kepada konsumen dan mengerti 

kebutuhan konsumen, sedangkan daya tanggap yaitu kemampuan 

karyawan untuk membantu konsumen dengan cepat sesuai dengan yang 

diinginkan konsumen. Salah satu cara menciptakan pelayanan yang 

berkualitas adalah perusahaan dapat membedakan dirinya sendiri dengan 

cara konsisten menyampaikan mutu lebih tinggi ketimbang pesaingnya. 

Faktor lainnya yang diduga mampu mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen adalah Electronic Word of Mouth  (E-WOM). Word 

Of Mouth (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan 

pemberian rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap 

suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi 

secara personal (Kotler dan Keller,2012). Perkembangan teknologi 

menjadikan Word Of Mouth  (WOM)  berevolusi menjadi Electronic 

Word of Mouth  (E-WOM) yang tidak memberikan komunikasi secara 

langsung atau face to face melainkan melalui komunikasi elektronik 

dengan memberikan penilaian atau review suatu produk. Jalilvand dan 

Samiei (2012) menyatakan bahwa Electronic Word of Mouth  (E-WOM), 

merupakan  pernyataan negatif atau positif yang di buat oleh konsumen 

aktual, potential atau konsumen sebelumnya mengenai produk atau 

perusahaan dimana informasi ini tersedia bagi orang orang ataupun 

institusi melalui via media internet. 

Pengalaman dan review dari orang lain dijadikan masukan atau 

informasi yang kemudian diproses dalam memori menjadi sebuah tolak 

ukur untuk melakukan keputusan pembelian. Informasi dan review yang 
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di share di sosial media akan menjadi tolak ukur untuk menjadi referensi 

dalam menilai kualitas produk serta pelayanan atas produk yang 

ditawarkan sehingga mendorong konsumen untuk mengambil keputusan 

pembelian, ketika informasi Electronic Word of Mouth (E-WOM) yang 

diperolehnya positif maka akan meningkatkan keputusan pembeliannya 

dan sebaliknya ketika Electronic Word of Mouth (E-WOM) yang 

diperolehnya adalah informasi negatif maka akan membantu konsumen 

untuk membatalkan keinginannya melakukan pembelian 

Penelitian aini adilakukan apada aWarung aBakso aMandiri aPak aPon 

aPonorogo ayang amerupakan asalah asatu usaha mikro kecil menengah 

(UMKM) ayang aada adi aPonorogo ayang abergerak adibidang akuliner. aWarung 

aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo amerupakan asalah asatu abisnis akuliner 

ayang aberkembang adan atelah amemiliki abeberapa acabang ausaha. aBeberapa 

aproduk ayang aditawarkan aadalah aBakso adan aMie aAyam. aMenurut aPak aPon 

abeberapa abulan aterakhir ajumlah akonsumen ayang adapat auntuk amelakukan 

apembelian amengalami apeningkatan, aseperti ayang atersaji adalam atabel a1.1. 

aberikut aini: 
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Tabel. a1.1 

Data apenjualan aBakso adan aMie aAyam aPak aPon 

No Produk Penjualan atriwulan aakhir a2019 

  Sept/Porsi Pendapatan Okt/Porsi Pendapatan Nov/Porsi Pendapatan 

1 Bakso 810 4.050.000 992 4.960.000 1.170 5.850.000 

2 Mie 

Ayam 

630 4.410.000 837 5.859.000 1.020 7.140.000 

3 Es aTeh 960 2.880.000 1.116 3.348.000 1.230 3.690.000 

4 Es 

aJeruk 

713 2.139.000 960 2.880.000 1.480 4.440.000 

 Total 3.113 13.479.000 3.905 17.047.000 4.900 21.120.000 

Sumber adari adata ahasil awawancara apada aPemilik aWarung aBakso 

aMandiri aPak aPon aPonorogo ayang adilakukan apada aSabtu, a14 aDesember a2019. 

Hal aini adiketahui adari ajumlah apendapatan aatau apenjualan ayang 

ameningkat. aPermasalahan atersebut adi aduga aterjadi aakibat asemakin baiknya 

akualitas apelayanan ayang adisediakan. aSelain aitu, aadanya abeberapa akomentar 

adi asosial amedia ayang amenilai apositif aatas akualitas aproduk aBakso ayang 

aditawarkan aoleh aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

Berdasarkan apermasalahan atersebut amaka apeneliti atertarik auntuk 

amelakukan apenelitian atentang a“Pengaruh aKualitas aProduk, aKualitas 

aPelayanan adan aElectronic aWord aOf aMouth a(E-WOM) aTerhadap 

aKeputusan aPembelian aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon 

aPonorogo” 
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1.2. Rumusan amasalah 

Berdasarkan apenjabaran apada alatar abelakang amaka arumusan amasalah 

adalam apenelitian aini aadalah asebagai aberikut: 

1) Apakah akualitas aproduk aberpengaruh aterhadap aKeputusan aPembelian 

aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo? 

2) Apakah akualitas apelayanan aberpengaruh aterhadap aKeputusan 

aPembelian aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo? 

3) Apakah aE-WOM aberpengaruh aterhadap aKeputusan aPembelian 

aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo? 

4) Apakah aKualitas aproduk, aKualitas aPelayanan adan aE-WOM a asecara 

abersama-sama aberpengaruh aterhadap aKeputusan aPembelian aProduk 

adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Beberapa atujuan apenelitian ayang aingin adi acapai adalam apenelitian aini 

aadalah asebagai aberikut: 

1) Untuk amengetahui apengaruh akualitas aproduk aterhadap aKeputusan 

aPembelian Produk adi Warung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

2) Untuk amengetahui apengaruh akualitas apelayanan aterhadap aKeputusan 

aPembelian Produk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

3) Untuk aMengetahui apengaruh aE-WOM terhadap Keputusan 

aPembelian Produk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 
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4) Untuk amengetahui apengaruh aKualitas aproduk, aKualitas aPelayanan 

adan aE-WOM a asecara abersama-sama aterhadap aKeputusan aPembelian 

aProduk adi aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 

 

1.4. Manfaat  Penelitian 

Berdasarkan atujuan adi aatas, amaka adiharapkan apenelitian aini amampu 

amemberikan a amanfaat asebagai aberikut: 

a. Bagi aPeneliti 

Penelitian aini adiharapkan adapat amenambah areferensi adan awacana 

auntuk amengembangkan ailmu apengetahuan atentang amanajemen 

apemasaran akhususnya ayang aberhubungan adengan akeputusan 

apembelian ayang adi apengaruhi aoleh aKualitas aPelayanan, aKualitas 

aProduk dan Electronic aWord aof aMouth a a(E-WOM). 

b. Bagi aUniversitas 

Penelitian aini adiharapkan adapat amemberikan apengetahuan aserta adapat 

adijadikan asebagai areferensi auntuk amelakukan apenelitian ayang asejenis. 

c. Bagi aPerusahaan 

Hasil apenelitian aini adiharapkan amenjadi abahan apertimbangan adan 

amasukan abagi aperusahaan adalam amenganalisis aperilaku amasyarakat 

aPonorogo adalam amelakukan apembelian. aMelalui apenelitian aini 

adiharapkan aperusahaan amampu ameningkatkan afaktora-faktor ayang 

amampu amenarik akonsumen auntuk amengambil akeputusan apembelian 

di aWarung aBakso aMandiri aPak aPon aPonorogo. 
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d. Bagi aPeneliti Selanjutnya 

Hasil apenelitian aini adiharapkan adapat amenjadi arujukan aatau areferensi 

abagi apeneliti adimasa amendatang aketika aingin ameneliti amengenai 

akeputusan apembelian akonsumen aterutama ayang amenunggunakan 

avariabel aKualitas aProduk, aKualitas aPelayanan adan Electronic Word 

Of Mouth (E-WOM) asebagai avariabel aindependen dan Keputusan 

Pembelian sebagai variabel dependen. 

 


