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ABSTRAK 

 

Robertus Daeli, 211010215, 2025, Pengaruh Word Of Mouth Dan Citra Merek 

Tehadap Keputusan Pembelian Pada Cv. Suntech Grafika, STIE Eka 

Prasetya, Program Studi Manajemen, Pembimbing I: Desma Erica Maryati, 

M.Pd., M.Si., Pembimbing II: Lisa Elianti Nasution, S.E., M.M. 

Industri percetakan memiliki peranan penting dalam dunia bisnis dan pemasaran, 

terutama dalam mendukung komunikasi visual dan promosi produk. Dengan 

perkembangan teknologi yang pesat, industri ini telah mengalami peralihan 

signifikan dari metode cetak konvensional ke digital printing, yang menawarkan 

kecepatan dan fleksibilitas yang lebih tinggi. CV. Suntech Grafika, sebagai salah 

satu perusahaan percetakan terkemuka, kini menghadapi tantangan serius berupa 

penurunan penjualan dan jumlah pelanggan dalam beberapa tahun terakhir. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh word of mouth (WOM) dan 

citra merek terhadap keputusan pembelian konsumen di CV. Suntech Grafika. 

 

Melalui identifikasi masalah, ditemukan bahwa banyak pelanggan mengalami 

kesulitan dalam merekomendasikan layanan perusahaan kepada orang lain. Selain 

itu, perusahaan juga belum mampu memberikan nilai tambah yang cukup berbeda 

dari pesaingnya. Penelitian ini membatasi ruang lingkup pada variabel WOM, citra 

merek, dan keputusan pembelian, dengan harapan dapat memberikan wawasan 

yang mendalam mengenai hubungan antara ketiga variabel tersebut. Dengan 

menggunakan metode analisis yang tepat, diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan rekomendasi strategis untuk meningkatkan daya saing CV. Suntech 

Grafika di pasar percetakan. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi praktis bagi perusahaan dalam meningkatkan persepsi 

pelanggan dan menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di industri 

yang semakin kompetitif ini. 

Kata Kunci: Citra Merek, Keputusan Pembelian, Word of Mouth (WOM). 
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ABSTRACK 

 

 

Robertus Daeli, 211010215, 2025, The Influence of Word of Mouth and Brand 

Image on Purchasing Decisions at CV. Suntech Grafika, STIE Eka Prasetya, 

Management Study Program, Advisor I: Desma Erica Maryati, M.Pd., M.Sc., 

Advisor II: Lisa Elianti Nasution, S.E., M.M. 

The printing industry plays an important role in the world of business and 

marketing, especially in supporting visual communication and product promotion. 

With the rapid development of technology, this industry has experienced a 

significant shift from conventional printing methods to digital printing, which offers 

higher speed and sustainability. CV. Suntech Grafika, as one of the leading printing 

companies, is now facing serious challenges in the form of declining sales and 

number of customers in recent years. This study aims to analyze the influence of 

word of mouth (WOM) and brand image on consumer purchasing decisions at CV. 

Suntech Grafika. 

 

Through problem identification, it was found that many customers had difficulty 

recommending the company's services to others. In addition, the company has not 

been able to provide added value that is different enough from its competitors. This 

study limits the scope to the variables of WOM, brand image, and purchasing 

decisions, with the hope of providing in-depth insight into the relationship between 

the three variables. By using the right analysis method, it is hoped that this study 

can provide strategic recommendations to improve the competitiveness of CV. 

Suntech Grafika in the printing market. The findings of this study are expected to 

provide practical contributions to companies in improving customer perceptions 

and creating sustainable competitive advantages in this increasingly competitive 

industry. 

 

Keywords: Brand Image, Purchasing Decisions, Word of Mouth (WOM). 
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MOTTO 

 

 

"Karena masa depan sungguh ada, dan harapanmu tidak akan hilang" 

(Amsal 23:18) 
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Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya  

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

 

Industri percetakan merupakan sektor yang memiliki peranan penting dalam 

dunia bisnis, komunikasi, dan pemasaran. Percetakan tidak hanya terbatas pada 

penerbitan buku dan surat kabar, tetapi telah berkembang mencakup berbagai 

kebutuhan seperti cetak brosur, majalah, kemasan produk, kartu nama, poster, 

banner, hingga media promosi lainnya (Chandra, 2021). Seiring perkembangan 

teknologi, industri percetakan mengalami transformasi besar. Dari metode cetak 

konvensional seperti offset printing yang memerlukan waktu dan proses produksi 

yang panjang, kini banyak perusahaan beralih ke digital printing yang menawarkan 

kecepatan, fleksibilitas, dan efisiensi biaya (Akbar et al., 2022). Kemajuan ini 

memungkinkan produksi cetakan dalam jumlah kecil tanpa mengorbankan kualitas, 

serta memberikan opsi personalisasi yang semakin diminati konsumen (Gultom, 

2020). 

Permintaan akan layanan percetakan terus berkembang seiring dengan 

meningkatnya kebutuhan promosi bisnis, komunikasi visual yang efektif, dan 

branding perusahaan. Perusahaan dari berbagai sektor seperti ritel, manufaktur, dan 

jasa memanfaatkan media cetak untuk mendukung strategi pemasaran mereka 

(Akbar & Rezeki, 2022). Meskipun digitalisasi informasi telah menggantikan 
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sebagian fungsi media cetak tradisional, kebutuhan akan hasil cetak berkualitas 

tinggi tetap relevan dalam konteks bisnis modern. 

CV. Suntech Grafika adalah perusahaan percetakan yang telah dipercaya 

banyak pelanggan dalam memenuhi kebutuhan cetak mereka. Dengan layanan 

cetak yang beragam seperti brosur, kartu nama, kemasan produk, hingga banner 

promosi, perusahaan ini menghadirkan solusi lengkap yang dapat disesuaikan 

dengan kebutuhan pelanggan dari berbagai segmen bisnis. Keputusan pelanggan 

untuk memilih layanan CV. Suntech Grafika tidak lepas dari beberapa faktor penting 

seperti kualitas hasil cetakan, kecepatan proses produksi, dan harga yang 

kompetitif. Pelanggan cenderung memilih perusahaan yang mampu memberikan 

hasil presisi tinggi dengan warna yang tajam serta daya tahan yang baik 

(Situmorang, 2023). 

Kemampuan CV. Suntech Grafika untuk memenuhi pesanan dalam waktu 

yang singkat serta pelayanan yang responsif membuat pelanggan merasa nyaman 

dan percaya bahwa kebutuhan mereka dapat terpenuhi dengan baik. Kemudahan 

dalam proses pemesanan dan konsultasi desain juga menjadi faktor penting yang 

mendorong pelanggan untuk terus memilih perusahaan ini. 

Hal ini menjadi salah satu poin utama yang membuat pelanggan kembali 

melakukan pembelian di perusahaan ini, tapi dari data beberapa tahun belakangan 

ini CV Suntech Grafika mengalami penurunan penjualan pada perusahaan mereka. 
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Tabel 1 1. 

Data Volume Penjualan CV. Suntech Grafika 
Tahun Total penjualan Total Konsumen 

2020 Rp. 2.861.382.000,- 1.582 

2021 Rp. 2.161.382.000,- 1.257 

2022 Rp. 2.426.731.000,- 1.511 

2023 Rp. 2.230,286.000,- 1.488 

2024 Rp. 2.012.701.000,- 1.439 

Sumber :CV. Suntech Grafika, 2024 

 

Dari Tabel 1.1 ini, dapat di lihat jumlah pelanggan dan penjualan dari tahun 

2020 hingga 2024. Pada tahun 2020, jumlah pelanggan mencapai 1.582 orang 

dengan nilai penjualan sebesar Rp 2.861.382.000, Namun, jumlah pelanggan 

mengalami penurunan tajam pada tahun 2021 menjadi 1.257 orang, yang diikuti 

dengan penurunan nilai penjualan menjadi Rp 2.161.382.000, Pada tahun 2022, 

jumlah pelanggan kembali meningkat menjadi 1.511 orang, dan nilai penjualan juga 

mengalami kenaikan menjadi Rp 2.426.731.000, Meskipun demikian, pada tahun 

2023 jumlah pelanggan menurun lagi menjadi 1.488 orang, dan nilai penjualannya 

juga turun menjadi Rp 2.230,286.000, Penurunan serupa terjadi pada tahun 2024, 

dengan jumlah pelanggan berkurang menjadi 1.439 orang dan nilai penjualan turun 

menjadi Rp 2.012.701.000, Hal ini bisa disebabkan oleh berbagai faktor, seperti 

ketatnya persaingan di industri percetakan, kurangnya promosi yang efektif, atau 

perubahan preferensi pelanggan terhadap layanan percetakan lainnya., hal tersebut 

dikarenakan oleh berbagai faktor, salah satunya adalah melemahnya kekuatan word 

of mouth (WOM) yang mulai kehilangan daya tariknya di pasar. 
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Word of mouth memainkan peran penting dalam keputusan pembelian, 

terutama di industri percetakan yang sangat bergantung pada rekomendasi 

pelanggan (Situmorang, 2021). Jika kepuasan pelanggan menurun atau tidak ada 

pembaruan layanan yang signifikan, jumlah rekomendasi positif juga cenderung 

berkurang, yang dapat berdampak langsung pada jumlah transaksi (Lazuardi et al., 

2023). Menurut (Bhancin 2021) “word of Mouth Merupakan suatu istilah dari 

komunikasi dari mulut ke mulut aktivasi promosi ini terbentuk dari persepsi 

konsumen terhadap suatu produk yang digunakan dan mereferensikan produk 

tersebut kepada konsumen lain (Rezeki et al., 2022).” Salah satu indikator utama 

Word of Mouth (WOM) adalah seberapa sering pelanggan merekomendasikan suatu 

perusahaan atau produk kepada orang lain. 

Permasalahan terkait dengan word of mouth yang terjadi pada CV. Suntech 

Grafika adalah beberapa konsumen mengungkapkan bahwa meskipun mereka puas 

dengan hasil cetakan yang berkualitas, tidak semua pelanggan merasa terdorong 

untuk merekomendasikan layanan ini kepada orang lain (Kevinli & Pesta Gultom, 

2020). Salah satu penyebabnya adalah kurangnya inisiatif dari pelanggan untuk 

membagikan pengalaman mereka karena tidak adanya dorongan atau kebiasaan 

untuk membicarakan jasa percetakan (Shendy et al., 2023). Selain itu, perusahaan 

belum sepenuhnya memanfaatkan media yang efektif untuk mempermudah 

pelanggan dalam menyebarkan informasi, seperti sistem referral atau promosi 

berbasis testimoni yang menarik. Bahkan ketika ada pelanggan yang ingin berbagi 

pengalaman positif, mereka sering kali tidak tahu apa yang sebaiknya disampaikan 
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atau bagaimana cara menyampaikannya dengan menarik, sehingga informasi yang 

tersebar menjadi terbatas dan kurang berdampak luas.. 

Selain word of mouth, citra merek juga menjadi permasalahan yang penting 

yang dihadapi perusahaan. Menurut Meliantari (2023), “Citra merek merupakan 

deskripsi asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu.” Dalam 

industri percetakan seperti yang dijalankan CV Suntech Grafika, citra merek yang 

kuat memiliki pengaruh besar terhadap keputusan pembelian pelanggan. Pelanggan 

cenderung memilih perusahaan yang memiliki reputasi baik, karena citra merek 

yang positif mencerminkan kedanalan kualitas produk, serta layanan yang 

memuaskan. Sebuah merek yang mampu menghadirkan solusi sesuai kebutuhan 

pelanggan akan lebih mudah menarik kepercayaan dibandingkan perusahaan yang 

citranya kurang dikenal atau tidak dikelola dengan baik. 

Dalam proses pengambilan keputusan pembelian, citra merek berfungsi 

sebagai jaminan kualitas yang memperkuat rasa percaya diri pelanggan saat 

memilih produk atau layanan perusahaan. Ketika citra merek kuat, pelanggan tidak 

hanya lebih mudah memutuskan untuk membeli, tetapi juga cenderung menjadi 

pelanggan setia yang mendukung pertumbuhan bisnis melalui pembelian berulang 

dan rekomendasi positif kepada orang lain. Sebaliknya, citra merek yang lemah atau 

negatif dapat menghambat pelanggan dalam membuat keputusan pembelian. 
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Gambar 1. 1 

Postingan Instagram Suntech Grafika 

 

 

Sumber : CV. Suntech Grafika,2024 

 

Meskipun CV. Suntech Grafika telah dikenal sebagai perusahaan 

percetakan yang menawarkan berbagai layanan cetak seperti brosur, kartu nama, 

kemasan produk, hingga banner promosi, masih terdapat tantangan dalam menarik 

konsumen agar menjadikan perusahaan ini sebagai pilihan utama mereka. 

Berdasarkan gambar di atas, tampak bahwa materi promosi yang digunakan belum 

sepenuhnya memperkuat daya tarik dan keunggulan unik dari perusahaan. 

Penggunaan desain visual yang kurang mencerminkan identitas khas serta 

minimnya elemen yang membedakan dari kompetitor dapat menyebabkan kesulitan 

dalam membangun pengenalan yang kuat di benak pelanggan. Selain itu, 

kepribadian merek yang ingin ditampilkan masih belum sepenuhnya tergambarkan 

dalam materi promosi tersebut, sehingga potensi untuk menciptakan hubungan 

emosional dengan konsumen menjadi terbatas. Di sisi lain, meskipun CV. Suntech 
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Grafika menawarkan layanan cetak yang beragam, manfaat dan kompetensi merek 

yang dimiliki belum secara eksplisit dikomunikasikan dalam media promosi 

tersebut, sehingga calon pelanggan mungkin belum menyadari nilai tambah yang 

bisa mereka peroleh dibandingkan dengan pesaing. Oleh karena itu, diperlukan 

strategi yang lebih efektif dalam memperkuat citra dan daya saing perusahaan agar 

dapat menjadi pilihan utama pelanggan dalam memenuhi kebutuhan cetak mereka.. 

Berdasarkan pada uraian fenomena latar belakang yang sedang terjadi pada 

CV Suntech Grafika membuat peneliti tertarik untuk melakukan penelitian pada 

perusahaan dengan judul “PENGARUH WORD OF MOUTH DAN CITRA 

MEREK TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN CV. SUNTECH 

GRAFIKA.” 

 

 

1.2. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka peneliti 

mengidentifikasi masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Beberapa pelanggan dari CV. Suntech Grafika merasa kesulitan untuk 

merekomendasikan jasa yang diberikan oleh perusahan kepada orang lain 

karena minimnya informasi yang dimiliki oleh konsumen untuk diberikan 

kepada orang lain. 

2. CV Suntech Grafika belum mampu memberikan nilai tambah yang berbeda 

dari para pesaingnya sehingga menyebabkan konsumen belum tertarik 
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untuk menggunakan jasa yang disediakan oleh perusahaan. 

 

 

 

1.3. Batasan Masalah 

 

Agar penelitian ini berjalan dengan baik, benar, dan tidak meluas dari 

pembahasan yang dimaksud, maka penulis membatasinya dengan ruang lingkup 

penelitian yang meliputi Word of Mouth (X1), Citra Merek (X2), dan Keputusan 

Pembelian (Y). 

 

 

1.4. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, rumusan masalah 

dari penelitian ini yaitu: 

1. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen pada CV Suntech Grafika 

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada CV 

Suntech Grafika 

3. Apakah word of mouth dan Citra merek berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian pada CV Suntech Grafika 

 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 
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1. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian pada CV Suntech Grafika 

2. Untuk mengetahui citra merek berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian CV Suntech Grafika 

3. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth dan citra merek berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian CV Suntech Grafika 

 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Aspek Praktis 

 

Aspek Praktis dari penelitian ini sangat bermanfaat bagi CV Suntech 

Grafika. Temuan penelitian dapat menjadi panduan berharga dalam 

peningkatan Persepsi pelanggan yang kurang baik 

2. Aspek Teoritis 

Penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

bidang manajemen pemasaran dan penerapan word of mouth dan citra 

merek, dengan menyajikan pemahaman yang lebih mendalam tentang 

hubungan antara penerapan keluhan pelanggan, keunggulan citra merek dari 

kompetitor lain dan keputusan pembelian konsumen. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 

2.1. Tinjauan Pustaka 

2.1.1. Keputusan Pembelian Konsumen 

 

2.1.1.1. Pengertian Keputusan Pembelian Konsumen 

Keputusan pembelian adalah proses yang dilakukan oleh konsumen dalam 

memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi produk atau jasa untuk 

memenuhi kebutuhannya. Keputusan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor. 

Menurut Arfah & Yenni (2022) “Keputusan pembelian merupakan salah 

satu tahapan dalam proses keputusan pembelian sebelum perilaku pasca 

pembelian.” Menurut Gunawan (2022)“Keputusan pembelian adalah kegiatan 

individu yang secara langsung terlibat dalam keputusan pembelian terhadap suatu 

produk barang dan jasa yang diinginkan konsumen.” 

Menurut Nurhayati (2023)“keputusan pembelian adalah suatu proses 

pengambilan keputusan konsumen akan pembelian yang mengkombinasikan 

pengetahuan untuk memilih dua atau lebih alternatif produk yang tersedia 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain kualitas, harga, lokasi, promosi, 

kemudahan, pelayanan dan lain-lain.”. 
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Menurut Muhammad & Yani (2023) “Keputusan pembelian merupakan salah 

satu proses keputusan pembelian sebelum perilaku pasca pembelian.” Menurut 

Yosef & Rangga (2022) “Keputusan pembelian yakni seseoran keputusan di mana 

konsumen menemukan salah satu dari berbagai cadangan seleksi dan sikap yang 

menggabungkan pengetahuan proses integrasi guna mengevaluasi perilaku dari dua 

ataupun lebih cadangan maupun memilih salah satu dari mereka.” 

Dari definisi pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa keputusan 

pembelian adalah proses yang dilakukan oleh konsumen dalam memilih suatu 

produk atau jasa berdasarkan berbagai pertimbangan, seperti kualitas, harga, 

promosi, kemudahan, dan pengalaman sebelumnya. Keputusan ini melibatkan 

evaluasi alternatif sebelum akhirnya menentukan pilihan yang paling sesuai dengan 

kebutuhan mereka. 

 

 

2.1.1.2. Manfaat Keputusan Pembelian Konsumen 

 

Keputusan pembelian merujuk pada proses di mana konsumen memilih 

produk atau layanan. Menurut Anna & Mulyanto (2024). ada beberapa manfaat 

yang dapat diterapkan untuk meningkatkan keputusan pembelian konsumen yaitu: 

1. Memahami keputusan pembelian dalam mengidentifikasi konsumen yang 

berbeda 

2. Dapat merancang pemasaran yang lebih relevan 

 

3. Dapat menjadi dasar inovasi produk 

 

4. Membantu perusahaan strategi harga yang optimal 
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5. Membantu Perusahaan meningkatkan loyalitas pelanggan 

 

6. Perusahaan dapat mengidentifikasi dan mengelola risiko 

 

 

 

2.1.1.3. Proses Keputusan Pembelian 

 

Dalam dunia bisnis, memahami proses keputusan pembelian ini sangat 

penting agar perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran yang efektif. Menurut 

Pramiarsih & Eka (2024), proses keputusan pembelian adalah proses yang dilalui 

konsumen dalam membuat keputusan pembelian. Proses ini dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

1. Pengenalan kebutuhan 

 

Proses keputusan pembelian dimulai dengan pengenalan kebutuhan. 

Konsumen menyadari adanya kebutuhan yang harus dipenuhi, baik 

kebutuhan fisik maupun kebutuhan psikologis. 

2. Pencarian informasi 

Setelah kebutuhan teridentifikasi, konsumen akan mencari informasi untuk 

memenuhi kebutuhan tersebut. Informasi dapat diperoleh dari berbagai 

sumber, seperti iklan, keluarga, teman, atau pengalaman pribadi. 

3. Evaluasi alternatif 

 

Setelah memperoleh informasi, konsumen akan mengevaluasi berbagai 

alternatif produk atau layanan yang tersedia. Konsumen akan 

mempertimbangkan berbagai faktor, seperti harga, kualitas, fitur, dan 

merek. 
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4. Keputusan pembelian 

 

Setelah mengevaluasi berbagai alternatif, konsumen akan membuat 

keputusan pembelian. Keputusan pembelian dapat berupa keputusan untuk 

membeli, tidak membeli, atau menunda pembelian 

5. Perilaku pasca pembelian 

 

Setelah melakukan pembelian, konsumen akan mengalami perilaku pasca 

pembelian. Perilaku pasca pembelian dapat berupa kepuasan, 

ketidakpuasan, atau loyalitas. 

 

 

2.1.1.4. Pentingnya Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan aspek krusial dalam dunia bisnis dan 

pemasaran karena menentukan apakah suatu produk atau jasa akan dipilih oleh 

konsumen. Proses ini tidak hanya berdampak pada kepuasan pelanggan, tetapi juga 

memengaruhi keberlangsungan suatu perusahaan dalam persaingan pasar. Dalam 

konteks ekonomi, keputusan pembelian berperan dalam menggerakkan roda 

perekonomian melalui konsumsi yang mendorong produksi dan distribusi barang 

serta jasa. 

Dari perspektif konsumen, keputusan pembelian penting karena 

mencerminkan kebutuhan, preferensi, serta nilai yang mereka anut. Konsumen 

biasanya mempertimbangkan berbagai faktor sebelum melakukan pembelian, 

seperti kualitas produk, harga, merek, ulasan dari pengguna lain, dan manfaat yang 

akan diperoleh. Keputusan yang tepat dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
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pelanggan, sedangkan keputusan yang kurang tepat dapat menyebabkan penyesalan 

pasca pembelian (post-purchase dissonance). 

2.1.1.5. Indikator Keputusan pembelian konsumen 

Indikator keputusan pembelian adalah faktor-faktor yang digunakan untuk 

mengukur sejauh mana seorang konsumen mengambil keputusan untuk membeli 

suatu produk atau jasa. Menurut Muhammad & Yani, (2023) indikator dari 

keputusan pembelian konsumen adalah sebagai berikut: 

1. Pilihan Produk 

Konsumen dapat memutuskan untuk membeli suatu produk atau 

menggunakan uangnya untuk tujuan yang lain. Dalam hal ini perusahaan 

harus memusatkan perhatiannya pada mereka yang tertarik untuk membeli 

suatu produk dan alternatif yang mereka pertimbangkan. 

2. Pilihan Merek 

 

Konsumen perlu memutuskan merek nama yang akan dibeli, setiap merek 

berbeda. Dalam hal ini, perusahaan harus mengetahui bagaimana konsumen 

memili merek. 

3. Pilihan Penyalur 

 

Konsumen harus memutuskan penyalur mana yang akan dituju. Setiap 

konsumen berbeda dalam memilih penyalur, mungkin karena faktor seperti 

kedekatan, harga rendah, persediaan yang memadai, kenyamanan 

berbelanja, ruang lokasi, dan lain lain. 
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4. Waktu Pembelian 

 

Keputusan konsumen dalam pemilihan waktu pembelian bisa berbeda beda 

misalnya ada yang membeli setiap hari, satu minggu sekali, dua minggu 

sekali dan lain sebagainya. 

5. Jumlah pembelian 

 

Jumlah pembelian yang akan dibelanjakan pada suatu saat. Pembelian yang 

dilakukan mungkin lebih dari satu. Dalam hal ini perusahaan harus 

mempersiapkan banyaknya produk sesuai dengan keinginan yang berbeda- 

beda. 

6. Metode pembayaran 

 

Konsumen dapat membuat keputusan tentang metode pembayaran dengan 

membuat keputusan tentang penggunaan produk atau jasa, konsumen dapat 

membuat keputusan tentang kualitas produk. 

 

 

2.1.2. Word of Mouth 

 

2.1.2.1. Pengertian Word of Mouth 

Word of Mouth merujuk pada bentuk komunikasi dari mulut ke mulut di 

mana seseorang berbagi pengalaman, pendapat, atau rekomendasi tentang suatu 

produk atau layanan kepada orang lain. Worf of mouth bisa terjadi secara langsung 

(tatap muka) atau melalui media seperti media sosial, ulasan online, dan forum 

diskusi. 
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Menurut Bhancin & Budiman (2021) “Word of mouth merupakan suatu 

istilah dari komunikasi dari mulut ke mulut. Aktivasi promosi ini terbentuk dari 

persepsi konsumen terhadap suatu produk yang digunakan dan mereferensikan 

produk tersebut kepada konsumen lain.” 

Menurut Haque-Fawzi & Grace (2021) “Word of mouth merupakan usaha 

memasarkan suatu produk atau jasa sehingga konsumen bersedia membicarakan, 

mempromosikan, merekomendasikan dengan talker, topic, tools, taking part, 

tracking, secara offline maupun online mengenai pengalaman dalam pembelian 

atau penggunaan yang mereka rasakan.” 

Menurut Choiriyah & Sa’adah (2021) “Pembicaraan dari Mulut ke mulut 

komunikasi informal tentang masyarakat produk oleh pelanggan yang puas dan 

individu yang biasa.” Sementara itu, menurut Saragih dan dkk (2024) “Word of 

mouth (WOM) marketing adalah jenis promosi produk atau layanan dimana 

informasi dibagikan dari satu orang ke orang lain melalui komunikasi lisan, baik 

secara langsung atau melalui media digital. Menurut Setiadi (2023) “Dari mulut 

ke mulut juga adalah komunikasi informal tentang manfaat suatu produk oleh 

pelanggan yang puas dan individu biasa. 

Berdasarkan pendapat ahli di atas maka dapat disimpulkan Word of mouth 

atau layanan kepada orang lain, baik secara langsung (tatap muka) maupun melalui 

(WOM) dapat disimpulkan sebagai bentuk komunikasi pemasaran yang terjadi 

secara alami, di mana konsumen berbagi pengalaman mereka tentang suatu produk 

media digital. 
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2.1.2.2. Manfaat Word of Mouth 

Word of mouth (WOM) atau pemasaran dari mulut ke mulut adalah bentuk 

rekomendasi dari pelanggan yang dapat memengaruhi keputusan pembelian orang 

lain. Menurut Fimansyah (2021), Word of mouth ini akan tercipta apabila kepuasan 

pelanggan tercapai, terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa 

manfaat di antaranya: 

1. Terjadinya hubungan yang harmonis antara konsumen/ pelanggan 

dengan perusahaan 

2. Terciptanya loyalitas konsumen terhadap perusahaan sehingga ia tidak 

akan berpaling kepada perusahaan lain. 

3. Terjadinya bentuk isu public yang positif dari mulut ke mulut (word 

of mouth) 

4. Terjadinya pembelian ulang (repeated sales) 

 

 

 

2.1.2.3. Strategi Menumbuhkan Word of Mouth 

Word of Mouth (WOM) merupakan salah satu strategi pemasaran yang 

efektif karena didasarkan pada rekomendasi dan pengalaman nyata dari konsumen. 

Untuk menumbuhkan WOM, perusahaan dapat menerapkan berbagai strategi 

berikut: 

1. Memberikan  Produk  dan  Layanan  Berkualitas  Tinggi 

Konsumen cenderung membagikan pengalaman positif mereka jika suatu 

produk atau layanan memberikan kepuasan yang tinggi. Oleh karena itu, 
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memastikan kualitas produk yang unggul dan layanan pelanggan yang 

responsif adalah langkah utama dalam membangun WOM yang positif. 

2. Menciptakan  Pengalaman  Pelanggan  yang  Berkesan 

Pelanggan lebih mungkin berbicara tentang sebuah merek jika mereka 

memiliki pengalaman unik dan berkesan. Hal ini dapat dicapai melalui 

layanan yang personal, kejutan menyenangkan, atau pengalaman eksklusif 

yang sulit ditemukan di tempat lain. 

3. Membangun  Komunitas  dan  Interaksi  dengan  Pelanggan 

Merek yang aktif berinteraksi dengan pelanggan melalui media sosial atau 

komunitas pengguna dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan. Ketika 

pelanggan merasa terhubung dengan merek, mereka lebih cenderung 

merekomendasikannya kepada orang lain. 

4. Memanfaatkan Influencer dan Brand Advocates 

Influencer dan pelanggan setia dapat membantu menyebarkan WOM 

dengan lebih luas. Kolaborasi dengan individu yang memiliki pengaruh di 

media sosial atau komunitas tertentu dapat meningkatkan kredibilitas dan 

jangkauan WOM. 

5. Menerapkan Program Referral atau Insentif 

Perusahaan dapat menyediakan program referral atau insentif bagi 

pelanggan yang berhasil mengajak orang lain untuk menggunakan produk 

atau layanan mereka. Ini bisa berupa diskon, cashback, atau hadiah 

eksklusif. 
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6. Mengelola Ulasan dan Testimoni Pelanggan 

Mendorong pelanggan untuk memberikan ulasan positif di platform digital 

seperti Google Reviews, marketplace, atau media sosial dapat 

meningkatkan kepercayaan calon pelanggan dan memperkuat WOM. 

7. Menggunakan Kampanye Viral dan Storytelling yang Menarik 

Konten pemasaran yang menarik, baik berupa cerita inspiratif, humor, atau 

tren viral, dapat mendorong orang untuk berbagi dengan orang lain, 

sehingga memperkuat efek WOM. 

 

 

2.1.2.4. Faktor Faktor yang Mempengaruhi Word Of Mouth 

Word of Mouth tidak terjadi secara spontan, melainkan dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, baik dari sisi konsumen maupun perusahaan. Berikut adalah 

beberapa faktor utama yang memengaruhi WOM (Chandra, 2021): 

1. Kepuasan Pelanggan 

Konsumen yang puas lebih cenderung membagikan pengalaman positif 

mereka kepada orang lain. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas juga lebih 

mungkin menyebarkan ulasan negatif yang dapat berdampak buruk pada 

citra merek. 

2. Keunikan Produk atau Layanan 

 

Produk atau layanan yang memiliki nilai unik, inovatif, atau berbeda dari 

kompetitor lebih cenderung menarik perhatian dan dibicarakan oleh 

konsumen. 
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3. Tingkat Kepercayaan dan Kredibilitas Merek 

 

Merek yang memiliki reputasi baik dan dipercaya oleh konsumen akan lebih 

mudah mendapatkan WOM yang positif, karena pelanggan merasa yakin 

untuk merekomendasikannya kepada orang lain. 

4. Pengaruh Sosial dan Komunitas 

 

Lingkungan sosial, seperti teman, keluarga, dan komunitas, memiliki peran 

penting dalam membentuk WOM. Konsumen cenderung lebih percaya pada 

rekomendasi dari orang terdekat dibandingkan iklan konvensional. 

5. Peran Media Sosial dan Teknologi Digital 

Platform digital seperti media sosial, blog, dan forum online mempercepat 

penyebaran WOM, baik dalam bentuk ulasan, diskusi, maupun konten yang 

dibagikan oleh pengguna. 

6. Strategi Pemasaran dan Kampanye Promosi 

 

Kampanye pemasaran yang menarik, kreatif, dan melibatkan pelanggan 

dalam berbagi pengalaman dapat meningkatkan WOM secara signifikan. 

7. Pengalaman Emosional yang Ditimbulkan 

 

Produk atau layanan yang mampu membangkitkan emosi tertentu—baik itu 

kebahagiaan, kejutan, atau rasa bangga—cenderung lebih sering 

dibicarakan oleh konsumen. 

8. Tingkat Keterlibatan dan Interaksi Pelanggan 

 

Pelanggan yang memiliki keterlibatan tinggi dengan merek, seperti melalui 

komunitas, forum diskusi, atau interaksi langsung dengan brand, lebih 

cenderung menjadi agen WOM yang aktif. 
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2.1.2.5. Indikator Word of Mouth 

Indikator word of mouth (WOM) adalah aspek-aspek yang digunakan untuk 

mengukur sejauh mana pelanggan berbagi informasi atau rekomendasi tentang 

suatu produk atau layanan kepada orang lain. Menurut Bhancin & Budiman (2021), 

indikator dari word of mouth adalah sebagai berikut : 

1. Talker 

 

Aktivitas konsumen dalam menyebarkan informasi, pengalaman, atau 

pendapat mereka tentang suatu produk atau layanan kepada orang lain. 

Pembicaraan ini dapat terjadi secara langsung (tatap muka) atau melalui 

media digital seperti media sosial, ulasan online, dan forum diskusi. 

2. Tools 

 

Seseorang menyarankan atau menyuruh orang lain untuk menggunakan 

produk atau layanan tertentu berdasarkan pengalaman mereka. 

Rekomendasi ini bisa terjadi secara alami dari pelanggan yang puas atau 

melalui strategi pemasaran perusahaan. 

3. Talking part 

 

Faktor yang memotivasi seseorang untuk membicarakan, 

merekomendasikan, atau menyebarkan informasi tentang suatu produk atau 

layanan kepada orang lain. Dorongan ini bisa datang dari pengalaman 

pribadi, kepuasan, insentif, atau faktor sosial. 
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2.1.3. Citra Merek 

 

2.1.3.1. Pengertian Citra Merek 

Citra merek (brand image) merujuk pada persepsi atau gambaran yang 

terbentuk di benak konsumen terhadap suatu merek berdasarkan pengalaman, 

interaksi, dan informasi yang mereka terima. Citra merek mencerminkan 

bagaimana pelanggan melihat suatu merek, baik secara positif maupun negatif, 

yang akhirnya memengaruhi keputusan pembelian. 

Menurut Bhancin & Budiman (2021) “merupakan persepsi serta kesan yang 

dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek secara keseluruhan bahkan sekalipun 

mereka tidak dihadapkan secara langsung pada merek tersebut”. 

Menurut Suci (2022) “brand image atau citra merek adalah sebuah persepsi 

yang ada di dalam ingatan konsumen baik itu nama, symbol/design dan kesan yang 

dimiliki seorang terhadap suatu merek yang diperoleh berdasarkan informasi 

tentang fakta-fakta yang kemudian menggunakan merek tersebut, sehingga kesan 

yang muncul ini relatif jangka panjang yang terbentuk dalam benak konsumen.” 

Menurut Situmorang (2023) “Citra Merek merupakan persepsi mengenai 

merek di benak konsumen yang membentuk kepercayaan konsumen maupun 

pelanggan terhadap suatu merek.” Menurut Meliantari, (2023) “Citra merek (brand 

image) adalah pengamatan dan kepercayaan yang digenggam konsumen, seperti 

yang dicerminkan di asosiasi atau dalam ingatan konsumen.” 

Menurut Bhancin & Budiman (2021) “brand image dapat diartikan sebagai 

persepsi dan kesan yang muncul di benak konsumen terhadap sebuah merek atau 
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brand yang didasarkan pada pengalaman serta pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen tersebut yang diperoleh sebelumnya akan suatu merek tertentu.” 

Berdasarkan pendapat ahli di atas maka dapat disimpulkan citra merek 

(brand image) dapat disimpulkan sebagai persepsi, kesan, dan pengalaman yang 

terbentuk di benak konsumen terhadap suatu merek, baik berdasarkan informasi, 

interaksi, maupun penggunaan langsung produk atau layanan tersebut. 

 

2.1.3.2. Pengaruh Brand Image 

Citra (Image) adalah persepsi atau gambaran yang dimiliki oleh pelanggan 

terhadap suatu perusahaan, merek, atau layanan. Pengaruh citra berarti bagaimana 

persepsi ini memengaruhi keputusan pembelian, loyalitas pelanggan, dan daya 

saing bisnis. Menurut Putri & Debi (2021), Setiap perusahaan menghendaki 

kestabilan dan keberlanjutan dalam usahanya. Salah satu hal yang 

mempengaruhinya bagaimana perusahaan dapat mempertahankan brand imagenya, 

berikut ada beberapa tips bagaimana kita dapat mempertahankan brand image dari 

produk dan jasa layanan perusahaan kita. Hal penting tersebut di antaranya : 

1. Membuat desain logo menarik 

 

2. Membuat iklan kampanye dan promosi yang berkelanjutan 

 

3. Gunakan laman media sosial untuk berinteraksi dengan konsumen 

 

4. Tingkatkan kualitas produk dan layanan 

 

5. Bekerja sama dengan influencer 

6. Konsisten menaikkan mutu dan berkembang menjadi lebih baik 
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2.1.3.3. Pentingnya Brand Image 

Brand image merupakan persepsi yang terbentuk di benak konsumen 

terhadap suatu merek berdasarkan pengalaman, interaksi, serta ekspektasi mereka 

terhadap produk atau layanan yang ditawarkan. Brand image memiliki peran 

penting dalam strategi pemasaran karena dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian, loyalitas pelanggan, serta daya saing perusahaan di pasar. Ketika sebuah 

merek memiliki citra yang positif, konsumen cenderung lebih percaya dan merasa 

lebih nyaman dalam menggunakan produk atau layanan tersebut. Sebaliknya, brand 

image yang negatif dapat menyebabkan konsumen ragu dan beralih ke merek 

pesaing (Fimansyah, 2021). 

Keberadaan brand image yang kuat juga berdampak pada peningkatan 

ekuitas merek (brand equity), di mana merek yang memiliki citra positif lebih 

mudah dikenal dan diingat oleh konsumen. Selain itu, brand image yang baik dapat 

meningkatkan nilai tambah bagi perusahaan karena menciptakan diferensiasi di 

pasar yang kompetitif. Dengan memiliki citra merek yang baik, perusahaan dapat 

memperluas pangsa pasar, meningkatkan harga jual produk, serta memperkuat 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

membangun dan menjaga brand image yang positif melalui komunikasi yang 

efektif, kualitas produk yang konsisten, serta pengalaman pelanggan yang 

memuaskan. 
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2.1.3.4. Faktor Faktor yang Mempengaruhi Brand Image 

Brand image tidak terbentuk begitu saja, melainkan dipengaruhi oleh 

berbagai faktor yang saling berkaitan. Beberapa faktor utama yang mempengaruhi 

brand image antara lain (Khoirul & Nugroho, 2020): 

1. Kualitas Produk atau Layanan 

 

Konsistensi dalam memberikan produk atau layanan yang berkualitas tinggi 

akan membentuk persepsi positif di benak konsumen. Produk yang 

berkualitas baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun 

kepercayaan terhadap merek. 

2. Komunikasi dan Promosi 

 

Strategi pemasaran, iklan, serta komunikasi perusahaan dengan 

konsumennya berperan besar dalam membentuk brand image. Pesan yang 

disampaikan melalui media sosial, iklan televisi, maupun kampanye digital 

akan memengaruhi cara konsumen memandang suatu merek. 

3. Pengalaman Konsumen 

 

Interaksi langsung atau tidak langsung konsumen dengan merek, seperti 

layanan pelanggan, proses pembelian, hingga penggunaan produk, akan 

membentuk pengalaman yang akhirnya mempengaruhi brand image. 

Pengalaman yang baik akan memperkuat citra positif, sedangkan 

pengalaman buruk dapat merusak citra merek. 

4. Reputasi dan Testimoni Konsumen 

Pendapat pelanggan, baik melalui ulasan di platform digital maupun dari 

rekomendasi mulut ke mulut, berperan penting dalam membentuk brand 
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image. Reputasi yang baik akan memperkuat citra merek di mata calon 

pelanggan. 

5. Asosiasi Merek (Brand Association) 

 

Hubungan merek dengan aspek tertentu, seperti nilai-nilai perusahaan, 

dukungan terhadap isu sosial, atau keterkaitan dengan figur publik, dapat 

mempengaruhi citra merek. Asosiasi yang relevan dan positif akan 

meningkatkan daya tarik merek bagi konsumen. 

6. Konsistensi Identitas Merek 

Elemen visual seperti logo, warna, desain kemasan, dan gaya komunikasi 

yang konsisten membantu memperkuat brand image. Konsistensi ini 

menciptakan kesan profesionalisme dan kepercayaan dari konsumen 

terhadap merek tersebut. 

7. Kompetisi dan Perbandingan dengan Pesaing 

 

Citra suatu merek juga dapat dipengaruhi oleh bagaimana merek tersebut 

dibandingkan dengan pesaingnya. Jika suatu merek dianggap lebih unggul 

dalam aspek tertentu dibanding pesaingnya, maka brand image yang 

terbentuk akan lebih positif. 

 

 

2.1.3.5. Indikator Citra Merek 

Indikator citra merek digunakan untuk mengukur sejauh mana suatu merek 

memiliki reputasi yang baik di mata konsumen. Menurut Putri & Debi, (2021), 

adapun indikator dari citra merek adalah sebagai berikut: 



27 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 

1. Identitas Merek 

 

Dimensi identitas merek adalah identitas fisik yang berhubungan 

dengan merek atau produk yang berkaitan. 

2. Kepribadian Merek 

 

Personalitas merek adalah suatu ciri khas atau karakteristik yang melekat 

pada sebuah merek yang dapat membentuk kepribadian tertentu 

sebagaimana layaknya manusia. 

3. Manfaat dan kompetensi merek 

Manfaat dan kompetensi merek adalah berbagai nilai dan juga keunggulan 

khusus yang ditawarkan oleh suatu merek kepada khalayak atau 

konsumen. 

 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Berikut adalah penelitian terdahulu yang menjadi acuan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

Tabel 2 1. 

Penelitian Terdahulu 
Nama Penulis Judul Variabel Hasil Penelitian Akredita 

si Sinta 

Gunawan (2022) 

ISSN 2807-6354. 

https://jurnalitbmp 

olman.online/index 

.php/e- 

bussiness/article/vi 

ew/38. Polewali 

Mandar 

Analisis Pengaruh 

Citra Merek dan 

Promosi  terhadap 

Keputusan 

Pembelian melalui 

Word of  Mouth 

pada    Usaha 

Percetakan    di 

Kabupaten 

 
Polewali Mandar 

Independen: Citra 

Merek, Promosi; 

Intervening: Word 
of Mouth; 

Dependen: 

Keputusan 

Pembelian 

Citra Merek dan Promosi 

berpengaruh signifikan 

terhadap Word of Mouth 

dan Keputusan Pembelian, 

baik secara langsung 

maupun melalui Word of 

Mouth sebagai variabel 

intervening. 

Sinta 5 

Rahmah & 
Supriyono (2022) . 

Pengaruh 
Electronic Word of 

Independen: 
Electronic Word of 

Electronic Word of Mouth 
dan Citra Merek 

Sinta 4 

https://jurnalitbmpolman.online/index.php/e-bussiness/article/view/38
https://jurnalitbmpolman.online/index.php/e-bussiness/article/view/38
https://jurnalitbmpolman.online/index.php/e-bussiness/article/view/38
https://jurnalitbmpolman.online/index.php/e-bussiness/article/view/38
https://jurnalitbmpolman.online/index.php/e-bussiness/article/view/38
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ISSN  2715-792X. 

https://journal.yrpi 

pku.com/index.php 

/msej/article/view/ 

744. Jawa Timur 

Mouth dan Citra 

Merek terhadap 

Keputusan 

Pembelian Masker 

Wajah Sariayu 

Mouth, Citra 

Merek; Dependen: 

Keputusan 

Pembelian 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian 

masker wajah Sariayu. 

 

    Sinta 4 

Astianita & Lusia, 

(2022). ISSN 2745- 

5254. 
https://jist.publikas 

iindonesia.id/index. 

php/jist/article/vie 
w/382. Sukoharjo 

Pengaruh Kualitas 

Layanan, Citra 

Merek, Word of 

Mouth dan Promosi 

terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Independen: 

Kualitas Layanan, 

Citra Merek, Word 

of Mouth, Promosi; 

Dependen: 

Loyalitas 

Pelanggan 

Citra Merek dan Word of 

Mouth berpengaruh 

signifikan  terhadap 

Loyalitas    Pelanggan, 
sementara  Kualitas 

Layanan dan Promosi 
tidak berpengaruh 
signifikan. 

 

    Sinta 4 

PADT et al., 

(2022)).  E-ISSN: 

2528-1208. 

https://journal.undi 

knas.ac.id/index.ph 

p/manajemen/articl 

e/view/3679 . 

Denpasar 

Pengaruh 

Electronic Word of 

Mouth dan Citra 

Merek terhadap 

Niat Beli 

Independen: 

Electronic Word of 

Mouth, Citra 

Merek; Dependen: 

Niat Beli 

Electronic Word of Mouth 

dan Citra Merek 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Niat 

Beli konsumen. 

 

Prastiwi et al., 

(2023).  (2023). 

https://www.atlanti 

s- 

press.com/proceedi 

ngs/icomb- 

22/125986509 . 

Belanda 

The Existence of 

Post-pandemic 

Wedding Organizer 

Services Through 

the Role of Brand 

Image Mediation in 

Social   Media 

Marketing, 

Promotion,   and 

Service  Quality 

Toward the 

Decision to Choose 

Wedding Organizer 

Services 

Independen: 

Social  Media 

Marketing, 

Promotion, Service 

Quality Mediasi: 

Brand   Image 

Dependen: 

Keputusan Memilih 

Wedding Organizer 

Brand Image memiliki 

peran mediasi yang 

signifikan dalam pengaruh 

Social Media Marketing, 

Promosi, dan Kualitas 

Layanan terhadap 

keputusan memilih 

Wedding Organizer 

Scopus 

Q4 

Nursantie et al., 

(2020). Palembang 

Influence E-word 

of Mouth and 

Brand Awareness 

to Loyalty Brand on 

Era Pandemic Year 

2020: Study Case 

on Consumers of 

Wedding Organizer 

Services in 
             Palembang  

Independen: E- 

Word of Mouth, 

Brand Awareness 

Dependen: Brand 

Loyalty 

E-Word of Mouth dan 

Brand Awareness 

memiliki pengaruh positif 

terhadap Brand Loyalty 

konsumen  Wedding 

Organizer di Palembang 

pada era pandemi 

Scopus 

Q4 

https://journal.yrpipku.com/index.php/msej/article/view/744
https://journal.yrpipku.com/index.php/msej/article/view/744
https://journal.yrpipku.com/index.php/msej/article/view/744
https://journal.yrpipku.com/index.php/msej/article/view/744
https://jist.publikasiindonesia.id/index.php/jist/article/view/382
https://jist.publikasiindonesia.id/index.php/jist/article/view/382
https://jist.publikasiindonesia.id/index.php/jist/article/view/382
https://jist.publikasiindonesia.id/index.php/jist/article/view/382
https://journal.undiknas.ac.id/index.php/manajemen/article/view/3679
https://journal.undiknas.ac.id/index.php/manajemen/article/view/3679
https://journal.undiknas.ac.id/index.php/manajemen/article/view/3679
https://journal.undiknas.ac.id/index.php/manajemen/article/view/3679
https://www.atlantis-press.com/proceedings/icomb-22/125986509
https://www.atlantis-press.com/proceedings/icomb-22/125986509
https://www.atlantis-press.com/proceedings/icomb-22/125986509
https://www.atlantis-press.com/proceedings/icomb-22/125986509
https://www.atlantis-press.com/proceedings/icomb-22/125986509
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2.3. Kerangka Konseptual 

Kerangka berpikir memberikan gambaran hubungan antara variabel 

independen (X) dan variabel dependen (Y) yang telah dipilih peneliti sehingga 

peneliti dapat memahami dan menyadari kelemahan atau keunggulan dari peneliti 

yang dilakukannya dibandingkan penelitian terdahulu. 

Word of mouth berfokus pada pengelolaan hubungan yang baik dengan 

pelanggan melalui komunikasi yang efektif, pelayanan yang personal, dan 

dukungan purna jual yang responsif. Dengan implementasi word of mouth yang 

baik, perusahaan dapat memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan secara lebih 

mendalam, meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta membangun 

hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Hal ini, pada gilirannya, 

dapat mendorong keputusan pembelian yang lebih positif, karena pelanggan merasa 

dihargai dan diperhatikan oleh perusahaan. 

Sementara itu, citra merek yang positif dapat meningkatkan kepercayaan, 

loyalitas, dan keputusan pembelian konsumen. Berikut adalah beberapa strategi 

yang bisa diterapkan oleh perusahaan agar citra mereknya dilihat baik oleh 

konsumen. Penggunaan logo, warna, desain, dan pesan yang konsisten membantu 

menciptakan kesan yang profesional dan mudah dikenali. Kepercayaan konsumen 

terhadap merek juga dapat dibangun melalui komunikasi yang baik, baik dalam 

bentuk interaksi langsung maupun melalui media sosial dan strategi pemasaran 

digital.  Ketika  merek  mampu  menunjukkan  keunggulan  dan  nilai  yang 
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membedakannya dari kompetitor, citra merek akan semakin kuat dan menarik lebih 

banyak pelanggan. 

Dalam penelitian ini, variabel independen adalah word of mouth dan citra 

merek sedangkan variabel dependen adalah keputusan pembelian konsumen. 

Berdasarkan penjelasan di atas, maka dapat digambarkan sebuah kerangka 

pemikiran seperti pada gambar 2.1 berikut ini : 

Gambar 2. 1 

Kerangka Konseptual 

H1 

 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Dari hasil kerangka konseptual maka hipotesis dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

H1 : Word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen 

pada CV. Suntech Grafika. 

H2 : Citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada 

CV. Suntech Grafika. 

H3 : Word of mouth dan cita merek secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen pada CV. Suntech Grafika. 

 

 

H3 

H2 

Citra Merek (X2) 

Keputusan Pembelian 

Word of Mouth (X1) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah CV. Suntech 

Grafika. Dengan demikian, peneliti akan menggunakan data-data penjualan CV. 

Suntech Grafika. 

 

 

3.1.2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian ini dimulai dari Februari sampai dengan Mei 2025 

 

 

 

3.2. Jenis dan Sumber Data 

 

3.2.1. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data kuantitatif. 

Jenis data kuantitatif dalam penelitian ini berupa data-data angka hasil jawaban 

kuesioner yang disebarkan kepada responden di CV. Suntech Grafika. 

 

 

3.2.2. Sumber Data 

Sumber data sangat penting dalam berbagai bidang, terutama dalam 

penelitian, data yang dikumpulkan dari sumber yang valid dan relevan membantu 
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memastikan bahwa informasi yang diperoleh akurat dan dapat digunakan secara 

efektif. Menurut Slamet & Hatmawan (2020), sumber data adalah subjek dari mana 

asal data penelitian itu diperoleh. Apabila peneliti misalnya menggunakan 

kuesioner atau wawancara Dalam pengumpulan datanya, maka sumber data disebut 

responden, yaitu orang yang merespon atau menjawab pertanyaan, baik tertulis 

maupun lisan. Berdasarkan sumbernya, data dibagi menjadi: 

1. Data primer, data yang diperoleh dari responden melalui kuesioner, 

kelompok fokus, dan panel, atau juga data hasil wawancara peneliti dengan 

narasumber. Data yang diperoleh dari data primer ini harus diolah lagi. 

Sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. 

2. Data sekunder, data yang didapat dari catatan, buku, majalah berupa laporan 

keuangan publikasi perusahaan, laporan pemerintah, artikel, buku – buku 

sebagai teoris, majalah, dan lain sebagainya. Data yang diperoleh dari data 

sekunder ini tidak perlu diolah lagi. Sumber yang tidak langsung 

memberikan data pada pengumpulan data. 

 

 

3.3. Populasi dan Sampel 

3.3.1  Populasi 

Menurut Sahir & Hafni (2021), “Populasi adalah seluruh orang, dokumen 

dan peristiwa yang diteliti, diamati atau diwawancarai sebagai sumber informasi 

yang dianggap berkaitan dengan masalah penelitian.” Populasi dari penelitian ini 

adalah seluruh konsumen di CV Suntech Grafika. Jumlah anggota populasi pada 
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penelitian ini terdiri dari 305 orang konsumen di CV Suntech Grafika pada Tahun 

2024. 

3.3.2. Sampel 

Menurut Masayu & Fijra (2021), Teknik sample random sampling adalah 

Teknik untuk mendapatkan sempel yang langsung, maka setiap unit sampling 

sebagai unsur populasi yang terkecil diperoleh peluang yang sama untuk menjadi 

sampel atau menjadi populasinya.  

 

n = 
N 

1 + Ne
2 

n =  305  

1+ (305)(0,05)2 

 

n =  305  

1.7625 

 

n = 173 

 

 

Dari hasil perhitungan di atas dengan populasi sebesar 305, maka dengan 

pendekatan Slovin, ukuran sampel ditetapkan sebesar 173 responden. Maka telah 

sesuai dengan jumlah minimal sampel yang akan dikemukakan yaitu minimal 173 

sampel. 

 

3.4. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Definisi Operasional ialah mendefinisikan variabel secara operasional 

berdasarkan karakteristik yang diamati yang memungkinkan peneliti melakukan 

observasi dan pengukuran terhadap suatu objek atau fenomena menurut Sinaga 

(2023). Berikut adalah ringkasan definisi operasional pada tabel 3.1 
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Tabel 3 1. 

Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Variabel Pengertian Indikator Skala  

Keputusan 

pembelian 

konsumen 

(Y) 

Keputusan  pembelian  adalah 

kegiatan individu yang secara 

langsung terlibat dalam keputusan 

pembelian terhadap suatu produk 

barang dan jasa yang diinginkan 

konsumen. 

Sumber: (Nurhayati 2023) 

1. Pilihan Produk 

2. Pilihan Merek 

3. Pilihan penyalur 

4. Waktu Pembelian 

5. Jumlah Pembelian 

6. Metode Pembayaran 

Sumber : (Muhammad & 

Yani, 2023) 

Likert  

Word of 

Mouth (X1) 

Word of  Mouth merupakan 

usaha memasarkan suatu produk 

atau jasa sehingga konsumen 

bersedia      membicarakan, 

mempromosikan, 

merekomendasikan   dengan 

talker, topic, tools, taking part, 

tracking, secara offline maupun 

online  mengenai pengalaman 

dalam   pembelian  atau 

penggunaan   yang  mereka 

rasakan. 

Sumber : (Haque-Fawzi dan dkk 

2021) 

1. Talker 

2. Tools 

3. Talking part 

Sumber (Bhancin & 

Budiman, 2021) 

Likert 
 

Citra Merek 

(X2) 

Citra merek (brand image) 

adalah pengamatan dan 

kepercayaan yang digenggam 

konsumen, seperti yang 

dicerminkan di asosiasi atau 

dalam ingatan konsumen. 
Sumber  :  (Meliantari  2023) 

1. Identitas Merek 

2. Kepribadian Mere 

3. Manfaat dan 
kompeten merek 

 

 

Sumber: (Putri & Debi, 

2021) 

Likert 
 

 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner. Kuesioner ini berisikan daftar pertanyaan yang akan 

dijawab oleh responden. Responden akan dimintai jawaban dengan sadar dan tanpa 
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paksaan yang sesuai dengan pendapat mereka. Untuk mengukur jawaban dari 

responden, peneliti menggunakan skala likert dengan rincian sebagai berikut : 

1. Angka 1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Angka 2 = Tidak Setuju (TS) 

3. Angka 3 = Netral (N) 

4. Angka 4 = Setuju (S) 

5. Angka 5 = Sangat Setuju (SS) 

 

 

3.6. Teknik Analisa Data 

Analisa data dilakukan dengan menggunakan metode analisa kuantitatif 

yaitu dengan mengumpulkan, mengolah dan menginter presentasikan data yang 

diperoleh sehingga memberi keterangan yang benar dan lengkap untuk pemecahan 

masalah yang dihadapi. Metode analisa data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah: 

 

 

3.6.1. Uji Validitas 

Menurut Wiratna & Utami (2019), uji validitas digunakan untuk 

mengetahui kevaliditan item pertanyaan yang digunakan dalam penelitian. Valid 

berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya 

diukur. Kriteria uji validitas sebagai berikut: 

1. Jika r hitung > r tabel = butir pernyataan tersebut valid 

 

2. Jika r hitung < r tabel = butir pernyataan tersebut tidak valid 
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3.6.2. Uji Reliabilitas 

Menurut Muin (2023), reliabilitas menyatakan derajat keandalan dan 

konsistensi kuesioner atau dengan kata lain reliabilitas adalah ukuran suatu 

kestabilan dan konsistensi responden dalam menjawab kuesioner. Uji reliabilitas 

digunakan untuk menguji apakah terdapat kesamaan pada data waktu yang berbeda. 

Reliabilitas diukur dengan koefisien alpha Cronbach`s yaitu: 

1. Cronbach Alpha > 0,60 maka reliabel 

 

2. Cronbach Alpha < 0,60 maka tidak reliabel 

 

 

 

3.6.3. Uji Asumsi Klasik 

 

3.6.3.1. Uji Normalitas 

Uji Normalitas, Menurut Slamet & Hatmawan (2020), untuk melakukan uji 

normalitas dapat dilakukan dengan dua cara yaitu analisis grafik dan analisis 

statistik. Analisis grafik ini dilakukan dengan cara melihat grafik histogram 

membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi 

normal. Dari analisis grafik histogram dan grafik normal P-Plot. Uji statistik 

normalitas residual dapat dilakukan dengan uji non paramtrik Kolmogorov 

sminrnov dengan ketentuan sebagai berikut : 

1. H0 : nilai sig > 0,05 maka data berdistribusi normal 

2. Ha : Nilai sig < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal 
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3.6.3.2. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinearitas. Menurut Slamet & Hatmawan (2020),, 

multikolinearitas adalah korelasi tinggi yang terjadi antara variabel bebas dengan 

variabel bebas lainnya. Uji multikolonearitas bertujuan untuk menguji apakah 

model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi, multikolinearitas dengan nilai tolerance > 0,10 dan 

nilai VIF < 10 maka dikatakan bahwa tidak ada multikolinearitas antara varibel 

independen. 

 

 

3.6.3.3. Uji Heterokedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas, Menurut Nugraha (2022), heteroskedastisitas 

menguji terjadinya perbedaan variance residual suatu periode pengamatan ke 

periode pengamatan yang lain. Cara memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas 

pada suatu model dapat menggunakan cara: 

1. Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah di sekitar angka 0 

 

2. Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja 

 

3. Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola 

bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar kembali 

4. Penyebaran titik-titik data tidak berpola 
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3.6.4. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian 

menggunakan multiple regression analysis dengan persamaan sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + e 

Keterangan: 

α : Konstanta 

Y : Keputusan pembelian 

X1 : Word of Mouth 

X2 : Citra Produk 

e : Eror 

 

 

3.6.5. Uji Hipotesis 

 

3.6.5.1. Uji t (Uji Parsial) 

Menurut Choiriyah & Sa’adah (2021), uji t digunakan untuk mengetahui 

apakah variabel-variabel independen secara parsial berpengaruh nyata atau tidak 

terhadap variabel dependen. Derajat signifikansi yang digunakan adalah 0,05. 

Apabila nilai signifikansi lebih kecil dari derajat kepercayaan maka kita 

menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel independen 

secara parsial mempengaruhi variabel dependen. Bentuk pengujiannya adalah : 

H0 : b1 = b2 = 0: Artinya penerapan Word of Mouth dan Citra merek secara 

parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen CV. Suntech Grafika. 

Hα : b1 = b2 ≠ 0: Artinya penerapan Word of Mouth dan Citra Merek 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian konsumen CV. Suntech Grafika. 
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Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, pada 

tingkat signifikan (α) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah 

1. Jika thitung > ttabel berarti H1 diterima dan H0 

Ditolak 

2. Jika thitung < ttabel berarti Ho diterima. Dan H1 

Ditolak 

 

3.6.5.2. Uji F (Uji Simultan) 

Menurut Elvera & Astarina (2021), uji F dilakukan untuk melihat pengaruh 

simultan (bersama-sama) variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil 

uji simultan dapat di lihat dengan dua cara dengan memperhatikan tabel annova. 

Bentuk pengujiannya adalah : 

1. H0 : b1 = b2 = 0:Artinya penerapan Word of Mouth dan Citra merek secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen CV 

Suntech Grafika. 

2. Hα : b1 = b2 ≠ 0:Artinya penerapan Word of Mouth dan Citra Merek secara 

simultan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen CV 

Suntech Grafika. 

3. Jika Fsig > α 0,05 berarti Ho diterima dan H1 Ditolak Jika 

 

4. Fsig ≤ α 0,05 berarti Ho ditolak. Dan H1 Diterima 
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3.7. Koefisien Determinasi 

Menurut Slamet & Hatmawan (2020), analisis koefisien determinasi (R2) 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependent (variabel terikat). Nilai koefisien determinasi (R2) berkisar antara 0-1. 

Nilai koefisien determinasi yang kecil menunjukkan kemampuan variabel bebas 

dalam menjelaskan variabel terikat sangat terbatas. Sebaliknya nilai koefisien 

determinasi yang besar mendekat nilai 1 menunjukkan bahwa variabel-variabel 

bebas memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 

variasi variabel terikat. 

 

 

3.8   Kontribusi Variabel 

Koefisien determinasi (R²) pada intinya berfungsi untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependent. Nilai 

koefisien determinasi adalah antar nol sampai satu (0<R²<1). Nilai R² yang kecil 

berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabelvariabel 

independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel dependen (Muin, 2023). 



 

 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN, SARAN, DAN IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti, berikut adalah 

kesimpulan yang dapat ditarik di dalam penelitian ini: 

1. Word of mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada CV Suntech Grafika. Hasil ini menunjukkan bahwa 

semakin baik penerapan word of mouth semakin tinggi pula keputusan 

pembelian. 

2. Citra Merek memiliki pengaruh positif namun signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada CV Suntech Grafika. Hasil ini menunjukkan 

bahwa meskipun semakin baik Citra Merek hal tersebut tidak memberikan 

dampak yang signifikan terhadap keputusan pembelian. 

3. Word of mouth dan Citra Merek memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada CV Suntech Grafika. Hasil ini 

menunjukkan bahwa semakin baik penerapan word of mouth dan semakin 

baik citra merek, semakin tinggi pula keputusan pembelian. 

5.2. Saran 

Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dalam memperkuat teori 

perilaku konsumen, khususnya dalam kerangka pengaruh komunikasi pemasaran 

dari mulut ke mulut (word of mouth) dan citra merek terhadap keputusan pembelian 

58 

 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 



59 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

Temuan ini mendukung teori komunikasi interpersonal dan teori asosiasi merek, 

yang menyatakan bahwa persepsi positif dari konsumen lain serta citra merek yang 

kuat dapat membentuk dan memengaruhi niat serta tindakan konsumen dalam 

melakukan pembelian 

 

 

5.3. Implikasi Manajerial 

Dari sisi manajerial, temuan ini menunjukkan pentingnya manajemen 

perusahaan untuk: 

1. Word of Mouth 

 

a. CV Suntech Grafika perlu mempertahankan kualitas layanan dan 

produk yang selama ini menjadi dasar positifnya word of mouth dari 

konsumen. Testimoni konsumen, rekomendasi dari mulut ke mulut, dan 

pengalaman pelanggan yang memuaskan menjadi modal utama dalam 

mempertahankan loyalitas serta mendukung keputusan pembelian 

konsumen potensial. 

b. Perusahaan disarankan untuk meningkatkan strategi komunikasi 

informal konsumen, misalnya dengan memanfaatkan kekuatan media 

sosial dan program referral atau loyalitas pelanggan yang mendorong 

konsumen untuk secara sukarela merekomendasikan produk atau 

layanan kepada orang lain. Upaya ini akan semakin memperluas 

jangkauan informasi positif tentang perusahaan dan meningkatkan 

konversi pembelian. 
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2. Citra Merek. 

a. Perusahaan juga perlu mempertahankan citra merek yang positif yang 

telah terbentuk di benak konsumen. Identitas merek yang kuat, 

konsistensi dalam penyampaian pesan merek, dan nilai-nilai merek yang 

relevan dengan kebutuhan serta preferensi pelanggan merupakan hal 

yang patut terus dijaga. 

b. perusahaan perlu memperkuat elemen visual dan emosional merek, 

seperti desain logo, kemasan produk, serta narasi merek yang 

menggugah emosi dan relevan dengan nilai-nilai yang dipegang oleh 

target pasar. Selain itu, meningkatkan partisipasi dalam kegiatan sosial 

atau tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) juga dapat memperkuat 

persepsi positif masyarakat terhadap merek. 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER 

PENGARUH WORD OF MOUTH DAN CITRA MEREK TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 

PADA CV. SUNTECH GRAFIKA 

……………………………………………………………………………… 

Identitas Responden 

1. Nama Responden : ………………………………………. 

2. Umur : ..................... tahun 

3. Jenis Kelamin : Pria / Wanita 

4. Pendidikan Terakhir : SMP/SMA/Perguruan Tinggi 

……………………………………………………………..………………… 

Silahkan jawab pertanyaan berikut ini dengan jawaban yang paling sesuai dengan 

kondisi saudara. Saudara harus menwajib pajaki jawaban yang saudara pilih 

dengan membubuhkan wajib pajak silang (X) pada kolom yang disediakan. Berikut 

petunjuknya : 

1. = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. = Tidak Setuju (TS) 

3. = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5.= Sangat Setuju 



 

 

 

KUESIONER 

Lampiran 1. Kuesioner 
 

No.  

Pernyataan 

Jawaban 

STS TS TP S SS 

1 2 3 4 5 

Keputusan pembelian konsumen (Y) 

Indikator : Pilihan produk 

1  CV. Suntech grafika menyediakan produk 
yang sesuai dengan pilihan saya 

      

  

 

2  Saya sering membandingkan beberapa produk       
sebelum membuat keputusan pembelian  

 

Indikator : Pilihan merek 

1  Saya cenderung membeli produk dari merek       
yang sudah saya percaya pada CV Suntech 

Grafika 

2  Merek suatu produk sangat mempengaruhi       
keputusan pembelian saya  

 

 Indikator : Pilihan penyalur  
 

1  Saya  lebih  memilih  CV Suntech  Grafika       
dibandingkan penyedia lain karena kualitas 

hasil cetakannya lebih baik.  

 

2  CV Suntech Grafika menyediakan layanan       
yang lebih cepat dan responsif dibandingkan 

tempat percetakan lain.  

 



 

 

 

Indikator : Waktu pembelian 

1  Saya membeli di CV Suntech Grafika satu       

minggu sekali  

 

2  Keputusan pembelian saya seringkali 

di pengaruhi oleh Faktor Musiman atau waktu 

Tertentu 

      

 

 

 

 

Indikator: Jumlah Pembelian 

1  Saya cenderung membeli dalam jumlah besar       

untuk mendapatkan harga yang lebih murah  

 

2  Jumlah pembelian saya sering dipengaruhi       

oleh kebutuhan di tempat kerja  

 

Indikator: Metode Pembayaran 

1 Saya memilih menggunakan jasa CV Suntech 

Grafika karena metode pembayarannya 

fleksibel. 

     

2  CV Suntech Grafika menyediakan berbagai       

pilihan metode pembayaran yang 

memudahkan saya  

 

 

 

 

 

 

No. 

 

 

Pernyataan 

Jawaban 

STS TS TP S SS 

1 2 3 4 5 

Variabel Word of Mouth (X1) 

Indikator : Talker 



 

 

 

1 Saya sering mendengar orang lain 

membicarakan CV Suntech Grafika. 

     

2 Saya sering  berdiskusi  dengan 

teman/keluarga mengenai CV Suntech 

Grafika. 

     

Indikator : Tools 

1 Saya  merasa  puas  dengan  layanan  CV 

Suntech Grafika sehingga saya bersedia 

merekomendasikannya. 

     

2 Jika ada orang yang membutuhkan jasa 

percetakan, saya akan menyarankan CV 

Suntech Grafika. 

     

Indikator : Talking Part 

1 Saya tertarik menggunakan jasa CV Suntech 

Grafika setelah mendengar pengalaman 

positif dari orang lain. 

     

2 Saya memutuskan menggunakan CV 

Suntech Grafika karena dorongan dari orang 

yang saya percaya. 

     

 

 

 

 

 

 

No. 

 

 

Pernyataan 

Jawaban 

STS TS TP S SS 

1 2 3 4 5 

Variabel Citra Merek (X2) 

Indikator : Identitas Merek 



 

 

 

1 Saya mengenali CV Suntech Grafika 

sebagai penyedia jasa yang sudah dikenal di 

bidangnya. 

     

2 Saya merasa CV Suntech Grafika memiliki 

keunikan dibandingkan dengan penyedia 

jasa lainnya. 

     

Indikator : Kepribadian Merek 

1 CV Suntech Grafika selalu menghadirkan 

desain dan hasil cetakan yang kreatif serta 

inovatif. 

     

2 CV Suntech Grafika dikenal sebagai 

perusahaan percetakan yang profesional dan 

dapat diandalkan. 

     

Indikator : Manfaat dan Kompetensi merek 

1 CV Suntech Grafika selalu tepat waktu 

dalam menyelesaikan pesanan cetakan dan 

memberikan layanan yang memuaskan. 

     

2 CV  Suntech  Grafika  memberikan  hasil 

cetakan yang berkualitas tinggi dan sesuai 

dengan ekspektasi saya. 

     



 

 

 

Lampiran 2. Tabulasi X1 
 

 

No 
X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

1 4 5 4 4 4 4 

2 5 4 4 3 3 2 

3 4 4 3 3 3 4 

4 3 3 3 5 5 5 

5 3 3 4 4 4 3 

6 5 5 3 3 3 3 

7 4 3 3 3 4 3 

8 3 3 3 3 3 2 

9 3 3 2 3 3 1 

10 3 4 3 4 4 5 

11 3 3 2 4 4 4 

12 4 4 4 5 4 5 

13 4 4 3 5 4 4 

14 5 4 4 3 3 4 

15 5 4 3 5 4 5 

16 3 3 3 5 5 5 

17 5 4 4 4 4 4 

18 5 5 4 3 4 4 

19 4 4 3 5 4 5 

20 3 4 3 4 4 4 

21 5 4 4 5 5 5 

22 4 4 3 2 3 3 

23 5 5 4 4 4 5 

24 2 3 2 4 4 4 

25 4 4 4 3 3 3 

26 4 4 3 4 4 4 

27 3 3 4 4 5 4 

28 4 4 3 4 4 4 

29 4 5 5 5 5 4 

30 4 4 3 5 4 4 

31 5 5 5 5 5 5 

32 5 4 5 4 4 4 

33 5 5 5 5 5 5 

34 4 4 3 4 4 4 

35 5 5 4 4 4 5 

36 4 4 3 5 5 5 

37 4 4 4 5 4 5 



 

 

 

No 
X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

38 5 5 4 5 5 5 

39 5 4 4 4 4 4 

40 5 5 4 4 4 4 

41 4 4 3 3 3 3 

42 4 4 3 3 4 4 

43 3 3 2 4 3 3 

44 3 4 3 5 5 5 

45 4 3 4 4 4 4 

46 5 5 4 4 3 3 

47 4 4 3 5 3 3 

48 4 4 4 4 5 5 

49 3 3 4 4 4 4 

50 4 5 4 5 4 4 

51 4 3 3 5 5 5 

52 5 4 3 5 5 5 

53 5 5 4 4 5 4 

54 5 5 5 4 4 4 

55 4 5 4 4 4 3 

56 4 4 3 4 4 5 

57 4 4 3 5 5 5 

58 4 4 4 4 4 4 

59 5 5 4 3 3 2 

60 4 4 4 4 4 4 

61 3 3 3 4 5 4 

62 4 4 3 5 4 5 

63 4 4 4 5 4 4 

64 5 4 4 4 4 4 

65 5 4 3 5 5 5 

66 4 4 3 3 4 3 

67 5 5 4 3 1 3 

68 3 3 3 4 4 3 

69 3 2 3 4 4 4 

70 4 4 4 5 5 5 

71 4 4 3 4 4 5 

72 5 5 4 4 4 4 

73 4 5 5 3 4 3 

74 4 4 3 4 3 4 

75 3 4 3 5 5 5 

76 4 4 4 4 5 4 



 

 

 

No 
X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

77 5 5 4 5 4 5 

78 4 4 4 5 5 5 

79 5 4 4 4 5 4 

80 5 5 4 5 4 5 

81 4 3 4 4 4 5 

82 5 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 5 5 5 

84 4 4 3 4 5 4 

85 5 5 4 5 5 5 

86 4 5 3 4 5 5 

87 5 5 4 5 4 4 

88 4 5 5 4 4 5 

89 5 4 4 3 4 5 

90 4 4 5 4 3 4 

91 3 4 5 3 4 3 

92 4 3 4 3 4 4 

93 3 4 3 3 4 3 

94 3 4 4 4 4 4 

95 3 4 3 4 3 4 

96 4 4 4 4 4 3 

97 4 3 4 5 4 3 

98 4 4 3 2 2 2 

99 5 4 3 3 5 4 

100 2 2 2 3 4 4 

101 3 3 4 4 4 3 

102 5 5 3 3 3 3 

103 4 3 3 3 4 3 

104 3 3 3 3 3 2 

105 3 3 2 3 3 1 

106 3 4 3 4 4 5 

107 3 3 2 4 4 4 

108 4 4 4 5 4 5 

109 4 4 3 5 4 4 

110 5 4 4 3 3 4 

111 5 4 3 5 4 5 

112 3 3 3 5 5 5 

113 5 4 4 4 4 4 

114 5 5 4 3 4 4 

115 4 4 3 5 4 5 



 

 

 

No 
X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

116 3 4 3 4 4 4 

117 5 4 4 5 5 5 

118 4 4 3 2 3 3 

119 5 5 4 4 4 5 

120 2 3 2 4 4 4 

121 4 4 4 3 3 3 

122 4 4 3 4 4 4 

123 3 3 4 4 5 4 

124 4 4 3 4 4 4 

125 4 5 5 5 5 4 

126 4 4 3 5 4 4 

127 5 5 5 5 5 5 

128 5 4 5 4 4 4 

129 5 5 5 5 5 5 

130 4 4 3 4 4 4 

131 5 5 4 4 4 5 

132 4 4 3 5 5 5 

133 4 4 4 5 4 5 

134 5 5 4 5 5 5 

135 5 4 4 4 4 4 

136 5 5 4 4 4 4 

137 4 4 3 3 3 3 

138 4 4 3 3 4 4 

139 3 3 2 4 3 3 

140 3 4 3 5 5 5 

141 4 3 4 4 4 4 

142 5 5 4 4 3 3 

143 4 4 3 5 3 3 

144 4 4 4 4 5 5 

145 3 3 4 4 4 4 

146 4 5 4 5 4 4 

147 4 3 3 5 5 5 

148 5 4 3 5 5 5 

149 5 5 4 4 5 4 

150 5 5 5 4 4 4 

151 4 5 4 4 4 3 

152 4 4 3 4 4 5 

153 4 4 3 5 5 5 

154 4 4 4 4 4 4 



 

 

 

No 
X1 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

155 5 5 4 3 3 2 

156 4 4 4 4 4 4 

157 3 3 3 4 5 4 

158 4 4 3 5 4 5 

159 4 4 4 5 4 4 

160 5 4 4 4 4 4 

161 5 4 3 5 5 5 

162 4 4 3 3 4 3 

163 5 5 4 3 1 3 

164 3 3 3 4 4 3 

165 3 2 3 4 4 4 

166 4 4 4 5 5 5 

167 4 4 3 4 4 5 

168 5 5 4 4 4 4 

169 4 5 5 3 4 3 

170 4 4 3 4 3 4 

171 3 4 3 5 5 5 

172 4 4 4 4 5 4 

173 5 5 4 5 4 5 

 

 

Lampiran 3. Tabulasi X2 
 

 

No 
X2 

Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

1 3 3 1 5 4 5 21 

2 4 4 5 4 4 5 26 

3 4 4 4 3 3 4 22 

4 5 4 5 4 4 3 25 

5 5 4 4 4 4 4 25 

6 3 3 4 4 4 3 21 

7 5 4 5 5 4 4 27 

8 5 5 5 3 3 4 25 

9 4 4 4 5 4 3 24 

10 3 4 4 4 4 3 22 

11 5 4 5 2 3 2 21 

12 4 4 4 4 5 4 25 

13 5 5 5 5 4 4 28 



 

 

 

No 
X2 

Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

14 2 3 3 4 4 3 19 

15 4 4 5 5 5 3 26 

16 4 4 4 4 3 3 22 

17 3 3 3 3 3 3 18 

18 4 4 4 3 3 2 20 

19 4 5 4 3 4 3 23 

20 4 4 5 3 3 2 21 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 5 5 5 4 4 3 26 

23 4 5 4 5 4 4 26 

24 5 5 5 5 4 3 27 

25 4 3 3 3 3 3 19 

26 2 2 3 5 4 4 20 

27 5 4 4 5 5 4 27 

28 5 4 3 4 4 3 23 

29 4 5 4 3 4 3 23 

30 5 5 5 5 4 4 28 

31 3 4 3 4 4 5 23 

32 3 4 3 5 3 4 22 

33 5 4 4 4 5 5 27 

34 5 5 4 3 5 5 27 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 4 4 4 3 3 3 21 

37 5 5 5 3 3 4 25 

38 4 4 5 3 3 3 22 

39 4 4 4 4 5 4 25 

40 3 4 3 4 4 4 22 

41 4 3 4 4 3 3 21 

42 5 5 5 5 4 3 27 

43 4 5 4 2 3 2 20 

44 5 4 5 3 4 3 24 

45 5 5 5 4 4 4 27 

46 4 5 4 4 3 4 24 

47 5 4 5 4 4 3 25 

48 4 4 5 5 4 3 25 

49 4 4 4 2 2 2 18 

50 5 5 5 3 5 4 27 

51 4 5 4 3 4 4 24 

52 5 5 5 3 4 3 25 



 

 

 

No 
X2 

Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

53 2 2 3 2 3 3 15 

54 5 4 4 4 3 4 24 

55 5 4 3 4 5 3 24 

56 4 5 4 3 3 3 22 

57 5 5 5 4 3 3 25 

58 3 4 3 2 3 2 17 

59 3 4 3 4 4 3 21 

60 5 4 4 2 3 2 20 

61 5 5 4 5 4 4 27 

62 4 4 4 4 4 3 23 

63 4 4 4 4 4 4 24 

64 4 5 4 5 4 4 26 

65 3 3 4 5 5 5 25 

66 4 4 4 4 4 4 24 

67 4 4 4 5 5 5 27 

68 5 4 5 4 4 4 26 

69 5 4 4 4 4 5 26 

70 3 3 4 5 5 5 25 

71 5 4 5 5 4 5 28 

72 5 5 5 5 5 5 30 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 3 4 4 4 4 4 23 

75 5 4 5 3 3 3 23 

76 4 4 4 3 4 4 23 

77 5 5 5 4 3 3 25 

78 2 3 3 5 5 5 23 

79 4 4 5 4 4 3 24 

80 4 4 4 3 3 3 21 

81 3 3 3 3 4 3 19 

82 4 4 4 3 3 2 20 

83 4 5 4 3 3 1 20 

84 4 4 3 4 4 5 24 

85 4 4 4 4 4 4 24 

86 5 5 5 5 4 5 29 

87 4 4 5 5 4 4 26 

88 4 4 4 3 3 4 22 

89 3 4 3 5 4 5 24 

90 4 3 4 5 5 5 26 

91 5 5 5 4 4 4 27 



 

 

 

No 
X2 

Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

92 4 5 4 3 4 4 24 

93 5 4 5 5 4 5 28 

94 5 5 5 4 4 4 27 

95 4 5 4 5 5 5 28 

96 5 4 5 4 4 4 26 

97 4 4 5 4 4 4 25 

98 4 4 4 4 5 4 25 

99 5 5 5 4 4 5 28 

100 4 5 4 5 5 5 28 

101 3 3 1 5 4 5 21 

102 4 4 5 4 4 5 26 

103 4 4 4 3 3 4 22 

104 5 4 5 4 4 3 25 

105 5 4 4 4 4 4 25 

106 3 3 4 4 4 3 21 

107 5 4 5 5 4 4 27 

108 5 5 5 3 3 4 25 

109 4 4 4 5 4 3 24 

110 3 4 4 4 4 3 22 

111 5 4 5 2 3 2 21 

112 4 4 4 4 5 4 25 

113 5 5 5 5 4 4 28 

114 2 3 3 4 4 3 19 

115 4 4 5 5 5 3 26 

116 4 4 4 4 3 3 22 

117 3 3 3 3 3 3 18 

118 4 4 4 3 3 2 20 

119 4 5 4 3 4 3 23 

120 4 4 5 3 3 2 21 

121 4 4 4 4 4 4 24 

122 5 5 5 4 4 3 26 

123 4 5 4 5 4 4 26 

124 5 5 5 5 4 3 27 

125 4 3 3 3 3 3 19 

126 2 2 3 5 4 4 20 

127 5 4 4 5 5 4 27 

128 5 4 3 4 4 3 23 

129 4 5 4 3 4 3 23 

130 5 5 5 5 4 4 28 



 

 

 

No 
X2 

Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

131 3 4 3 4 4 5 23 

132 3 4 3 5 3 4 22 

133 5 4 4 4 5 5 27 

134 5 5 4 3 5 5 27 

135 4 4 4 4 4 4 24 

136 4 4 4 3 3 3 21 

137 5 5 5 3 3 4 25 

138 4 4 5 3 3 3 22 

139 4 4 4 4 5 4 25 

140 3 4 3 4 4 4 22 

141 4 3 4 4 3 3 21 

142 5 5 5 5 4 3 27 

143 4 5 4 2 3 2 20 

144 5 4 5 3 4 3 24 

145 5 5 5 4 4 4 27 

146 4 5 4 4 3 4 24 

147 5 4 5 4 4 3 25 

148 4 4 5 5 4 3 25 

149 4 4 4 2 2 2 18 

150 5 5 5 3 5 4 27 

151 4 5 4 3 4 4 24 

152 5 5 5 3 4 3 25 

153 2 2 3 2 3 3 15 

154 5 4 4 4 3 4 24 

155 5 4 3 4 5 3 24 

156 4 5 4 3 3 3 22 

157 5 5 5 4 3 3 25 

158 3 4 3 2 3 2 17 

159 3 4 3 4 4 3 21 

160 5 4 4 2 3 2 20 

161 5 5 4 5 4 4 27 

162 4 4 4 4 4 3 23 

163 4 4 4 4 4 4 24 

164 4 5 4 5 4 4 26 

165 3 3 4 5 5 5 25 

166 4 4 4 4 4 4 24 

167 4 4 4 5 5 5 27 

168 5 4 5 4 4 4 26 

169 5 4 4 4 4 5 26 



 

 

 

No 
X2 

Jumlah 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

170 3 3 4 5 5 5 25 

171 5 4 5 5 4 5 28 

172 5 5 5 5 5 5 30 

173 4 4 4 4 4 4 24 

 

 

Lampiran 4. Tabulasi Y 
 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah 
Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

1 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 4 41 

2 3 3 2 5 5 4 5 4 3 3 5 3 45 

3 3 3 4 5 4 3 2 3 2 3 4 3 39 

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

5 4 4 3 5 5 5 3 3 4 4 5 4 49 

6 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 35 

7 3 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 3 45 

8 3 3 2 5 5 4 5 4 4 3 5 3 46 

9 3 3 1 5 4 4 4 4 4 3 4 3 42 

10 4 4 5 4 3 4 3 3 2 4 3 4 43 

11 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 45 

12 5 4 5 3 3 2 3 3 3 4 3 5 43 

13 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 51 

14 3 3 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 47 

15 5 4 5 5 4 4 2 3 3 4 4 5 48 

16 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 59 

17 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 

18 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 50 

19 5 4 5 4 4 4 3 3 2 4 4 5 47 

20 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 47 

21 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 55 

22 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 41 

23 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 52 

24 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 51 

25 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 43 

26 4 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 4 49 

27 4 5 4 4 3 4 2 3 3 5 3 4 44 

28 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 47 



 

 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

29 5 5 4 3 3 2 5 5 5 5 3 5 50 

30 5 4 4 3 3 1 3 4 3 4 3 5 42 

31 5 5 5 4 4 5 3 4 3 5 4 5 52 

32 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 

33 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 57 

34 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

35 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 4 46 

36 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 56 

37 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 53 

38 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 53 

39 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 48 

40 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 51 

41 3 3 3 4 5 5 5 5 4 3 5 3 48 

42 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 48 

43 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 

44 5 5 5 3 4 5 2 3 2 5 4 5 48 

45 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 47 

46 4 3 3 3 4 3 5 4 4 3 4 4 44 

47 5 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 45 

48 4 5 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 49 

49 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 50 

50 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 49 

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

52 5 5 5 5 4 3 2 3 2 5 4 5 48 

53 4 5 4 2 2 2 4 5 4 5 2 4 43 

54 4 4 4 2 3 3 5 4 4 4 3 4 44 

55 4 4 3 5 5 4 4 4 3 4 5 4 49 

56 4 4 5 5 4 3 5 4 5 4 4 4 51 

57 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 58 

58 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 52 

59 3 3 2 3 3 3 3 4 5 3 3 3 38 

60 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 45 

61 4 5 4 5 5 4 3 4 3 5 5 4 51 

62 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 51 

63 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 5 49 

64 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 48 

65 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 52 

66 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 44 



 

 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

67 3 1 3 4 4 3 4 4 3 1 4 3 37 

68 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 4 51 

69 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 5 4 47 

70 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 56 

71 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 54 

72 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 50 

73 3 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 3 44 

74 4 3 4 3 4 5 5 4 5 3 4 4 48 

75 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 54 

76 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 51 

77 5 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 5 50 

78 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 3 5 53 

79 4 5 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 49 

80 5 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 5 50 

81 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 47 

82 4 4 4 2 3 3 3 2 2 4 3 4 38 

83 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 54 

84 4 5 4 5 4 3 3 3 3 5 4 4 47 

85 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 55 

86 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 4 52 

87 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3 5 49 

88 4 4 5 5 3 4 3 3 3 4 3 4 45 

89 3 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 3 51 

90 4 3 4 3 5 5 4 5 5 3 5 4 50 

91 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 46 

92 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 40 

93 3 4 3 3 3 4 5 4 5 4 3 3 44 

94 4 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3 4 47 

95 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 48 

96 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 46 

97 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 53 

98 2 2 2 5 5 5 4 4 4 2 5 2 42 

99 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 54 

10 
0 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 49 

10 
1 3 3 4 5 4 3 2 3 2 3 4 3 39 

10 
2 5 5 5 4 5 4 3 3 4 5 5 5 53 



 

 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

10 
3 4 4 3 5 5 5 3 3 4 4 5 4 49 

10 
4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 35 

10 
5 3 4 3 3 4 3 4 5 5 4 4 3 45 

10 
6 3 3 2 5 5 4 5 4 4 3 5 3 46 

10 
7 3 3 1 5 4 4 4 4 4 3 4 3 42 

10 
8 4 4 5 4 3 4 3 3 2 4 3 4 43 

10 
9 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 45 

11 
0 5 4 5 3 3 2 3 3 3 4 3 5 43 

11 
1 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 51 

11 
2 3 3 4 5 5 4 4 4 4 3 5 3 47 

11 
3 5 4 5 5 4 4 2 3 3 4 4 5 48 

11 
4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 59 

11 
5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 

11 
6 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 3 50 

11 
7 5 4 5 4 4 4 3 3 2 4 4 5 47 

11 
8 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 47 

11 
9 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 55 

12 
0 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 41 

12 
1 4 4 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 52 

12 
2 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 51 

12 
3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 43 

12 
4 4 4 4 3 4 3 5 5 5 4 4 4 49 

12 
5 4 5 4 4 3 4 2 3 3 5 3 4 44 



 

 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

12 
6 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 47 

12 
7 4 3 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 45 

12 
8 5 5 5 3 4 5 2 3 2 5 4 5 48 

12 
9 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 47 

13 
0 4 3 3 3 4 3 5 4 4 3 4 4 44 

13 
1 5 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 45 

13 
2 4 5 5 3 4 3 4 4 4 5 4 4 49 

13 
3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 50 

13 
4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 49 

13 
5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 5 4 5 51 

13 
6 5 5 5 5 4 3 2 3 2 5 4 5 48 

13 
7 4 5 4 2 2 2 4 5 4 5 2 4 43 

13 
8 4 4 4 2 3 3 5 4 4 4 3 4 44 

13 
9 4 4 3 5 5 4 4 4 3 4 5 4 49 

14 
0 4 4 5 5 4 3 5 4 5 4 4 4 51 

14 
1 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 58 

14 
2 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 52 

14 
3 3 3 2 3 3 3 3 4 5 3 3 3 38 

14 
4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 45 

14 
5 4 5 4 5 5 4 3 4 3 5 5 4 51 

14 
6 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 5 51 

14 
7 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 5 49 

14 
8 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 5 4 48 



 

 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

14 
9 5 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 52 

15 
0 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 44 

15 
1 3 1 3 4 4 3 4 4 3 1 4 3 37 

15 
2 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 4 51 

15 
3 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4 5 4 47 

15 
4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 56 

15 
5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 54 

15 
6 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 50 

15 
7 3 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 3 44 

15 
8 4 3 4 3 4 5 5 4 5 3 4 4 48 

15 
9 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 54 

16 
0 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 51 

16 
1 5 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 5 50 

16 
2 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 3 5 53 

16 
3 4 5 4 3 4 3 4 4 5 5 4 4 49 

16 
4 5 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 5 50 

16 
5 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 47 

16 
6 4 4 4 2 3 3 3 2 2 4 3 4 38 

16 
7 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 5 5 54 

16 
8 4 5 4 5 4 3 3 3 3 5 4 4 47 

16 
9 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 55 

17 
0 4 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 4 52 

17 
1 5 4 4 3 3 3 5 5 5 4 3 5 49 



 

 

 

N 

o 

Y 
Juml 

ah Y1 
.1 

Y1 
.2 

Y1 
.3 

Y1 
.4 

Y1. 

5 

Y1. 

6 

Y1. 

7 

Y1. 

8 

Y1. 

9 

Y1. 

10 

Y1. 

11 

Y1. 

12 

17 
2 4 4 5 5 3 4 3 3 3 4 3 4 45 

17 
3 3 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 3 51 

 

 

Lampiran 5. Uji Uji Statistik 

 

Uji Validitas 

 
Correlations 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 

X1.1 Pearson Correlation 1 .616 .807 .807 .587 .982 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson Correlation .616 1 .444 .698 .714 .602 

Sig. (2-tailed) .000  .014 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson Correlation .807 .444 1 .808 .737 .792 

Sig. (2-tailed) .000 .014  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson Correlation .807 .698 .808 1 .590 .786 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson Correlation .587 .714 .737 .590 1 .574 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .001  .001 

N 30 30 30 30 30 30 

X1.6 Pearson Correlation .982 .602 .792 .786 .574 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  

N 30 30 30 30 30 30 

 
 
 

 
Correlations 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

X2.1 Pearson Correlation 1 .745 .804 .818 .854 .812 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson Correlation .745 1 .919 .677 .806 .729 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson Correlation .804 .919 1 .721 .796 .780 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson Correlation .818 .677 .721 1 .691 .652 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

.000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson Correlation .854 .806 .796 .691 1 .732 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
 

.000 

N 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearson Correlation .812 .729 .780 .652 .732 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 30 30 30 30 30 30 



 

 

 
 

 
Correlations 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y1.7 Y1.8 Y1.9 Y1.10 Y1.11 Y1.12 

Y1.1 Pearson Correlation 1 .886 .860 .954 .888 .634 .756 .922 .680 .688 .617 . 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.2 Pearson Correlation .886 1 .891 .919 .946 .791 .856 .952 .726 .791 .722 . 

Sig. (2-tailed) .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.3 Pearson Correlation .860 .891 1 .870 .889 .734 .856 .924 .726 .762 .752 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.4 Pearson Correlation .954 .919 .870 1 .924 .708 .767 .930 .699 .734 .669 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.5 Pearson Correlation .888 .946 .889 .924 1 .718 .853 .973 .771 .807 .743 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.6 Pearson Correlation .634 .791 .734 .708 .718 1 .735 .722 .755 .610 .791 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.7 Pearson Correlation .756 .856 .856 .767 .853 .735 1 .880 .778 .918 .789 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.8 Pearson Correlation .922 .952 .924 .930 .973 .722 .880 1 .776 .810 .725 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.9 Pearson Correlation .680 .726 .726 .699 .771 .755 .778 .776 1 .727 .782 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 .000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.10 Pearson Correlation .688 .791 .762 .734 .807 .610 .918 .810 .727 1 .791 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

.000 . 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.11 Pearson Correlation .617 .722 .752 .669 .743 .791 .789 .725 .782 .791 1 . 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

. 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Y1.12 Pearson Correlation .597 .697 .639 .622 .653 .728 .760 .692 .782 .728 .749 
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30  

Uji reliabilias 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.932 6 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.951 6 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.977 12 

 

 

Uji Normalitas 



 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Uji Multikolinieritas 

 

Coefficientsa 
 
 

 
Model t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

 



 

 

 

1 (Constant) 2.620 .119 
 

22.016 .000 
  

Word of 

Mouth 

.275 .020 .725 13.789 .000 .991 1.009 

Citra Merek .072 .020 .187 3.554 .000 .991 1.009 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Uji Heterokedastisitas 

 

 

Uji Regresi dan uji T 

 

Coefficientsa 



 

 

 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize 

d 

Coefficients 

 
 
 
 
 

 
t 

 
 
 
 
 

 
Sig. 

 

Collinearity 

Statistics 

 

 
Model 

  

 
B 

 

 
Std. Error 

 

 
Beta 

Toleranc 

e 

 

 
VIF 

1 (Constant) 2.620 .119  22.016 .000   

Word of 

Mouth 

.275 .020 .725 13.789 .000 .991 1.009 

Citra Merek .072 .020 .187 3.554 .000 .991 1.009 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

 
Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F 
 

1 Regression 3.211 2 1.606 97.635 
 

Residual 2.796 170 .016 
  

Total 6.007 172 
   

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

b. Predictors: (Constant), Citra Merek, Word of Mouth 

 

Uji Koefisien Determinan 

Model Summaryb 
 

 
Model R 

 

 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .731a .535 .529 .12823 

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Word of Mouth 

b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 



Lampiran 6. Surat Observasi 
 

 

 

 



Lampiran 7. Surat Balasan Observasi 
 

 

 

 



Lampiran 8. Surat Kartu Audiens 
 

 

 
 

 

 



 

 

 
 

 
Lampiran 9. Kartu Bimbingan 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 10. Daftar Riwayat Hidup 
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Nama : Robertus Daeli 
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Alamat Email : daelirobertus60@gmail.com 
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2. Tahun 2015 s/d Tahun 2018  : SMP Swasta Kita Membangun 
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