ProBisnis : Jurnal Manajemen, 17 (3) (2026) pp. 1497-1503

Published by: Lembaga Riset, Publikasi, dan Konsultasi Jonhariono

( DNH: \[Jl( INO  proBisnis : Jurnal Manajemen

Iu sarch, Publisher and Consulting Institute

Journal homepage: www.jonhariono.org/index.php/ProBisnis

Pengaruh Word Of Mouth dan Kualitas Produk Terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen Pada Intan Catering Di
Kota Mataram

Haulia Mahardini’, M, llhamuddin?,
2 Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Mataram, Indonesia

ARTICLEINFO ABSTRACT

Article history: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Word of Mouth
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Revised M: 20’ 2026 Intan _Ca.tenng di Kota Mataram. Reqelltlan ini menggunakar) metode
A tod J Y 11’ 2026 kuantitatif dengan pendekatan asosiatif kausal. Sampel yang digunakan

ceepted Jun 11, dalam penelitian ini sebanyak 67 responden melalui teknik accidental
sampling dengan kriteria konsumen yang pernah melakukan pembelian
Keywords:  serta merasakan produk Intan Catering di Kota Mataram. Data yang
dikumpulkan menggunakan kuesioner dengan skala Likert dan
Word Of Mouth  dianalisis menggunakan regresi linier berganda melalui SPSS versi 23.
Kualitas Produk  Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word of Mouth tidak berpengaruh
Keputusan Pembelian Konsumen  positif dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian dengan
koefisien regresi sebesar 0,085, nilai t hitung sebesar 1,147 lebih kecil
daripada nilai t tabel sebesar 1,993, dengan signifikansi 0,255 lebih
besar dari 0,05. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian dengan koefisien regresi sebesar 0,565,
nilai t hitung sebesar 3,084 lebih besar daripada nilai t tabel sebesar
1,993, dengan signifikansi 0,003 lebih kecil dari 0,05. Koefisien
Determinasi (R?) / R Square sebesar 0,139 menunjukkan bahwa 13,9%
variasi dalam Keputusan Pembelian (Y) dapat dijelaskan oleh variabel
Word of Mouth (X1) dan Kualitas Produk (X2) dalam model regresi ini.
Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik rekomendasi
konsumen melalui Word of Mouth serta semakin tinggi kualitas produk
yang diberikan, maka akan semakin meningkatkan keputusan
konsumen dalam melakukan pembelian pada Intan Catering di Kota
Mataram.
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1. PENDAHULUAN
Perkembangan dunia bisnis pada saat ini sangat pesat dan mengalami metamorfosis yang
berkesinambungan. Setiap pelaku bisnis di tiap kategori usaha dituntut untuk memiliki kepekaan
terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama (P. Kotler, 2005). Perusahaan yang ingin maju dituntut untuk melakukan
kegiatan yang mengarah kepada tindakan efisiensi dan inovasi agar mampu bersaing di pasar yang
semakin kompetitif. Dalam era globalisasi ini, konsumen memiliki pola pikir yang semakin kritis dalam
memilih produk atau jasa yang mereka butuhkan. Mereka cenderung membandingkan kualitas,
harga, serta manfaat yang diperoleh dari setiap produk sebelum melakukan keputusan pembelian.
Perubahan perilaku konsumen yang semakin selektif menjadi tantangan besar bagi para
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pelaku bisnis untuk lebih memperhatikan strategi pemasaran dan kualitas produk yang dihasilkan.
Setiap perusahaan dituntut untuk mampu memahami kebutuhan dan keinginan konsumennya agar
mampu menciptakan produk yang memiliki nilai lebih serta memberikan pengalaman positif kepada
pelanggan. Selain itu, perusahaan juga perlu membangun komunikasi yang efektif dengan
konsumen melalui kepercayaan, pelayanan, serta rekomendasi dari pelanggan yang telah
menggunakan produk atau jasanya. Kepuasan dan pengalaman positif dari pelanggan berpotensi
besar menimbulkan efek Word of Mouth (WOM) atau promosi dari mulut ke mulut yang sangat
berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen lain.

Dalam kehidupan modern saat ini, rutinitas masyarakat yang sibuk bekerja di luar rumah
membuat mereka sering kali mengandalkan layanan penyedia makanan seperti restoran, rumah
makan, dan catering untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Bisnis kuliner menjadi salah satu
bidang usaha yang paling diminati karena permintaan pasar yang terus meningkat seiring dengan
pertumbuhan gaya hidup masyarakat. Salah satu bisnis kuliner yang cukup populer dan memiliki
prospek yang baik untuk terus berkembang adalah bisnis Catering. Menurut Rawis panelewen et al,
(2016) catering adalah suatu usaha di bidang jasa dalam hal menyediakan atau melayani permintaan
makanan untuk berbagai macam keperluan.

Menurut Hasan, (2010) word of mouth merupakan bagian dari strategi promosi dalam
kegiatan pemasaran yang menggunakan “orang ke orang” yang puas untuk meningakatkan
kesadaran produk dan menghasilkan tingkat penjualan tertentu. Komunikasi dari mulut ke mulut
menyebar melalui jarinagan bisnis, sosial dan masyarakat yang dianggap sangat berpengaruh.
Suprapti, (2010) mengemukakan bahwa komunikasi word of mouth merupakan komunikasi pribadi
anatara pelanggan atau antar angota dari suatu kelompok. Word of mouth yang diperoleh pelanggan
melalui orang yang dipercayai seperti para ahli, teman, keluarga cenderung lebih cepat diterima.
Word of mouth mampu menyebar begitu cepat bila pelanggan atau individu yang menyebarkannya
memiliki jaringan (Ardiani, 2020). Word of mouth adalah satu-satunya metode promosi dari
pelanggan ke pelanggan, dan untuk pelanggan. Word of mouth adalah saluran komunikasi yang
sudah pernah mengonsumsi sebuah produk atau menggunakan jasa perusahaan, dan memperoleh
kepuasan kemudian merekomendasikannya kepada orang lain tentang pengalamannya (Andriasan,
2016).

Kualitas produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu
produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang benar-benar teruji
dengan baik mengenai kualitasnya. Karena bagi konsumen yang diutamakan adalah kualitas dari
produk itu sendiri. Kotler & Keller, (2016) produk adalah “segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke
pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau di konsumsi yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan. Saat ini semua produsen memahami begitu pentingnya peranan arti
kualitas produk yang unggul untuk memenuhi harapan pelanggan pada semua aspek produk yang
dijual kepasar”’. Sedangkan menurut Kotler & Keller, (2016) kualitas produk adalah “kemampuan
suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang
diinginkan pelanggan”. Kualitas produk merupakan keseluruhan barang dan jasa yang berhubungan
dengan keinginan konsumen yang secara keunggulan produk sudah sesuai harapan dari pelanggan.
Kotler & Armstrong, (2012) kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam
memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk.

Suatu keputusan dapat dibuat hanya jika ada beberapa alternatif yang dipilih. Apabila
alternatif pilihan tidak ada maka tindakan yang dilakukan tanpa adanya pilihan tersebut tidak dapat
dikatakan membuat keputusan. Menurut (Kotler, 2008) keputusan pembelian konsumen adalah
membeli merek yang paling disukai dari berbagai alternatif yang ada, tetapi dua faktor bisa berada
antara niat pembelian dan keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain dan faktor
yang kedua adalah faktor situasional. Oleh karena itu, preferensi dan niat pembelian tidak selalu
menghasilkan pembelian yang aktual. Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan individu
yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang yang ditawarkan.

Sedangkan Menurut (Rustam, 2019) mendefinisikan suatu keputusan (decision) melibatkan
pilihan diantara dua atau lebih alternatif tindakan atau perilaku. Keputusan selalu mensyaratkan
pilihan diantara beberapaperilaku yang berbeda. Winardi, (2014) menyatakan keputusan pembelian
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konsumen merupakan titik suatu pembelian dari proses evaluasi. Berdasarkan uraian di atas dapat
disimpulkan bahwa keputusan pembelian merupakan kegiatan pemecahan masalah yang dilakukan
individu dalam pemilihan alternatif perilaku yang sesuai dari dua alternatif perilaku atau lebih dan
dianggap sebagai tindakan yang paling tepat dalam membeli dengan terlebih dahulu melalui tahapan
proses pengambilan keputusan.

Oleh karenanya penting bagi pelaku bisnis, khususnya pada bidang catering, agar mampu
meningkatkan kualitas produk serta membangun Word of Mouth yang positif di kalangan konsumen.
Kedua faktor tersebut dapat memberikan pengaruh besar terhadap keputusan pembelian, karena
melalui pengalaman dan rekomendasi pelanggan yang puas, suatu usaha akan lebih mudah menarik
minat calon konsumen baru. Selain itu, kualitas produk yang baik akan memberikan kepuasan dan
kepercayaan bagi pelanggan sehingga mereka cenderung melakukan pembelian kembali. Dengan
demikian, penerapan strategi yang berfokus pada peningkatan kualitas produk dan penguatan Word
of Mouth menjadi langkah penting agar usaha mampu bersaing di tengah ketatnya persaingan bisnis
kuliner saat ini. Maka karena itu, penting bagi Intan Catering untuk meningkatkan kualitas produk
serta memperkuat strategi Word of Mouth agar mampu menarik minat dan mempertahankan
kepercayaan konsumen dalam melakukan pembelian.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah metode survei, yaitu penelitian yang
memperoleh data secara langsung dari responden yang dijadikan sampel penelitian. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh Word Of Mouth dan Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Pada Intan Catering. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Intan Catering,
khususnya konsumen Intan Catering yang berada di Mataram. Sampel penelitian berjumlah 67
responden yang dipilih untuk mewakili karakteristik populasi. Pengumpulan data dilakukan
menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui Google Form, sedangkan teknik analisis data
yang digunakan adalah regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen.

/Word Of Mouth (X1) \

1. Informasi dari
mulut ke mulut
2. Rekomendasi [ Keout
konsumen eputusan
3. Cerita pemll))elian Y)
pengalaman H1 1. Pilihan
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\ 4. Opini konsumen ) 2 Pilihan
merek
/ \ 3. Pilihan
Kualitz}s P'roduk (X2) penyedia
1. Kinerja produk H2 jasa
(Performance) \ /
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3. Daya tahan
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Figure 1. Research design
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil responden disajikan untuk memberikan gambaran mengenai karakteristik subjek
penelitian. Dari total 67 responden, sebagian besar berjenis kelamin perempuan sebanyak 44 orang
(65,7%), sedangkan responden laki-laki sebanyak 23 orang (34,3%). Berdasarkan kelompok usia,
responden berusia 18-25 tahun sebanyak 11 orang (16,4%), usia 25-35 tahun sebanyak 34 orang
(50,7%) yang merupakan jumlah terbanyak, usia 35-45 tahun sebanyak 13 orang (19,4%),
sedangkan yang berusia di atas 46 tahun sebanyak 9 orang (13,4%). Dari segi pendapatan per
bulan, sebagian besar responden memiliki pendapatan sebesar Rp1.000.000—Rp3.000.000
sebanyak 33 orang (49,3%), diikuti pendapatan Rp4.000.000-Rp7.000.000 sebanyak 21 orang
(31,3%), pendapatan di atas Rp7.000.000 sebanyak 8 orang (11,9%), dan pendapatan kurang dari
Rp1.000.000 sebanyak 5 orang (7,5%). Berdasarkan pendidikan terakhir, mayoritas responden
berpendidikan Sarjana (S1) sebanyak 42 orang (62,7%), kemudian Pascasarjana (S2) sebanyak 9
orang, SMA/sederajat sebanyak 8 orang, Diploma sebanyak 6 orang, dan SMP/sederajat sebanyak
2 orang. Karakteristik ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merupakan konsumen usia
produktif dengan tingkat pendidikan yang baik serta memiliki daya beli yang cukup, sehingga
berpotensi memberikan penilaian rasional terhadap keputusan pembelian jasa catering. Untuk
mengetahui pengaruh Word of Mouth dan Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen pada Intan Catering di Kota Mataram, penelitian ini menggunakan analisis regresi linier
berganda yang diolah dengan bantuan program SPSS versi 23 pada tingkat signifikansi 5%. Analisis
ini digunakan untuk menguji hubungan dan pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen secara parsial maupun simultan.

Tabel 1. Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients|Coefficients Collinearity Statistics
[Model Is Std. Error Beta t Sig. Tolerance [VIF
1 (Constant) 11,855 7,584 1,563 ,123
X1 ,085 ,074 ,134 1,147 ,255 ,993 1,007
X2 ,565 ,183 ,359 3,084 ,003 ,993 1,007

a. Dependent Variable: Y

Nilai konstanta sebesar 11,855 menunjukkan bahwa variabel Y tetap bernilai 11,855 ketika
variabel X1 dan X2 tidak berpengaruh. Koefisien X1 sebesar 0,085 berarti setiap peningkatan
variabel X1 akan meningkatkan nilai Y sebesar 0,085 dengan asumsi variabel X2 tetap. Koefisien
X2 sebesar 0,565 menunjukkan bahwa setiap peningkatan variabel X2 akan menaikkan nilai Y
sebesar 0,565 dengan asumsi variabel X1 tetap. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan pada
variabel X1 dan variabel X2 akan memberikan pengaruh positif terhadap keputusan pembelian
konsumen, dimana variabel X2 memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan variabel X1.

Tabel 2. Hasil Uji T
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficientsy t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 11,855 7,584 1,563 | ,123
1 X1 ,085 ,074 ,134 1,147 | ,255
X2 ,565 ,183 ,359 3,084 | ,003

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel, nilai t-hitung untuk variabel X1 sebesar 1,147 yang lebih kecil
daripada t-tabel 1,984 dan nilai signifikansinya 0,255 yang lebih besar dari 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa Ho diterima dan Ha ditolak, sehingga variabel X1 tidak berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Sementara itu, nilai t-hitung untuk variabel
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X2 sebesar 3,084 yang lebih besar dari t-tabel 1,984, dengan nilai signifikansi 0,003 yang lebih
kecil dari 0,05. Dengan demikian, Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga variabel X2 terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®

Mode! R RSquare | Adjusted R Square | S'd: Eor of the
Estimate
1 3722 ,139 112 3,16267

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Berdasarkan Tabel Model Summary, nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,139
menunjukkan bahwa 13,9% variasi dalam Keputusan Pembelian (Y) dapat dijelaskan oleh variabel
X1 dan X2 dalam model regresi ini. Sedangkan 86,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak dimasukkan dalam penelitian.

4. KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji t yang menunjukkan nilai t-hitung lebih besar
daripada t-tabel serta nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa
rekomendasi, pengalaman positif, dan informasi yang disampaikan konsumen kepada orang lain
mampu meningkatkan keyakinan calon konsumen dalam memutuskan pembelian pada Intan
Catering. Sedangkan, Kualitas Produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji t yang menunjukkan nilai t-hitung lebih besar daripada
t-tabel serta nilai signifikansi di bawah 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas makanan
yang baik, cita rasa yang sesuai harapan, kebersihan, daya tahan produk, serta penyajian yang
menarik mampu mendorong konsumen dalam mengambil keputusan pembelian pada Intan
Catering.
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