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ABSTRAK

WENNY DIEN, Pengaruh Social Media, Word Of Mouth (WOM), dan
Ekspektasi Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Pada Kedai Kopi
Diego Coffe Palembang (dibawah bimbingan Ibu Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah,
MM dan Bapak Herlan Junaidi, SE.,M.SI)

Skripsi ini pada dasarnya membahas Pengaruh Social Media, Word Of Mouth
(WOM) dan Ekspektasi Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian. Adapun
tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan
Pengaruh Social Media, Word Of Mouth (WOM) dan Ekspektasi Pelanggan
Terhadap Keputusan Pembelian Pada Kedai Kopi Diego Coffe Palembang secara
simultan maupun parsial. Penelitian ini menggunakan analisis linear berganda.
Teknik analisis yang digunakan adalah analisis linear berganda, uji asumsi klasik,
koefisien determinasi, uji simultan (F) dan uji parsial (t) dengan menggunakan
SPSS 22.0.

Hasil penelitian ini adalah sebagai berikut : Social Media, Word Of Mouth
(WOM) dan Ekspektasi Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian nilai
signifikan F sebesar (0,000<0,05). Sedangkan secara parsial variabel Social
Media berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian dengan nilai
signifikan sebesar (0,000<0,05). Variabel Word Of Mouth (WOM) berpengaruh
signifikan terhadap Keputusan Pembelian dengan nilai signifikan sebesar
(0,015<0,05). Variabel Ekspektasi Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian dengan nilai signifikan sebesar (0,000< 0,05).

Bagi Manajemen Kedai Kopi Diego Coffe Palembang harus bisa lebih
memperhatikan social media, word of mouth dan ekspetasi pelanggan karena
dalam penelitian ini terdapat pengaruh setiap variabel baik secara simultan
maupun secara parsial terhadap keputusan pembelian.

Kata Kunci : Social Media, Word Of Mouth (WOM), Ekspektasi Pelanggan, dan
Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

WENNY DIEN, The Influence of Social Media, Word Of Mouth (WOM),
and Customer Expectations on Purchase Decisions at Diego Coffe
Palembang Coffee Shop (under the guidance of Mrs. Dr. Ir. Hj. Yusro
Hakimah, MM and Mr. Herlan Junaidi, SE., M. SI)

This thesis basically discusses the Influence of Social Media, Word Of Mouth
(WOM) and Customer Expectations on Purchasing Decisions. The purpose of
this research is to find out, analyze, and prove the influence of social media, word
of mouth (WOM) and customer expectations on purchasing decisions at Diego
Coffe Palembang coffee shops simultaneously or in part. This study uses multiple
linear analysis. The analysis technique used is multiple linear analysis, classical
assumption test, coefficient of determination, simultaneous test (F) and partial
test (t) using SPSS 22.0.

The results of this study are as follows: Social Media, Word Of Mouth (WOM)
and Customer Expectations on Purchase Decisions with a significant F value of
(0.000 <0.05). While partially the Social Media variable has a significant effect
on Purchase Decisions with a significant value of (0.000 <0.05). The word of
mouth (WOM) variable has a significant effect on purchasing decisions with a
significant value of (0.015 <0.05). The Customer Expectation variable has a
significant effect on Purchase Decision with a significant value of (0.000 <0.05).
For Diego Coffe Palembang Coffee Shop Management, they must be able to pay
more attention to social media, word of mouth and customer expectations
because in this study there is influence of each variable both simultaneously and
partially on purchasing decisions.

Keywords: Social Media, Word Of Mouth (WOM), Customer Expectations, and
Purchase Decisions.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Pada era globalisasai sekarang ini, pemasaran memegang peran yang
sangat penting bagi kelangsungan usaha maupun bisnis. Suatu usaha ataupun
bisnis dengan hasil produksi terutama dalam bidang food and beverages bisa jadi
sukses hanya karena strategi pemasaran perusahaan yang cukup handal juga
memiliki strategi yang matang, sebaliknya sebuah usaha ataupun bisnis dengan
produk yang berkualitas pun tidak akan mengalami penjualan yang maksimal jika

tidak dilakukan upaya pemasaran yang baik terhadap para konsumen.

Strategi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan diharapkan mampu
memunculkan rasa percaya pada konsumen dengan menyediakan produk dan
layanan yang inovatif yang memberikan rasa dan nilai, sehingga akan
meninggalkan nilai dihati konsumen dan kepercayaan pada pelanggan. Pentingnya
pemahaman tentang konsumen dapat ditemukan pada definisi pemasaran itu
sendiri, pada umumnya pemasaran dianggap sebagai penjualan dan periklanan,
tetapi arti dari periklanan itu sendiri kurang dipahami, padahal dalam pemasaran
bukan hanya itu yang paling penting akan tetapi mengerti kebutuhan pelanggan
dengan baik dan bisa memuaskan kebutuhan konsumen sehingga pelanggan dapat
melakukan keputusan pembelian akan produk yang diinginkan (Rangkuti,

2019:44).



Keputusan pembelian adalah suatu proses dimana konsumen mengenal
masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu dan
mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan
masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan pembelian (Tjiptono &
Chandra, 2018:99). Usaha konsumen dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
yang dimiliki adalah dengan melakukan pembelian. Karakteristik konsumen akan
mempengaruhi perilaku konsumen dalam melakukan pembelian, sehingga
berpengaruh pula terhadap produk atau jasa apa yang akan dibeli. Sebelum
melakukan pembelian konsumen akan memutuskan pembeliannya. Keputusan
pembelian merupakan tahapan dimana konsumen mempertimbangkan beberapa
faktor dan alasan yang memperkuat konsumen untuk memutuskan membeli suatu

produk atau jasa tertentu (Schiffman, 2021:73).

Perkembangan teknologi informasi membawa suatu perubahan dalam
aspek kehidupan masyarkat begitu pula didalam menentukan pembelian. Salah
satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian dapat dilihat dari
penyampaian produk dapat dilakukan dengan menerbitkan iklan melalui social
media. Menurut (Moriansyah, 2017:67) menyatakan bahwa pada masa era digital
ini proses dalam pengambilan keputusan pelanggan dapat dipengaruhi oleh media
sosial, termasuk mempengaruhi keputusan untuk membeli sebuah produk. Dimana
sosial media menurut (Nasrullah, 2017:112) adalah platform media yang
memfokuskan pada eksistensi pengguna yang memfasilitasi mereka dalam

beraktivitas dan berkolaborasi. Karena itu, sosial media dapat dilihat sebagai



medium online yang menguatkan hubungan antarpengguna sekaligus sebagai

sebuah ikatan sosial.

Situs jejaring sosial pada umumnya menjalankan peran sebagai media
yang merupakan wadah untuk membawa pesan dari proses komunikasi. Dengan
kehadiran media baru (new media/cybermedia) menjadikan informasi sebagai
sesuatu yang mudah dicari dan terbuka. Sosial media dengan kemampuan yang
dimilikinya mampu menjalankan fungsi dan peran periklanan dalam dunia bisnis.
Menurut (Kartajaya, 2019:20) periklanan adalah semua bentuk penyajian dan
promosi nonpersonal atas ide, barang atau jasa yang dilakukan oleh perusahaan
tertentu. Persaingan dalam dunia bisnis saat ini menuntut pemasar untuk selalu
berinovasi dalam mempromosikan ide, barang atau jasa. Muncul ide baru dengan
menggunakan sosial media sebagai medium baru dalam penyajian dan promosi
nonpersonal atas ide, barang atau jasa yang dilakukan oleh perusahaan tertentu
yang biasa disebut dengan istilah Social Media Marketing. Social Media
Marketing memiliki dampak langsung pada keputusan pembelian konsumen.
Menurut (Swastha & Handoko, 2016:77) dalam proses pembelian konsumen
terdapat fase pencarian informasi konsumen. Informasi ini dapat diberikan

pemasar atau dicari konsumen melalui media sosial.

Sudah banyak perusahaan yang memanfaatkan social media dalam
kegiatan bisnis, tujuannya untuk memasarkan produk dan menjalin hubungan
dengan pelanggan tanpa tekecuali usaha mikro kecil menengah (UMKM).
Sekarang makin banyak konsumen yang tersambung dengan media sosial. Maka,

perusahaan harus setiap detik tersambung dengan konsumen maupun calon



konsumen melalui media sosial, dan jika tidak, setiap detik alternatif didalam
suatu usaha perusahaan akan terbuang. Jadi, perusahaan harus mengupayakan
selalu tersambung dengan media sosial. Dengan menggunakan Social Media
perusahaan dapat menyebar iklan berupa foto pada pengguna Instagram lain, ini
akan sangat berperan karena foto dapat menggambarkan banyak hal, bersifat
realtime, dan dengan social media pengusaha dapat melakukan komunikasi dua
arah dengan konsumen. Social Media dapat efektif mempengaruhi orang untuk
melakukan pembelian jika gambar yang ditampilkan menarik, caption atau tulisan

yang disampaikan memuat ajakan untuk membeli produk dan menjaga eksistensi.

Selain social media, word of mouth atau strategi pemasaran yang
dilakukan dari mulut ke mulut juga dapat mempengaruhi keputusan pembelian.
Menurut Zamil (2019:117) hasil analisis yang dilakukan menujukkan adanya
hubungan yang positif, kuat dan secara signifikan word of mouth (WOM), dalam
pemasaran terhadap suatu produk terhadap keputusan pembelian. Dimana word of
mouth (wom) yang dilakukan merupakan kegiatan promosi suatu perusahaan, hal
ini menjadi bagian pertimbangan konsumen dalam usahanya untuk memilih suatu
produk. Menurut Kartajaya, (2019:46) mengatakan word of mouth (WOM)
merupakan media komunikasi yang paling efektif. Dengan word of mouth (WOM)
yang tepat, diharapkan persepsi merek yang kurang baik mulai dapat beralih.
Konsumen melihat word of mouth (WOM) sebagai bagian dari komunikasi dan
alat-alat promosi yang bercermin dari proses komunikasi antara produsen dan

konsumen. Social Media dan word of mouth (WOM) tersebut menjadi bahan



pertimbangan utama para konsumen dalam meningkatkan ekspektasi pelanggan

didalam sebuah usaha maupun bisnis.

Ekspektasi pelanggan adalah apa yang dipikirkan oleh konsumen yang
harus disediakan oleh penyedia jasa. Harapan bukan merupakan prediksi dari apa
yang akan disediakan oleh penyedia jasa. Harapan akan timbul saat konsumen
memerlukan suatu barang atau jasa, orang biasanya melihat apa yang mereka
harapkan untuk dilihat, dan apa yang mereka harapkan untuk dilihat biasanya
berdasar atas kebiasaan dan pengalaman masa lalu (Widianti, dkk, 2020:11).
Ekspektasi pelanggan (customer expectations) merupakan apa yang diinginkan
atau diharapkan konsumen terhadap suatu produk dalam memuaskan atau
memenuhi kebutuhannya. Harapan konsumen memiliki sifat yang tidak tetap atau
dapat berubah-ubah mengikuti perkembangan teknologi, sosial budaya, dan
ekonomi. Apa yang diharapkan konsumen saat ini, belum tentu akan sama dengan
masa lalu atau masa yang akan datang. Maka dari pada itu penyedia barang
ataupun jasa didalam suatu usaha maupun bisnis harus tetap menjaga
kelangsungan kualitas usahanya agar tetap dapat meninggalkan citra yang baik

bagi pelanggan.

Penelitian ini dilakukan pada kedai kopi Diego Coffee. Sebagai bidang
usaha yang bergerak di bidang kuliner yang menjual minuman dengan based kopi
juga powder dan makanan ringan lainnya, maka dari itu perusahaan perlu
menerapkan social media dan word of mouth (WOM) untuk meningkatkan
pembelian yang dilakukan konsumen serta tetap menjaga kualitasnya agar

ekspektasi pelanggan tetap terjaga, karena permasalahan yang sering terjadi pada



Diego Coffee bahwa pelanggan merasa kurang puas dengan produk yang
ditawarkan kedai, yang berbeda dengan penyampaian produk yang ditampilkan
melalui media sosial, dimana makanan dan minuman yang ditawarkan Diego
Coffee dinilai cukup mahal. Selain itu permasalahan yang terjadi pada Diego
Coffee terlihat dari beberapa pelanggan merasa kurang nyaman dengan suasana
kedai dimana disaat hujan menjadi hal yang cukup mengganggu dengan konsep
kedai yang merupakan semi outdoor. Walaupun dengan kendala seperti diatas,
akan tetapi kedai kopi Diego Coffe masih terbilang cukup ramai dan menjadi
tempat favorit untuk nongkrong bagi konsumen di kota Palembang khususnya

anak muda.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis tertarik melakukan
penelitian pada kedai kopi Diego Coffee Palembang dengan judul “Pengaruh
Social Media, Word of Mouth (WOM) dan Ekspektasi Pelanggan Terhadap

Keputusan Pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang pada uraian diatas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah pengaruh social media, word of mouth (WOM) dan
ekspektasi pelanggan secara simultan terhadap keputusan pembelian
pada Kedai Kopi Diego Coffee Palembang ?

2. Bagaimanakah pengaruh social media secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee Palembang ?

3. Bagaimanakah pengaruh word of mouth (WOM) secara parsial



1.3

1.4

terhadap keputusan pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee
Palembang ?
Bagaimanakah pengaruh ekspektasi pelanggan secara parsial terhadap

keputusan pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee Palembang ?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui pengaruh social media, word of mouth (WOM) dan
ekspektasi pelanggan secara simultan terhadap keputusan pembelian
pada Kedai Kopi Diego Coffee Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh social media secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee Palembang.
Untuk mengetahui pengaruh word of mouth (WOM) secara parsial
terhadap keputusan pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi pelanggan secara parsial
terhadap keputusan pembelian pada Kedai Kopi Diego Coffee

Palembang.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang ingin dicapai adalah:

1. Bagi perusahaan, dapat dijadikan bahan pertimbangan sebagai

informasi dan sarana perbaikan yang diperlukan sehubungan dengan
keputusan pembelian yang dilakukan pelanggan pada Kedai Kopi

Diego Coffee Palembang.



2. Bagi penulis, dapat mengetahui masalah yang sedang dihadapi oleh
perusahaan serta mengetahui sampai sejauh mana keputusan
pembelian yang dilakukan pelanggan pada Kedai Kopi Diego Coffee
Palembang.

3. Bagi dunia akademisi, dapat menjadi acuan bagi penelitian-penelitian

selanjutnya terutama didalam bidang manajemen pemasaran.
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