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ABSTRACT

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk meneliti dan menganalisis peranan word of mouth dalam memediasi
kualitas produk terhadap niat berbelanja online. Populasi yang akan digunakan adalah konsumen yang
termasuk dalam generasi Y (milenial) yang pernah berbelanja online. Jumlah responden yang digunakan
adalah 100 responden. Penelitian ini menguji data dengan menggunakan metode Structural Equation
Modeling (SEM). Berdasarkan hasil analisis, kesimpulan dalam penelitian ini adalah: kualitas produk tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap word of mouth. Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa
word of mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat berbelanja. Kualitas produk memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap niat berbelanja.

Keywords: kualitas produk, niat belanja, word of mouth.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan dunia internet yang sangat pesat maka banyak situs online shopping,
blog - blog online ataupun situs komunitas yang tidak hanya sebagai situs pertemanan tetapi
juga menawarkan forum jual beli yang menyediakan segala hal yang dibutuhkan oleh
konsumen. Dari situs dan forum jual beli ini yang mendorong terjadinya pembelian secara
online. Pembelian ini didukung oleh Motif belanja secara online. Faktor kepercayaan
mempunyai peranan penting dalam online shopping. Dalam mencari bukti kepercayaan atas
barang dan jasa yang ditawarkan, kepercayaan memegang kunci dalam proses pembelian
dengan pelanggan. Motif Belanja online didukung oleh e-commerce dan situs belanja online.

E-commerce Menurut Wardhana adalah singkatan dari Electronic Commerce yang
artinya transaksi yang meliputi berbagai macam kegiatan bisnis mulai pembelian sampai
penjualan yang dilakukan melalui media jaringan berbasis internet (Wardhana, 2016) e-
commerce ini mencakup distribusi, penjualan, pembelian, marketing dan service dari
sebuah produk yang dilakukan dalam sebuah sistem elektronika seperti Internet atau bentuk
jaringan komputer yang lain. Online Shopping juga merupakan bentuk dari e-commerce.

Menurut Purbo dan Wahyudi (2015) mengemukakan bahwa para konsumen dapat
berbelanja berbagai macam kebutuhan yang diinginkan melalui e- commerce. Untuk itu,
mulailah konsumen memasuki server transaksi online untuk mencari informasi tentang
produk yang dibutuhkan. Kemudian dia memesan sebuah order dan melakukan pembayaran.

Segala informasi yang berkaitan dengan order ini dikirim melalui sebuah jaringan
pintu gerbang rahasia (private gateway) ke bagian pemrosesan informasi (processing
network) dimana di bagian inilah transaksi dinyatakan sah atau tidak oleh bank yang
bersangkutan. Setelah bank menyatakan bahwa transaksi yang dilakukan konsumen sah
maka marketer mengirim barangnya melalui ekspedisi. Ekspedisi ini yang mengantarkan
barang sampai ke tangan konsumen.
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Sephora adalah salah satu pelopor beauty shopping website yang didirikan oleh
Dominique Mandonnaud (1970). Melalui akuisisi mereka terhadap kosmetik pemula
Luxola pada tahun 2015, Sephora sekarang menawarkan jajaran produk high-end komersial
maupun kecantikan kelas atas. Sephora memegang lebih dari 5.000 produk yang mencakup
80 merek lokal dan internasional secara online, terdiri dari kategori produk perawatan kulit,
makeup, wewangian, perawatan tubuh dan rambut. Sephora mengoperasikan sekitar 1.900
toko di 29 negara di seluruh dunia, dengan lebih dari 200 toko di wilayah Asia Pasifik
termasuk Australia, China, Singapura, Malaysia, Thailand, Indonesia dan India.

Sephora menjual produk kecantikan secara online sehingga memudahkan bagi
konsumen untuk berbelanja dimana pun konsumen berada. Konsumen Sephora kebanyakan
berasal dari generasi Y karena generasi ini terlahir ketika social media sudah menjadi
keseharian. Jadi generasi Y menjadi target konsumen bagi Sephora.

Menurut Hutami (2016), E-WOM sendiri didefinisikan sebagai pernyataan positif
atau negatif yang dibuat oleh konsumen potensial, konsumen yang telah beralih ke produk
lain, konsumen yang setia dengan produk yang di keluarkan oleh perusahaan tertentu
(Hutami, 2016).

Menurut Widiarsa & Sulistyawati (2018), keputusan pembelian didefinisikan
sebagai proses yang mengacu pada konsistensi dan pada tindakan konsumen yang bijaksana
dalam memenuhi kebutuhannya. Sedangkan konsumen pemasaran melalui online shop di
dalam melakukan keputusan pembelian biasanya didasari oleh kualitas dari produk yang
bersangkutan. Kualitas produk adalah penggabungan karakteristik produk yang membuat
suatu produk menjadi unggul dan mampu memenuhi bahkan melebihi harapan konsumen
(Wijaya, 2011). Kualitas produk dikaitkan dengan produk Sephora yang memiliki kualitas
sesuai dengan harga yang diberikan. Jadi kualitas produk yang menentukan konsumen akan
membeli produk di Sephora.

Kualitas produk yang mempengaruhi keputusan pembelian dapat dimediasi oleh
word of mouth. Word of Mouth melalui internet disebut e-wom dan mendasari para
konsumen dalam membeli produk Sephora secara online . E-wom Sephora terdapat di
forum femaledaily.com sehingga para konsumen dapat bertanya kepada anggota forum
tentang ulasan produk yang ada di Sephora.com. Ulasan tersebut menjadi pedoman
konsumen dalam berbelanja produk di Sephora.com. Jadi konsumen akan mendapat
jawaban tentang produk Sephora.com dari anggota forum yang berasal dari seluruh wilayah
Indonesia.

2. LANDASAN TEORI

2.1. Kualitas Produk
Secara luas, produk dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu yang ditawarkan oleh
pemasar kepada konsumen dalam rangka pemenuhan keinginan dan kebutuhan, yang
mencakup barang fisik, jasa, pengalaman, acara, tempat, orang, properti, organisasi,
informasi, maupun ide (Kotler & Keller, 2009). Kualitas produk adalah gabungan dari
karakteristik produk yang tercipta dari sistem pemasaran, proses produksi dan pemeliharaan
yang membuat suatu produk menjadi unggul sehingga mampu memenuhi bahkan melebihi
harapan konsumen (Wijaya, 2011).
Menurut Luthfia (2012, dalam Astaki & Purnami, 2019), kualitas produk merupakan
kemampuan dari produk untuk menjalankan fungsinya yang mencakup daya tahan,
kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi produk
dan ciri-ciri lainnya. Kualitas produk merupakan faktor yang penting untuk diperhatikan
perusahaan karena kualitas produk yang baik merupakan kunci dari berkembangnya
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produktivitas perusahaan (Pardede & Haryadi, 2017). Kualitas produk mencerminkan
semua dimensi penawaran produk yang mampu menghasilkan manfaat bagi pelanggan atau
konsumennya (Tjiptono, 2004).

Pardede dan Haryadi (2017) menjelaskan bahwa terdapat delapan dimensi kualitas produk,
antara lain:

1. Performance (kinerja)

Faktor kinerja berkaitan dengan karakteristik operasiasional dasar dari sebuah produk.
Dengan kata lain, faktor kinerja berkaitan dengan kemampuan produk untuk menjalankan
fungsinya sebagaimana seharusnya.

2. Durability (daya tahan)

Daya tahan menunjukkan kemampuan serta lama atau panjangnya masa guna produk yang
bersangkutan untuk bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin lama masa
guna atau umur suatu produk ketika dibarengi dengan frekuensi pemakaian yang besar oleh
konsumen maka dapat dikatakan bahwa daya tahan produk semakin tinggi.

3. Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi)

Faktor kesesuaian dengan spesifikasi menunjukkan sejauh mana karakteristik operasional
dari sebuah produk dalam memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen yang berhubungan
dengan kebutuhan atau keinginannya. Faktor ini juga berkaitan dengan tidak ditemukannya
kecacatan pada produk.

4. Features (fitur)

Faktor fitur merupakan suatu karakteristik produk yang didesain sedemikian rupa dengan
tujuan untuk menyempurnakan fungsi produk serta menambah ketertarikan pelanggan
terhadap produk.

5. Reliability (keandalan)

Faktor keandalan berkaitan dengan besarnya kemungkinan mengenai mampu atau tidaknya
suatu produk untuk bekerja secara memuaskan dalam periode waktu tertentu. Suatu produk
dianggap andal apabila memiliki kemungkinan kerusakan yang kecil.

6. Aesthetics (estetika)

Faktor estetika berkaitan dengan bentuk atau tampilan produk yang dapat dilihat oleh
pelanggan. Biasanya faktor estetika dapat menambah rasa tertarik pelanggan terhadap suatu
produk.

7. Perceived quality (kualitas yang dipersepsikan)

Faktor kualitas yang dipersepsikan atau dirasakan berasal dari opini subyektif pelanggan
dengan tolak ukur yang sifatnya tidak langsung karena terdapat kemungkinan bahwa
konsumen tidak memahami atau tidak memiliki cukup informasi mengenai produk yang
bersangkutan.

8. Serviceability (layanan)

Faktor layanan meliputi tingkat kecepatan dan kemudahan suatu produk untuk direparasi.
Faktor ini juga meliputi pelayanan yang diberikan oleh perusahaan ketika konsumen atau
pelanggan melakukan interaksi dengan perusahaan tersebut.

2.2. Word of Mouth
Word of mouth dapat didefinisikan sebagai komunikasi antar orang yang menjadi sumber
pesan dan penerima pesan mengenai suatu produk, merek, atau pelayanan (Alves, et al.,
2016). Sedangkan menurut Maisan dan Masha (2016), word of mouth merupakan tindakan
komunikasi antar orang yang bukan berasal dari perusahaan terkait maupun periklanan
mengenai barang dan/atau jasa. Menurut Sumarwan (2015), word of mouth merupakan
pertukaran ide, pikiran, dan komentar antara dua atau lebih konsumen, di mana tidak
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satupun dari mereka adalah pemasar. Word of mouth juga dapat diartikan sebagai bentuk
komunikasi interpersonal yang terjadi antar konsumen mengenai pengalaman pribadi
dengan produk atau perusahaan (Audrain Pontevi et al., 2013).

Inti dari word of mouth yang terjadi adalah orang yang terlibat dalam komunikasi ini
memiliki sangat sedikit manfaat untuk membujuk seseorang untuk menggunakan atau tidak
menggunakan produk yang dibicarakannya (Maisam & Mahsa, 2016). Menurut Martin,
Prodanova, dan Torres (2015), word of mouth menjadi referensi yang membentuk
ekspektasi pelanggan akan suatu produk.

2.3. Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian dapat didefinisikan sebagai proses pengintegrasian yang
mengombinasikan sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif
dan memilih salah satu diantaranya (Nugroho, 2003, dalam Pardede dan Haryadi, 2017).
Sedangkan Nitisusatro (2013) menjelaskan bahwa keputusan pembelian mengacu pada
perilaku yang konsumen perlihatkan dalam proses mencari, membeli, menggunakan,
mengevaluasi serta menghabiskan produk barang dan jasa yang diharapkan dapat
memenuhi kebutuhannya (Nitisusastro, 2013).

Keputusan pembelian mencakup semua aspek dari afeksi dan kognisi yang terlibat dalam
proses pengambilan keputusan konsumen, termasuk pengetahuan, makna, dan kepercayaan
yang digerakkan dari memori dan atensi serta proses komperehensif yang terlibat dalam
interpretasi informasi baru di lingkungan (Supranto & Limakrisna, 2011). Adapun proses
keputusan pembelian merupakan suatu proses yang dilalui pelanggan saat membeli suatu
produk (Maria, Kindangen, & Rumokoy, 2016).

2.4. Generasi Y
Generasi masyarakat dapat dibagi menjadi beberapa kelompok berdasarkan tahun
kelahirannya (Bencsik, Csikos, dan Juhez, 2016; Walidah, 2017), antara lain:
1. Generasi Veteran
Generasi veteran merupakan generasi masyarakat yang lahir pada rentang tahun 1925-1946
2. Generasi Baby Boom
Generasi baby boom merupakan generasi masyarakat yang lahir pada rentang tahun 1946-
1964
3. Generasi X
Generasi X merupakan generasi masyarakat yang lahir pada rentang tahun 1965-1980
4. Generasi Y (Millennial)
Generasi Y merupakan generasi masyarakat yang lahir pada rentang tahun 1981-2000.
5. Generasi Z
Generasi Z merupakan generasi masyarakat yang lahir pada rentang tahun 2000-2010.
6. Generasi Alfa
Generasi alfa merupakan generasi masyarakat yang lahir di atas tahun 2010.

Generasi Y menjadi generasi yang difokuskan pada penelitian ini. Generasi Y dikenal juga
dengan sebutan millennial. Generasi millennial merupakan generasi yang tumbuh pada era
internet booming sehingga dalam kesehariannya banyak menggunakan teknologi
komunikasi instan seperti e-mail, SMS, instant messaging dan media sosial seperti
Facebook, Twitter, dan Instagram (Lyons, 2004). Generasi millennial merupakan inovator,
karena mereka mencari, belajar dan bekerja di dalam lingkungan inovasi yang sangat
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mengandalkan teknologi untuk melakukan perubahan di dalam berbagai aspek
kehidupannya. (Fatmawati, 2010).

2.5. Hubungan Antar Variabel

2.5.1 Kualitas Produk dan Word of Mouth
Sudah ada beberapa penelitian sebelumnya yang membahas mengenai pengaruh kualitas
produk terhadap word of mouth. Sebagai contoh, penelitian yang dilakukan oleh Rusadi
dan Sujito (2012). Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap word of mouth (Rusadi & Sujito, 2012).
Lebih lanjut, menurut penelitian tersebut apabila suatu produk memiliki kualitas dan mutu
yang baik maka konsumen akan merasa senang menggunakan produk yang bersangkutan
sehingga menimbulkan perilaku dan tanggapan positif yang dilanjutkan dengan
disampaikannya rekomendasi positif kepada orang lain. Oleh karena itu semakin baik
kualitas suatu produk maka semakin positif juga word of mouth yang berasal dari seorang
pelanggan. Hasil yang serupa juga ditunjukkan oleh penelitian lainnya yang juga
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap word
of mouth, yaitu penelitian yang dilakukan oleh Irwanto, Rohman, dan Noermijati (2013)
serta Astaki dan Purnami (2019).
Berdasarkan uraian dan hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya, maka pada
penelitian ini dapat ditarik hipotesis sebagai berikut :
H1: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth.

2.5.2 Word of Mouth dan Keputusan Pembelian
Sudah ada beberapa penelitian sebelumnya yang membahas mengenai pengaruh word of
mouth terhadap keputusan pembelian. Sebagai contoh, penelitian yang dilakukan oleh
Astaki dan Purnami (2019). Menurut Astaki dan Purnami (2019), konsumen akan
melakukan kegiatan word of mouth dan bercerita mengenai pengalaman mereka setelah
mengkonsumsi suatu produk kepada orang lain seperti sahabat, kerabat, dan teman. Apabila
pengalaman yang diperoleh positif maka word of mouth yang dilakukan juga positif dan
begitu pula sebaliknya. pengaruh word of mouth dalam suatu pemasaran akan membawa
dampak signifikan terhadap produk, di mana word of mouth yang bersifat positif akan
membentuk dorongan pada calon konsumen untuk melakukan keputusan pembelian produk
tersebut (Astaki & Purnami, 2019).
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Nugraha, Suharyono, dan Kusumawati
(2015) yang menyatakan bahwa word of mouth memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap keputusan pembelian. Lebih lanjut, informasi positif yang didapat oleh calon
konsumen mengenai suatu produk mendorong konsumen untuk melakukan keputusan
pembelian (Nugraha, et.al. 2015). Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Rahayu dan
Edward (2014).
Berdasarkan uraian dan hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya, maka pada
penelitian ini dapat ditarik hipotesis sebagai berikut :
H2: Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

2.5.3 Kualitas Produk dan Keputusan Pembelian
Kualitas produk mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang mampu
menghasilkan manfaat bagi pelanggan atau konsumennya (Tjiptono, 2004). Lebih lanjut,
konsumen tentu membeli produk yang mampu menghasilkan manfaat baginya, sehingga
kualitas produk menjadi faktor penting dalam melakukan keputusan pembelian.
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Sudah ada beberapa penelitian sebelumnya yang membahas mengenai pengaruh kualitas
produk terhadap keputusan pembelian. Sebagai contoh, penelitian yang dilakukan oleh
Sunarto (2015) yang mengungkapkan bahwa kualitas produk yang baik akan mendorong
keputusan pembelian produk tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Astaki dan Purnami (2019) yaitu bahwa kualitas produk berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian lain yang juga
mendukung hasil penelitian tersebut adalah penelitian yang dilakukan Arianto dan Patilaya
(2018).

Berdasarkan uraian dan hasil penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya, maka pada
penelitian ini dapat ditarik hipotesis sebagai berikut :

H3: Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

2.6.  Model Penelitian

Gambar 1. Model Penelitian

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peranan word of mouth dalam memediasi
kualitas produk terhadap niat berbelanja online. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive
sampling. Populasi yang akan digunakan sebagai penelitian adalah konsumen yang masuk
dalam generasi Y (milenial) yang pernah berbelanja di Sephora.com. Jumlah pada sampel
penelitian ini sebanyak 125 responden yang adalah konsumen yang masuk dalam generasi
Y (milenial) yang pernah berbelanja di Sephora.com. Data dikumpulkan dengan
menyebarkan kuesioner melalui Google form. Teknik analisis data dilakukan dengan
menggunakan alat PLS SEM.

6. HASIL DAN PEMBAHASAN
Dalam penelitian ini menggunakan dua jenis metode pengujian dengan melalui uji validitas
serta uji reliabilitas. Di dalam pengujian validitas dilakukan dalam dua tahap diantaranya,
discriminant validity dan convergent validity. Pada Convergent Validity koefisien yang
digunakan untuk mengukur terhadap Convergent Validity yaitu Outer Loading dan Average
Variance Extracted (AVE). Dalam pengujian reliabilitas akan digunakan dengan
menggunakan Composite Reliability dan Cronbach’s alpha.
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Tabel 1. Nilai Outer Loading dan Average Variance Extracted (AVE)

Outer loading | AVE | Keterangan
W2 0.710 0.579 VALID
W3 0.838
W4 0.834
KP2 0.864 0.679 VALID
KP3 0.756
KP4 0.847
Y1 0.814 0.634 VALID
Y2 0.696
Y3 0.747
Y4 0.785
Y5 0.747
Y6 0.776

Pada tabel 1 diatas dapat dilihai bahwa nilai Average Variance Extracted (AVE)
setiap variabel telah mencapai rule of thumb yang ditulis oleh Ghozali dan Latan (2015)
yaitu >0,50. Berdasarkan pada hasil pengolahan data tersebut maka dapat dikatakan bahwa
validitas convergent tercapai.

Dalam pengujian convergent validity dapat diperoleh pada nilai outer loading.
Variable laten atau konstruk dapat dianggap valid apabila nilai pada dari outer
loading >0,70 (Ghozali & Latan, 2015). Pada tabel 1 menunjukkan hasil pada uji validitas
dari nilai outer loading berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program
SmartPLS.

Berdasarkan hasil olah data pengujian validitas konvergen dapat dilihat pada tabel
3, bahwa loading factor setiap indikator dari konstruk W, KP, Y memiliki nilai disekitar >
0.7. Maka dapat disimpulkan bahwa validitas Konvergen sudah terpenuhi.

Tabel 3. Nilai Validitas Diskriminan

W KP Y

W2 0.710

W3 0.838

W4 0.834

KP2 0.864

KP3 0.756

KP4 0.847

Y1 0.814
Y?2 0.696
Y3 0.747
Y4 0.785
Y5 0.747
Y6 0.776

7. Kesimpulan dan Saran

Dari hasil penelitian ini berdasarkan pada perumusan masalah yang memiliki tiga hipotesa

dan dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1) Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan kualitas produk berpengaruh positif
signifikan terhadap word of mouth. Dengan demikian H1 diterima. Jadi semakin baik
kualitas produk akan meningkatkan word of mouth.
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2) Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan word of mouth berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian H2 diterima. Jadi semakin
baik word of mouth akan meningkatkan keputusan pembelian.

3) Hasil pengujian hipotesis menunjukkan kualitas produk tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian H3 ditolak. Jadi kualitas
produk tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Sedangkan saran yang dapat dikemukakan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Sebaiknya perusahaan dapat meningkatkan word of mouth dan kualitas produk, karena
kedua variabel tersebut berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

2) Pada penelitian selanjutnya dapat ditambahkan variabel lain yang berpengaruh terhadap
keputusan pembelian, misalnya promosi, harga, dan sebagainya.
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