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PENDAHULUAN
Industri makanan dan minuman di Indonesia pada tahun 2022

meningkat. Berdasarkan informasi dari Badan Pusat Statistik, produk domestik
bruto (PDB) atas dasar harga konstan (ADHK) industri makanan dan minuman
sebesar Rp813,06 triliun pada 2022, angka ini jauh lebih besar dibandingkan
tahun 2021 yang hanya memperoleh Rp 775,10 triliun. Terdapat kenaikan sebesar
4,90% dibanding tahun sebelumnya. Pertumbuhan tersebut diperoleh karena
meningkatnya produksi makanan dan minuman di Indonesia (Mustajab 2023).
Mudahnya mendapatkan infomasi di era internet seperti sekarang banyak
dimanfaatkan oleh para pemilik bisnis kuliner untuk mempromosikan
produknya melalui media sosial. Menurut Indriani (2021), kemudahan internet
dapat dimanfaatkan bagi pelaku bisnis untuk menjangkau dan memperkenalkan
produknya pada lapisan masyarakat secara luas dan cepat. Kemudahan internet
juga membuat konsumen cenderung terlebih dulu menelusuri kelengkapan
informasi produk atau jasa yang diinginkan melalui internet, serta melakukan
pembelian secara online dikarenakan keterbatasan waktu serta kemudahan yang
dirasakan oleh para calon konsumen. Dapat kita lihat industri food and beverage
di Indonesia sedang mengalami peningkatan. Munculnya berbagai jenis produk
dan merek food and beverage mengakibatkan persaingan bisnis dibidang
kuliner sangatlah kompetitif.

Perusahaan melakukan berbagai strategi dengan menunjukan kualitas
produk yang terbaik agar menjadi pilihan utama para konsumennya, salah
satunya adalah Bittersweet by Najla yang mempopulerkan dessert box yang
bermunculan saat ini. Pada tahun 2017, dessert box Bittersweet by Najla sukses
mencuri perhatian penikmat makanan manis (bittersweetbynajla.com, 2022).
Mereka memanfaatkan media sosial Instagram sebagai sarana menyebarkan
informasi dan berkomunikasi dengan konsumen maupun calon konsumen. Per
Juni 2022, akun Instagram mereka @bittersweet_by_najlasudah memiliki
1.700.000 followers. Mereka rutin mengunggah konten berupa foto dan video
yang berisikan informasi terkait produk dessert box bittersweet by najla.

Adanya persaingan antar merek produk food and beverage ini tentu
membuat Bittersweet by Najla harus mampu tetap menjaga kualitas produk
yang di pasarkannya karena keputusan pembelian konsumen berperan penting
pada keberlangsungan perusahaan. Kualitas produk merupakan suatu hal yang
penting dalam menentukan pemilihan suatu produk oleh konsumen. Kualitas
produk yang ditawarkan harus teruji dengan baik. Menurut Ernawati (2019),
kualitas produk adalah suatu faktor penting yang mempengaruhi keputusan
setiap pelanggan dalam membeli sebuah produk. Semakin baik kualitas produk
tersebut, maka akan semakin meningkat minat konsumen yang ingin membeli
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produk tersebut. Kualitas produk baik dapat menimbulkan keputusan
pembelian konsumen terhadap produk tersebut. Menurut Kotler (2018),
keputusan untuk membeli yang di ambil oleh pembeli sebenarnya merupakan
kumpulan dari sejumlah keputusan. Di dalam dunia pemasaran, sama saja
seperti kompetisi, setiap perusahaan berlomba dan bersaing untuk memasarkan
produknya. Pernyataan ini didukung oleh hasil penelitian dari Ramadhani, D.
D., & Saino (2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Serta hasil penelitian dari
Oktavenia, K. A. R, & Ardani (2018) menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hal yang telah disebutkan ini menjadi perhatian para konsumen sebagai
pertimbangan dalam mengambil keputusan pembelian, selain itu berdasarkan
satu fenomena lain bahwa ditemukan komentar buruk (ulasan keluhan) oleh
followers terhadap kualitas produk dari Bittersweet by Najla. Berdasarkan
komentar di Instagram  @bittersweet_by_najla, terdapat konsumen yang
mengeluhkan bahwa produk dan rasanya kurang sesuai. Adanya review tersebut
dapat memengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan untuk membeli
suatu produk atau jasa. Maka dari itu, Bittersweet by Najla harus meningkatkan
kualitas produk yang baik agar konsumen merasa puas dan menciptakan e-wom
(electronic word of mouth) yang baik.

Selain dari kualitas produk, terdapat E-WOM (Electronic word of mouth)
yang akan berpengaruh pada keputusan pembelian. E-WOM berupa pendapat
atau konten konsumen maupun perusahaan mengenai produk. Saat ini, electronic
word of mouth menjadi hal yang diperhatikan karena mempengaruhi citra merk
atau produk. Oleh karena itu, adanya rekomendasi ataupun ulasan yang
diberikan konsumen pengguna produk tersebut akan memperkuat keputusan
konsumen untuk membeli suatu produk. Hasil penelitian Cahyani, W. (2021)
menyatakan bahwa electronic word of mouth berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Hasil penelitian lainnya dari Ramadhani, D. D., & Saino
(2021) menyatakan bahwa kualitas produk dan -electronic word of mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya, objek penelitian ini
adalah konsumen dari produk Bittersweet by najla yang mengikuti akun
Instagram  @bittersweet_by_najla. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk dan electronic word of mouth terhadap
keputusan pembelian pada dessert box Bittersweet by Najla.
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TINJAUAN PUSTAKA
Keputusan Pembelian

Menurut Hanifati, Lidya Nur. Salehudin, (2021) keadaan seorang pembeli
diarahkan pada beberapa pilihan diantarnya pilihan utama serta pilihan
alternatif tepatnya lalu memilih opsi sesuai dengan kebutuhan serta yang paling
menguntungkan merupakan makna dari keputusan pembelian, sedangkan
Kotler (2018),menjelaskan bahwa keputusan pembelian merupakan tindakan
atau perilaku seseorang dalam melakukan keputusan untuk memilih suatu
produk baik dari sisi jenis maupun kuantitas produk itu sendiri.

Berdasarkan beberapa pendapat dari beberapa para ahli dapat
disimpulkan bahwa keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen
untuk membeli atau tidak terhadap produk.

Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Gary Amstrong (2016), kualitas produk adalah
kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk
keseluruhan durabilitas, realibitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan
reparasi produk juga atribut produk lainnya, sedangkan Ernawati (2019)
menyatakan bahwa kualitas produk adalah suatu faktor penting yang
mempengaruhi keputusan setiap pelanggan dalam membeli sebuah produk.
Semakin baik kualitas produk tersebut, maka akan semakin meningkat minat
konsumen yang ingin membeli produk tersebut. Yanto, (2017) menjelaskan
bahwa kualitas produk adalah suatu usaha untuk memenuhi atau melebihi
harapan konsumen, dimana suatu produk tersebut memiliki kualitas yang sesuai
dengan standar kualitas yang telah ditentukan, dan kualitas merupakan kondisi
yang selalu berubah karena selera atau harapan konsumen pada suatu produk
selalu berubah

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk
adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang
sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan.

Electronic Word Of Mouth

Pambagyo, E. P., & Karnawati (2020) menyatakan electronic word of mouth
adalah pernyataan positif ataupun negatif yang dilakukan oleh pelanggan
potensial ataupun mantan pelanggan tentang produk atau perusahaan, yang
ditujukan untuk banyak orang atau lembaga via internet, sedangkan menurut
Effendi, S., Faruqi, F., Mustika, M., & Salim (2020). Sari et al., (2017) menjelaskan
bahwa electronic word of mouth merupakan pernyataan yang dibuat oleh
konsumen aktual, potensial, atau konsumen sebelumnya mengenai produk atau
perusahaan dimana informasi ini tersedia bagi orang-orang ataupun institusi
melalui internet.
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Berdasarkan beberapa pendapat dari beberapa para ahli dapat
disimpulkan bahwa electronic word of mouth merupakan komunikasi dari antar
pengguna media sosial dengan tujuan memberikan infomasi kepada orang lain.
Hubungan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian

Menurut Fatmaningrum, S. R., Susanto, & Fadhilah (2020) kualitas produk
adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan
perhatian, dibeli, dipergunakan atau dikonsumsi yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan. Hal ini harus dilakukan agar produk tetap berada
didalam ingatan konsumen bahkan menjadi pilihan utama konsumen.

Hal ini didukung oleh hasil penelitian dari Ramadhani, D. D., & Saino
(2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Serta hasil penelitian dari Oktavenia,
K. A. R, & Ardani (2018) menjelaskan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

H1 : Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian
Hubungan Electronic Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian

Wulandari, T. A., Insan, M. I., & Sudrajat (2021) menjelaskan bahwa salah
satu teknik marketing yang bisa dilakukan perusahaan untuk menarik para
konsumen adalah electronic word of mouth atau E-WOM. E-WOM merupakan
pendapat dan atau penilaian terhadap suatu produk untuk ditampilkan kepada
calon konsumen yang berpotensi melalui media. Hubungan antara Electronic
word of mouth dan keputusan pembelian juga dapat di buktikan melalui
pembelian tidak terencana yang disebabkan oleh komentar yang dapat
mempengaruhi pemikiran, sikap, perilaku, dan keputusan akhir.

Hal ini didukung oleh hasil penelitian Maskuri, M. A., Kurniawan, E. N.,
Wardani, M. K., & Andriyani (2019) yang menyatakan bahwa variabel
independen yang paling berpengaruh terhadapvariabel dependen adalah
Electronic word of mouth. Serta hasil penelitian Cahyani, W. (2021) menyatakan
bahwa Electronic word of mouth berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian.

H2 : Electronic word of mouth berpengaruh positif terhadap Keputusan
Pembelian

Hubungan Kualitas Produk dan Electronic Word Of Mouth Terhadap
Keputusan Pembelian

Hasil penelitian dari Ramadhani, D. D., & Saino (2021) menyatakan bahwa
kualitas produk dan electronic word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Fatmaningrum, S. R., Susanto, & Fadhilah (2020)
menyatakan bahwa kualitas produk merupakan salah satu faktor penentu
keputusan pembelian karena kualitas produk yang baik akan menciptakan,

mempertahankan dan menjadikan konsumen loyal, sedangkan menurut (Zakia
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& Hadiyanto, 2020) menjelaskan bahwa konsumen cenderung memiliki sikap
membaca ulasan online sebelum membeli/ menggunakan suatu produk atau
jasa, kemudian mengunggah ulasan mengenai pengalaman setelah
menggunakan barang/jasa tersebut.

H3 : Kualitas Produk dan Electronic Word Of Mouth Berpengaruh Positif
Terhadap Keputusan Pembelian

Hl1
H2
Electronic e
Word Of
Mouth (X2) H3

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Sumber : Olahan Data Penelitian, 2022

METODOLOGI
Penelitian ini menggunakan survey dengan menggunakan instrument

penelitian berupa kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah followers aktif
pada akun Instagram @bittersweet_by_najla yang berjumlah 1,7 juta followers.
Metode yang digunakan adalah non probability sampling. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling. Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan dilakukan uji asumsi
sebelumnya.

HASIL PENELITIAN
Berdasarkan hasil uji normalitas terlihat bahwa nilai Asymp. Sig (2-

tailed)= 0.052 > 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat signifikasnsi
pada variabel yang ada terdistribusi normal.
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Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

N 100
Mean .0000000
Normal 2.2740031
Parametersa? Std. .
Deviation 7
Absolute .088
Most Extreme . 088
Differences Positive
Negative -.080
Test Statistic .088
Asymp. Sig. (2-tailed) .052¢

Sumber : Olahan Data Penelitian, 2022

Analisis deskriptif menggunakan three box method menunjukan bahwa
pernyataan kusisioner pada variabel kualitas produk terdapat skor tertinggi
pada pernyataan “Bittersweet menyediakan menu yang bervariasi”. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa indikator fitur paling tinggi mempengaruhi
tanggapan dari variabel kualitas produk.

Tabel 2. Hasil Analisis Three Box Method Variabel Kualitas Produk

Pernyataan Skor Klasifikasi

1 Tinggi

2 354 Tinggi

3 321 Tinggi

4 344 Tinggi

5 339 Tinggi

6 330 Tinggi
Total 2003

Tinggi
Rata-rata 334

Sumber : Olahan Data Penelitian, 2022
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Analisis deskriptif menggunakan three box method menunjukan bahwa
pernyataan kusisioner pada variabel electronic word of mouth terdapat skor
tertinggi pada pernyataan “Saya mengetahui dessert box bittersweet by najla
melalui Instagram” dan “Saya mendapatkan informasi mengenai produk baru
yang ditawarkan bittersweet by najla dari akun instagram @bittersweet by najla”.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa indikator intensity dan konten paling tinggi
mempengaruhi tanggapan dari variabel. electronic word of mouth dengan
memperoleh nilai paling tinggi untuk mempengaruhi variabel electronic word of
mouth.

Tabel 3. Hasil Analisis Three Box Method Variabel Electronic Word of Mouth

Pernyataan | Skor | Klasifikasi

1 360 Tinggi

2 341 Tinggi

3 267 Sedang

4 - Tinggi

5 353 Tinggi

6 360 Tinggi

7 359 Tinggi
Total 2376

Tinggi
Rata-rata 339

Sumber : Olahan Data Penelitian, 2022

Analisis deskriptif menggunakan three box method menunjukan bahwa
pernyataan kusisioner pada variabel keputusan pembelian terdapat skor
tertinggi pada pernyataan “Saya memutuskan pembelian secara online karena
mempermudah saat melakukan transaksi pembayaran”. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa indikator keputusan tentang cara pembayaran paling
tinggi mempengaruhi tanggapan dari variabel keputusan pembelian. Hasil
tersebut menunjukan bahwa keputusan pembelian konsumen menurut
tanggapan responden yang ada paling berpengaruh pada pembelian online
karena kemudahan dalam cara pembayarannya.
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Tabel 4. Hasil Analisis Three Box Method Variabel Keputusan Pembelian

Pernyataan | Skor | Klasifikasi

1 349 Tinggi

2 343 Tinggi

3 341 Tinggi

4 Tinggi

5 Tinggi

6 347 Tinggi

7 357 Tinggi
Total 2411

Tinggi
Rata-rata 344

Sumber : Olahan Data Penelitian, 2022

Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda, dapat diketahui

bahwa persamaan regresi linier berganda pada penelitian ini, yaitu:

Y=a + biXi + b2Xz
Y=6.693+ 516X: + 303Xz

Keterangan:

Y : Keputusan Pembelian
Xi : Kualitas Produk

Xz : Electronic word of mouth

Berdasarkan persamaan regresi linier berganda di atas menunjukkan

bahwa:

880

Koefisien konstanta sebesar 6.693, artinya apabila variabel kualitas
produk dan Electronic word of mouth (X:) atau kedua variabel tersebut
memiliki nilai 0 atau tidak berubah, maka nilai Keputusan Pembelian (Y)
sebesar 6.693.

Koefisien regresi kualitas produk meningkat sebesar 1 kali, maka akan
meningkatkan Keputusan Pembelian (Y) sebesar 0.516. Sebaliknya,
apabila kualitas produk (Xi) menurun sebesar 1 kali, maka akan
menurunkan keputusan pembelian (Y) sebesar 0.516.

Koefisien regresi X: adalah sebesar 0.303, artinya apabila Electronic word
of mouth meningkat sebesar 1 kali, maka akan meningkatkan Keputusan
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Pembelian (Y) sebesar 0.303. Sebaliknya, apabila Electronic word of mouth
(Xz) (Xz) menurun sebesar 1 kali, maka akan menurunkan Keputusan
Pembelian (Y) sebesar 0.303.

Tabel 5. Tabel Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients
Model B Std. Error Beta Si
T lg.

Sumber : Olahan Data Penelitian, 2022

PEMBAHASAN
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial kualitas produk

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Menurut Fatmaningrum, S.
R., Susanto, & Fadhilah (2020), kualitas produk adalah segala sesuatu yang dapat
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, dipergunakan atau
dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Pembuatan
produk lebih baik diorientasikan pada keinginan pasar atau selera konsumen.
Produk yang dirancang perusahaan harus memiliki kualitas yang baik, serta
wajib dikomunikasikan secara terus menerus kepada konsumen. Hal ini harus
dilakukan agar produk tetap berada didalam ingatan konsumen bahkan menjadi
pilihan utama konsumen.

Kedua hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial electronic
word of mouth berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Wulandari,
T. A, Insan, M. I, & Sudrajat (2021) menjelaskan bahwa salah satu teknik
marketing yang bisa dilakukan perusahaan untuk menarik para konsumen
adalah Electronic word of mouth atau E- WOM. E-WOM merupakan pendapat
dan atau penilaian terhadap suatu produk untuk ditampilkan kepada calon
konsumen yang berpotensi melalui media. Hubungan antara Electronic word of
mouth dan keputusan pembelian juga dapat di buktikan melalui pembelian tidak
terencana yang disebabkan oleh komentar yang dapat mempengaruhi
pemikiran, sikap, perilaku, dan keputusan akhir.

Ketiga hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan
electronic word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara

881



Handayani, Purnama

simultan. Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa semakin baik
kualitas produk dan electronic word of mouth maka akan dapat mempengaruhi
keputusan pembelian yang ada dalam benak konsumen. Kualitas produk dapat
dilihat konsumen sebagai pertimbangan untuk pembelian kualitas produk dan
electronic word of mouth yang positif dapat mempengaruhi daya tarik yang
akan mempengaruhi keputusan pembelian dari konsumen karena jika semakin
banyak electronic word of mouth mengenai produk yang ditawarkan maka akan
dapat menghasilkan kepercayaan yang akan mempengaruhi keputusan
pembelian. Fatmaningrum, S. R., Susanto, & Fadhila (2020) menyatakan bahwa
kualitas produk merupakan salah satu faktor penentu keputusan pembelian
karena kualitas produk yang baik akan menciptakan, mempertahankan dan
menjadikan konsumen loyal. Sedangkan menurut Hanifati & Bambang Eko
Samiono, (2018) menjelaskan bahwa konsumen cenderung memiliki sikap
membaca ulasan online sebelum membeli/menggunakan suatu produk/jasa,
kemudian mengunggah ulasan mengenai pengalaman setelah menggunakan
barang/jasa tersebut.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif

dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada dessert box Bittersweet by
Najla. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik kualitas produk yang di
hasilkan maka akan memengaruhi keputusan pembelian yang ada dalam benak
konsumen. Electronic word of mouth juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian pada dessert box Bittersweet by Najla. Hal ini
menunjukan bahwa electronic word of mouth yang positif dapat memengaruhi
daya tarik dan berpengaruh pada keputusan pembelian dari konsumen karena
semakin banyak paparan electronic word of mouth mengenai produk yang
ditawarkan maka akan dapat menghasilkan kepercayaan yang memengaruhi
keputusan pembelian.

Peneliti menyarankan Bittersweet by Najla untuk meningkatkan cita rasa
dari varian dessert box Bittersweet by Najla, sehingga diharapkan para konsumen
dapat lebih percaya dengan kualitas produk yang diberikan. Selanjutnya untuk
menciptakan electronic word of mouth yang positif, Instagram @bittersweet_by_
najla dapat memberikan konten yang sesuai dengan fakta terkait produk mereka
sehingga saat konsumen melihat konten pada Instagram @bittersweet_by_najla
sesuai dengan harapan mereka. Selanjutnya, Bittersweet by Najla diharapkan
dapat berinovasi untuk menambahkan ukuran (upgrade size) pada semua varian
dessert box Bittersweet by Najla, sehingga diharapkan para konsumen tertarik
dengan inovasi tersebut dan dapat meningkatkan keputusan pembelian
terhadap produk dessert box Bittersweet by Najla.
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PENELITIAN LANJUTAN

Penelitian ini hanya membahas mengenai variabel kualitas produk,
electronic word of mouth, dan keputusan pembelian. Peneliti harap untuk
penelitian selanjutnya dapat mencari variabel yang berbeda dalam
mempengaruhi keputusan pembelian. Responden yang dijadikan untuk objek
penelitiannya masih sangat terbatas, sehingga penelitian selanjutnya dapat
memperluas objek dan tidak hanya berfokus pada suatu objek saja.
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