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ABSTRAK 
 

Analisis Pengaruh Electronic Word Of Mouth Terhadap Purchase Intention dan 
Purchase Decision (Studi Kasus: Followers Akun Instagram Sagita Shop). 
Penelitian tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh electronic word of 
mouth yang terdiri dari empat dimensi yaitu: intensity, positive valence, negative 
valence dan content terhadap minat beli (purchase intention) dan keputusan 
pembelian (purchase decision) konsumen Sagita Shop. Pendekatan  yang 
digunakan adalah kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah followers akun 
Instagram Sagita Shop. Teknik sampling yang digunakan adalah simple random 
sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara memberikan kuesioner online 
kepada responden menggunakan google form dengan 100 responden. Teknik 
analisis data menggunakan PLS-SEM dengan bantuan software SmartPLS 3.0. 
Adapun hasil penelitian yang didapatkan adalah:Variabel Electronic Word Of 
Mouth berpengaruh positif signifikan terhadap Purchase Intention, variabel 
Electronic Word Of Mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap Purchase 
Decision, dan Variabel minat beli (purchase intention) berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan pembelian (purchase decision).  

 

 

Kata Kunci : Electronic Word Of Mouth, Purchase Intention, Purchase Decision 

 

 

 



 

vii 
 

 

ANALYSIS OF ELECTRONIC WORD OF MOUTH EFFECTS 
ON PURCHASE INTENTION AND PURCHASE DECISION IN SAGITA 

SHOP 

(Case Study: Sagita Shop Instagram Account Followers ) 

  

By 

Normasari 
09031381621089 

 
 

ABSTRACT 
  

  
Analysis of Effect of Electronic Word Of Mouth To Purchase 
Intention and Purchase Decision (Case Study: Followers Instagram account Sagita 
Shop). This final project research aims to determine the effect of electronic word 
of mouth which consists of four dimensions, namely: intensity, positive valence, 
negative valence and content on purchase intention and purchase decision 
of Sagita Shop consumers. The approach used is quantitative. The population in 
this study is followers Sagita Shop's Instagram account. The sampling technique 
used is simple random sampling. Data collection was carried out by 
giving online questionnaires to respondents using Google forms with 100 
respondents. Data analysis techniques using PLS-SEM with the help of 
SmartPLS software . The research results obtained are: Electronic Word Of 
Mouth Variable significantly positive effect on Purchase Intention, Electronic 
Word Of Mouth variable has no significant effect on Purchase Decision, and 
Variable purchase intention significantly influences purchase decisions. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Menurut Kotler dan Keller (2009:512) Word of Mouth ialah jenis 

pemasaran yang dilakukan oleh seseorang baik itu dalam bentuk lisan, tertulis, 

ataupun komunikasi elektornik yang berhubungan dengan kebaikan pengalaman 

seseorang dalam membeli atau menggunakan produk dan jasa, juga merupakan 

salah satu bentuk bauran komunikasi yang tentu saja diharapkan dapat 

mengkomunikasikan sesuatu kepada konsumen lainnya. Samuel dan Lianto 

(2014:47) menyatakan bahwa kemajuan teknologi informasi menjadikan 

penyebaran word of mouth tidak hanya sebatas komunikasi tatap muka namun 

sudah berkembang dalam bentuk electronic word of mouth.  

Untuk pengembangan bisnis, e-WOM memiliki manfaat yang sangat besar. 

Karena selain pemasaran akan menjadi sangat efektif, pemasaran melalui e-WOM 

tidak membutuhkan biaya yang besar.  E-WOM berfungsi sebagai salah satu 

strategi pemasaran yang berguna untuk menunjang kelangsungan hidup suatu 

perusahaan. Melalui strategi e-WOM, konsumen akan lebih mudah dan cepat 

dalam mencari informasi mengenai produk yang akan dibeli tanpa melakukan 

tatap muka secara langsung. Bahkan, dengan adanya e-WOM jangkauan 

pemasaran produk akan jauh lebih luas bahkan sampai ke seluruh dunia.  

Salah satu sarana penyebar Electronic Word of Mouth yang paling banyak 

dilakukan saat ini adalah dengan menggunakan media sosial Instagram. Instagram 
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merupakan sebuah aplikasi yang memungkinkan para penggunanya untuk 

membagikan foto, video, menerapkan filter dan  juga cerita (insta story) di 

jejaring sosial. Kebanyakan penggemar instagram berasal dari kalangan pelajar 

dan mahasiswa. Karena pada masa ini, mereka (pelajar atau mahasiswa) lebih 

sering mengabadikan momen seperti foto dan video sebagai cara untuk 

mengeksperikan diri ataupun memperluas pertemanan di jejaring sosial. Namun, 

selain hal diatas banyak pula yang menggunakan Instagram sebagai sarana 

promosi bisnis mereka.  

Sagita Shop adalah toko yang memanfaatkan Electronic Word of Mouth  

(e-WOM) sebagai media dalam memasarkan produknya. Bentuk Electronic Word 

of Mouth yang dipakai pada Sagita Shop adalah melalui media sosial Instagram 

yang melibatkan pemilik akun Sagita dengan para pengikutnya (followers). Selain 

digunakan untuk pemasaran produk, akun Instagram Sagita juga dibuat untuk 

memberikan informasi mengenai produk yang ditawarkan kepada konsumen 

seperti informasi promosi, testimoni produk, serta menampilkan ulasan (review) 

dari konsumen. Dari akun ini, konsumen dapat memberikan komentar terhadap 

produk yang ditawarkan. Konsumen juga dapat menandai foto dengan 

mencantumkan nama Instagram Sagita Shop.  

Menurut Nasution & Yasin (dalam Laksmi & Oktafani, 2017) ‘minat beli 

konsumen merupakan keinginan seorang konsumen terhadap pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan yang tersembunyi dalam benak konsumen. Minat beli 

konsumen selalu terselubung dalam tiap diri individu yang mana tak seorang pun 

bisa tahu apa yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen’. 
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Keputusan pembelian adalah kumpulan dari sejumlah keputusan yang 

dilakukan oleh konsumen. Keputusan tersebut terdiri dari keputusan tujuh 

komponen yakni, jenis produk, bentuk produk, merek, penjualan, jumlah produk, 

waktu pembelian dan cara pembelian (Swastha dan Handoko, 2012).  

Semakin banyaknya produk yang beredar, menjadikan konsumen semakin 

kritis dan selektif dalam melakukan pembelian suatu produk. Konsumen akan 

cenderung mencari dan mengumpulkan informasi terlebih dahulu mengenai 

produk atau jasa yang akan digunakan sebelum melakukan pembelian baik dari 

segi bahan, harga, hingga keamanan. Hal ini membuat pelaku bisnis disamping 

harus meningkatkan kualitas, juga harus membangun kepercayaan pada diri 

konsumen. E-WOM merupakan salah satu bentuk pemasaran yang efektif untuk 

menarik konsumen di era milenial sekarang ini. Selain tidak membutuhkan biaya 

besar e-WOM juga dapat menjadi sarana promosi produk kepada calon konsumen. 

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengajukan penelitian tugas akhir 

dengan judul “Analisis Pengaruh Electronic Word Of Mouth terhadap 

Purchase Intention dan Purchase Decision pada Sagita Shop (Studi Kasus : 

Followers Akun Instagram Sagita Shop)“. 

1.2. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah: “bagaimana pengaruh 

electronic word of mouth (e-WOM) terhadap purchase intention dan purchase 

decision pada Sagita Shop?” 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Dari latar belakang yang telah dipaparkan di atas, adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh electronic word of 

mouth (e-WOM) terhadap purchase intention dan purchase decision pada Sagita 

Shop.  

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini antara lain :  

1. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan koreksi bagi perusahaan 

untuk memperhatikan serta memahami kebutuhan dan keinginan konsumen 

sehingga dapat dijadikan upaya untuk meningkatkan kualitas produk sehingga 

menjadi Brand yang dapat dipercaya oleh konsumen. 

2. Bagi Penulis   

Dapat menambah pengetahuan mengenai e-WOM dan dapat 

mengaplikasikan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan. 

3. Bagi Penulis Lain  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana informasi dan referensi 

bagi peneliti selanjutnya yang tertarik tentang e-WOM. 

 



5 
 

 
 

1.5. Ruang Lingkup Penelitian 

 Adapun batasan masalah pada penelitian tugas akhir ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya menganalisis pengaruh Electronic Word of Mouth 

yang terdiri dari 4 dimensi yang terdiri dari intensity, positive valence, 

negative valence dan content terhadap minat beli (purchase intention) 

dan keputusan pembelian (purchase decision) pada followers akun 

Instagram Sagita Shop. 

2. Responden pada penelitian tugas akhir ini adalah followers akun 

Instagram Sagita Shop yang diambil dari bulan Oktober 2019 sampai 13 

Januari 2020 
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