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Abstrak 

 Penelitian ini berjudul “ Pengaruh Electronic Word Of Mouth (e-WOM), Kualitas Produk, 

Kelengkapan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dengan Keputusan Pembelian Sebagai 

Variabel Intervening (Studi Empiris Pada Brand Makaronimu)” .Tujuan penelitian untuk 

mengetahui apakah ada pengaruh Electronic Word Of Mouth (e-WOM), Kualitas Produk, 

Kelengkapan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dengan Keputusan Pembelian Sebagai 

Variabel Intervening (Studi Empiris Pada Brand Makaronimu). Penelitian ini dilakukan di 

Gerai Makaronimu. Sampel penelitian 386 responden. Metode penelitian yang digunakan yaitu 

pendekatan kuantitatif dengan menggunakan metode SPSS Versi 27. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa. 1) e-WOM berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 2) Kualitas 

Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 3) Kelengkapan Produk berpengaruh 

terhadap Keputusan Pebelian 4) Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan 5) e-WOM berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan 6) Kualitas Produk 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 7) Kelengkapan Produk berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan 8) e-WOM berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan melalui 

Keputusan Pembelian 9) Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan melalui 

Keputusan Pembelian 10) Kelengkapan Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

melalui Keputusan Pembelian 

Kata Kunci: Electronic Word Of Mouth, Kualitas Produk, Kelengkapan Produk, Kepuasan 

Pelanggan dan Keputusan Pembelian. 

 

Abstract  

This research is entitled "The Influence of Electronic Word of Mouth (e-WOM), Product 

Quality, Product Completeness on Customer Satisfaction with Purchasing Decisions as an 

Intervening Variable (Empirical Study on the Makaronimu Brand)". The aim of the research 

is to find out whether there is an influence of Electronic Word of Mouth ( e-WOM), Product 

Quality, Product Completeness on Customer Satisfaction with Purchasing Decisions as 

Intervening Variables (Empirical Study on the Makaronimu Brand). This research was 

conducted at Gerai Makaronimu. The research sample was 386 respondents. The research 

method used is a quantitative approach using the SPSS Version 27 method. The results of this 

research show that. 1) e-WOM influences Purchasing Decisions 2) Product Quality influences 

Purchasing Decisions 3) Product Completeness influences Purchasing Decisions 4) 
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Purchasing Decisions influence Customer Satisfaction 5) e-WOM influences Customer 

Satisfaction 6) Product Quality influences Customer Satisfaction 7) Product Completeness 

influences Customer Satisfaction 8) e-WOM influences Customer Satisfaction through 

Purchasing Decisions 9) Product Quality influences Customer Satisfaction through 

Purchasing Decisions 10) Product Completeness influences Customer Satisfaction through 

Purchasing Decisions 

Keywords: Electronic Word of Mouth, Product Quality, Product Completeness, Customer 

Satisfaction and Purchasing Decisions. 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Industri makanan ringan di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat, didorong oleh 

berbagai faktor, seperti peningkatan pendapatan masyarakat, pergeseran gaya hidup, dan 

lonjakan tingkat konsumsi. Selaras dengan pendapat penelitian lain oleh Adiguna et al. (2023), 

menunjukkan bahwa potensi pasar makanan ringan di Indonesia sangatlah besar, didorong oleh 

beberapa faktor seperti populasi yang besar dan terus bertumbuh, meningkatnya pendapatan 

masyarakat, perubahan gaya hidup, dan urbanisasi. Potensi pasar makanan ringan di Indonesia 

sangatlah besar, dipicu oleh populasi yang mencapai lebih dari 270 juta jiwa, salah satu 

populasi terbesar di dunia. Mayoritas penduduk Indonesia, yaitu sekitar 60 persen, berada di 

bawah usia 30 tahun, kelompok usia yang paling gemar mengonsumsi makanan ringan.  

Makaronimu merupakan salah satu tempat yang menjual makanan ringan (anekan 

olahan keripik) di Madiun, Gerai Makaronimu ini mempunyai 3 cabang yaitu di kabupaten 

Madiun di jl. Adil makmur no. 25, bangunsari, kec. Dolopo, kab, Madiun, Jawa Timur. Kota 

Madiun di jl. Taman praja no. 80-50, pandean, kec. Taman, kota Madiun, Jawa Timur. 

Kabupaten Ponorogo di jl. Pramuka no. 122, ronowijaya, kec. Siman, kab. Ponorogo, Jawa 

Timur. Berdasarkan observasi di Gerai Makaronimu cabang Dolopo, Madiun, dan Ponorogo, 

konsumen menemukan informasi produk Makaronimu melalui media sosial. Informasi ini, baik 

positif maupun negatif, serta rating di media sosial, menjadi bahan pertimbangan penting bagi 

mereka dalam memutuskan untuk membeli produk Makaronimu.  

Kualitas Produk merupakan faktor fundamental dalam memenangkan hati pelanggan 

dan mendorong pembelian ulang yang menjuru ke Kepuasan Pelanggan. Fenomena ini di 

lakukan terhadap pelanggan Makaronimu Dengan memperhatikan sebuah kualitas tidak di 

pungkiri produk yang dihasilkan akan memiliki nilai guna atau sebagai produk yang memang 
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diingingkan kehadiranya oleh masyarakat. Karena dengan kualitas yang di tawarkan seperti 

Halal,uji Nutrisi serta HKI (hak kekayaan intelektual) membuat Kualitas Produk dari 

Makaronimu pantas di perhitungkan, Serta masa simpan yang panjang membuat produk ini 

sangat baik sekali untuk di jadikan sebauh oleh-oleh untuk ke luar kota atau sekedar memenuhi 

keinginan ngemil semata. Menurut observasi dan wawancara dari beberapa konsumen yang 

telah membeli di Makaronimu dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk pada Gerai 

makronimu sudah sesuai dengan kualitas yang ditawarkan mulai dari bentuk packaging 

kemasan yang bervariasi, bumbu, rasa serta level yang beragam dan sesuai dengan tingkat 

kepedasan konsumen.  

Kelengkapan Produk menjadi kunci utama untuk memikat hati pelanggan dan 

mendorong Keputusan Pembelian . Seperti yang ditegaskan Tjiptono et al. (2016), 

"Kelengkapan Produk adalah sejauh mana produk tersebut memiliki semua fitur dan aksesoris 

yang dibutuhkan oleh konsumen". Makaronimu memahami betul filosofi ini dan berkomitmen 

untuk menghadirkan pengalaman kuliner yang tak terlupakan. Fenomena Kelengkapan Produk 

yang berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian di Makaronimu mengacu pada strategi bisnis 

yang menawarkan variasi produk yang luas dan beragam setudi ini ada di Makaronimu kepada 

konsumen. Tujuannya adalah untuk menarik lebih banyak pelanggan dan meningkatkan 

penjualan dengan memenuhi berbagai kebutuhan dan keinginan mereka. 

Keputusan Pembelian yang tepat dapat mengarah pada Kepuasan Pelanggan yang 

tinggi, sedangkan Keputusan Pembelian yang salah dapat menyebabkan kekecewaan dan 

ketidakpuasan. Oleh karena itu, memahami fenomena Keputusan Pembelian terhadap 

Kepuasan Pelanggan penting bagi bisnis untuk meningkatkan penjualan dan membangun 

hubungan pelanggan yang langgeng. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka perlu adanya uji 

lanjutan untuk mengetahui pengaruh e-WOM, Kualitas Produk dan Kelengkapan Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Keputusan Pembelian  sebagai variabel intervening 

apakah variabel tersebut memperkuat atau melemahkan hubungan antara variabel bebas dan 

variabel terkait, objek dalam penelitian ini adalah customer Makaronimu. 

Kajian Teori 

Electronic Word of Mouth (e-WOM) 
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Electronic word of mouth (e-WOM) atau komunikasi elektronik dari mulut ke mulut 

adalah pertukaran informasi dan opini tentang produk, layanan, atau merek yang dilakukan 

secara online. e-WOM dapat terjadi melalui berbagai platform online, seperti media sosial, 

forum online, situs web ulasan, dan blog. Menurut Gremler et al. (2004), e-WOM adalah 

pernyataan positif atau negatif yang dibuat secara potensial dan aktual oleh konsumen yang 

telah menggunakan produk atau jasa dari suatu perusahaan serta dapat diakses oleh banyak 

orang dan lembaga-lembaga melalui internet.  

Kualitas Produk 

Kualitas Produk merupakan konsep multidimensi yang mengacu pada kemampuan 

suatu produk untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen secara konsisten. Produk 

berkualitas tinggi memiliki karakteristik yang membuatnya unggul dan memberikan nilai 

tambah bagi penggunanya.  Menurut Kotler et al. (2020), Kualitas Produk adalah keseluruhan 

ciri, karakteristik, dan spesifikasi yang dimiliki suatu barang atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas Produk tidak hanya terbatas 

pada aspek fungsionalnya, tetapi juga mencakup aspek estetika, keandalan, daya tahan, 

kemudahan penggunaan, dan layanan purna jual. Konsumen modern semakin sadar akan 

Kualitas Produk dan lebih memilih produk yang menawarkan nilai terbaik untuk uang mereka.  

Kelengkapan Produk 

Menurut Kotler et al. (2020), Kelengkapan Produk adalah keseluruhan fitur, manfaat, 

dan layanan tambahan yang ditawarkan oleh suatu produk yang melengkapi fungsi dasarnya. 

Kelengkapan Produk dapat meningkatkan nilai tambah bagi konsumen dan membedakan 

produk dari pesaing. Konsumen modern semakin menghargai produk yang menawarkan 

berbagai fitur dan manfaat yang dapat membantu mereka menyelesaikan tugas dan 

meningkatkan kualitas hidup mereka.  

Keputusan Pembelian 

Menurut Engel et al. (1995), Keputusan Pembelian  adalah proses yang dilalui oleh 

konsumen untuk memilih, membeli, menggunakan, dan mengevaluasi produk atau jasa. 

Keputusan Pembelian  adalah proses yang dilalui oleh konsumen untuk memilih dan membeli 

produk atau jasa. Proses ini melibatkan berbagai faktor, seperti kebutuhan, keinginan, persepsi, 



 

SIMBA 
SEMINAR INOVASI 

MANAJEMEN BISNIS DAN 

AKUNTANSI 6 

 

Seminar Inovasi Manajemen Bisnis dan Akuntansi (SIMBA) 6 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Madiun 

September 2024 

E-ISSN: 2686 - 1771 

 

dan motivasi konsumen. Keputusan Pembelian  yang tepat dapat memberikan kepuasan bagi 

konsumen dan membantu mereka mencapai tujuan mereka.  

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau puas yang dirasakan oleh konsumen 

setelah menggunakan suatu produk atau jasa. Kepuasan Pelanggan tercapai ketika produk atau 

jasa yang diterima oleh konsumen sesuai atau melebihi harapan mereka. Menurut Tjiptono et 

al. (2016), Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau puas yang dirasakan oleh 

konsumen setelah menggunakan suatu produk atau jasa yang dianggapnya sesuai atau melebihi 

harapannya.  

 

B. METODE  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode Kuantitatif merupakan metode 

penelitian yang berdasarkan pada filsafat positivisme, menggunakan data kuantitatif dan data 

statistik untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan, metode ini dilandaskan pada asumsi 

bahwa realitas sosial merupakan sesuatu yang objektif, terukur dan dapat diukur dengan 

instrumen penelitian (Sugiyono, 2019). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

antara variabel bebas dan variabel terikat secara parsial. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer berupa kuesioner yang disebarkan langsung 

kepada responden konsumen Makaronimu. 

Variabel independen dalam penelitian ini yaitu e-WOM, Kualitas Produk dan 

Kelengkapan Produk, Variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan dan Variabel Intervening 

yaitu Keputusan Pembelian. 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas 

Menurut Gozhali (2018) uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu pertanyaan dikatakan sah atau valid apabila pertanyaan pada kuesioner 

tersebut mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Jika r hitung > 

r tabel (pada taraf signifikan  α = 0,05), maka dapat dikatakan valid. 
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Tabel 1. Uji Validitas 

 

        

Variabel Butir Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan 

e-WOM  

(X1) 

X1.1 0,123 

0,113 

Valid 

X1.2 0,142 Valid 

X1.3 0,123 Valid 

X1.4 0,385 Valid 

X1.5 0,308 Valid 

X1.6 0,412 Valid 

X1.7 0,366 Valid 

X1.8 0,355 Valid 

X1.9 0,364 Valid 

X1.10 0,333 Valid 

X1.11 0,419 Valid 

Kualitas Produk 

(X2) 

X2.1 0,312 

0,113 

Valid 

X2.2 0,345 Valid 

X2.3 0,225 Valid 

X2.4 0,321 Valid 

X2.5 0262 Valid 

X2.6 0,300 Valid 

X2.7 0,304 Valid 

X2.8 0,216 Valid 

X2.9 0,242 Valid 

X2.10 0,299 Valid 

X2.11 0,282 Valid 

X2.12 0,311 Valid 

X2.13 0,166 Valid 

X2.14 0,131 Valid 

X2.15 0,259 Valid 

X2.16 0,208 Valid 

Kelengkapan Produk 

(X3) 

X3.1 0,455 

0,113 

Valid 

X3.2 0,425 Valid 

X3.3 0,425 Valid 

X3.4 0,338 Valid 

X3.5 0,311 Valid 

X3.6 0,527 Valid 

X3.7 0,557 Valid 

X3.8 0,530 Valid 

Keputusan pembelian 

(Z) 

Z.1 0,464 
0,113 

Valid 

Z.2 0,494 Valid 
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  Sumber: Output SPSS (diolah) 

Berdasarkan tabel 1 di atas, Menunjukan bahwa seluruh item ini pertanyaan semua 

variabel yang disampaikan oleh 386 responden memiliki hasil r hitung> r table 0,113 maka 

semua butir pernyataan yang digunakan memiliki hasil yang valid. 

Uji Reliabilitas 

Pada SPSS terdapat uji statistik untuk mengukur reliabilitas yaitu dengan Crobach 

Alpha (α). Variabel dapat reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,60. 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   Sumber: Output SPSS (diolah) 

Berdasarkan tabel 2 di atas, Menunjukan bahwa seluruh nilai Cronbach;s Alpha > 0,60 

maka dapat dinyatakan reliabel. 

 

Z.3 0,650 Valid 

Z.4 0,374 Valid 

Z.5 0,505 Valid 

Z.6 0,569 Valid 

Z.7 0,383 Valid 

Z.8 0,377 Valid 

Kepuasan pelanggan 

(Y) 

Y.1 0,484 

0,113 

Valid 

Y.2 0,476 Valid 

Y.3 0,364 Valid 

Y.4 0,412 Valid 

Y.5 0,390 Valid 

Y.6 0,483 Valid 

Y.7 0,565 Valid 

Y.8 0,434 Valid 

Y.9 0,544 Valid 

Y.10 0,383 Valid 

No Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Batas 

Ketentuan 
Keterangan 

1 e-WOM (X1) 0,666 0,60 Reliabel 

2 Kualitas Produk (X2) 0,656 0,60 Reliabel 

3 Kelengkapan Produk (X3) 0,672 0,60 Reliabel 

4 Keputusan Pebelian (Z) 0,691 0,60 Reliabel 

5 Kepuasan pelanggan (Y) 0,691 0,60 Reliabel 
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Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk memeriksa suatu model regresi, variabel residual 

mempunyai distribusi yang normal. nilai signifikasi > 0,05 maka nilai residual normal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

Sumber: Output SPSS (diolah) 

Berdasarkan Gambar di atas uji normalitas data pada penelitian ini dapat dilihat diatas, 

diketahui nilai Asymp. Sig (2-tailed ) > 0,05 yaitu 0,200 maka dapat diasumsi normalitas pada 

data tersebut terpenuhi dan semua variabel penelitian ini berdistribusi normal 

Uji Analisis Jalur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2. Hasil Uji Analisis Jalue 

Sumber: Output SPSS (diolah) 

 

Mengacu pada output regresi Model 1 pada bagian tabel “coefficients” dapat diketahui 

bahwa nilai signifikansi dari ketiga variabel yaitu X1 = 0,000 X2 = 0,000 dan X3 = 0,000 Lebih 

kecil dari <0,05 Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa regresi model 1, yakini variabel 

X1,X2 dan X3 berpengaruh signifikan terhadap Z. Besarnya nilai R square yang terdapat pada 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 386 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 2,09959677 

Most Extreme Differences Absolute ,036 

Positive ,036 

Negative -,036 

Test Statistic ,036 

Asymp. Sig. (2-tailed)c ,200d 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)e Sig. ,267 

99% Confidence Interval Lower Bound ,256 

Upper Bound ,279 
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tabel “Model Summary” adalah 0,442 hal ini menunjukan bahwa sumbangan pengaruh X1,X2 

dan X3 terhadap Z adalah sebesar 44,2%  

Uji t 

Jika nilai sig < 0,05 atau nilai t-hitung > t-tabel, maka terdapat pengaruh variabel  

Tabel 3. Uji t Model 1 

Coefficientsa 

 Modell T Sig. 

1 (Constant) -1,897 ,059 

 e-WOM (X1) 4,740 ,000 

 Kualitas Produk (X2) 7,332 ,000 

 Kelengkapan Produk (X3) 6,100 ,000 

a. Dependent Variabel : Keputusan Pembelian (Z) 

Sumber: Output SPSS (diolah) 

Hasil pengujian menunjukan bahwa t hitung > t tabel dan nilai signifikansi< 0.05. 

Berdasarkan kriteria tersebut dapat dikatakan bahwa e-WOM, Kualitas Produk dan 

Kelengkapan Produk berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian 

Tabel 4. Uji t Model 2 

Coefficientsa 

 Modell T Sig. 

1 (Constant) 1,229 ,222 

 e-WOM (X1) 4,844 ,000 

 Kualitas Produk (X2) 4,046 ,000 

 Kelengkapan Produk (X3) 4,341 ,000 

 Keputusan Pembelian (Z) 5,982 ,000 

a. Delpelndelnt Variabel : Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Output SPSS (diolah) 

Hasil pengujian menunjukan bahwa t hitung > t tabel dan nilai signifikansi< 0.05. 

Berdasarkan kriteria tersebut dapat dikatakan bahwa e-WOM, Kualitas Produk dan 

Kelengkapan Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Uji 𝑹𝟐 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gambar 3. Hasil Uji Normalitas 

Sumber: Output SPSS (diolah) 

 

Berdasarkan Dari analisis pada tabell dipelrolelh hasil Adjulsteld R² (koelfisieln deltelrminasi) 

selbelsar 0.432 artinya bahwa 43,2% variabell Kepuasan pelanggan akan dipelngarulhi olelh 

variabell e-WOM (X1), Kualitas Produk (X2), Kelengkapan Produk (X3), Keputusan pembelian 

(Z) 

 

D. SIMPULAN  

Berdasarkan hasil dari analisis data mengenai Pengaruh Electronic Word Of  Mouth (e-

WOM), Kualitas Produk, Kelengkapan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dengan 

Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening (Studi Empiris Brand Makaronimu) , 

maka dapat diambil kesimpulan bahwa e-WOM berpengaruh positif terhadap Keputusan 

Pembelian Pada Gerai Makaronimu, Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Keputusan 

Pembelian Pada Gerai Makaronimu, Kelengkapan Produk berpengaruh positif terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Gerai Makaronimu, Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Gerai Makaronimu, e-WOM berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Gerai Makaronimu, Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Gerai Makaronimu, Kelengkapan Produk berpengaruh positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Gerai Makaronimu, e-WOM berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan Melalui Keputusan Pembelian Pada Gerai Makaronimu, Kualitas Produk 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Keputusan Pembelian Pada Gerai 

Makaronimu dan Kelengkapan Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Keputusan Pembelian Pada Gerai Makaronimu. 
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E. SARAN 

Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengevaluasi variabel selain dari 

Electronic Word Of  Mouth (e-WOM), Kualitas Produk, Kelengkapan Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dengan Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening yang 

diharapkan  dapat diketahui pengaruhnya dan menyempurnakan hasil dari penelitian.  
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