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ABSTRACT 

UNVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

(A) MARCELLY WILLINA (115210334) 

(B) THE INFLUENCE OF ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM), 

BRAND ATTITUDE AND BRAND IMAGE ON PURCHASE INTENTION 

OF ACE HARDWARE IN JAKARTA 

(C) XVII + 78 Pages, 28 Tables, 6 Pictures, 19 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract This study aims to examine the effect of E-WOM, Brand attitude, 

Brand image on Ace Hardware's purchase intention in Jakarta.  These 

respondents were sampled using non-probability sampling techniques with 

the design used in this research is descriptive through a quantitative 

approach. Sampling using purposive sampling technique and the sample 

size in this study was 105 respondents. Data was obtained using a 

questionnaire instrument in the form of a google form distributed via social 

media. Data analysis was carried out using Structural Model Evaluation 

(Inner Model). The research test results show that E-WOM, Brand attitude 

and Brand image have a significant effect on Ace Hardware's purchase 

intention in Jakarta. The results of this study are expected to provide advice 

and input to companies in making future planning and decision making. 

(F) E-WOM, Brand Attitude, Brand image, Purchase intention 
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(H) Sanny Ekawati , S.E., M.M. 

 

 

 



vi 
 

ABSTRAK 

UNVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

(I) MARCELLY WILLINA (115210334) 

(J) THE INFLUENCE OF ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E-WOM), 

BRAND ATTITUDE AND BRAND IMAGE ON PURCHASE INTENTION 

OF ACE HARDWARE IN JAKARTA 

(K) XVII + 78 Halaman, 28 Tabel, 6 Gambar, 19 Lampiran 

(L) MANAJEMEN PEMASARAN 

(M) Abstract : Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh, E-WOM, Brand 

attitude, Brand image terhadap Purchase intention Ace Hardware di Jakarta.  

Responden ini diambil sampelnya menggunakan teknik non probability 

sampling dengan desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

deskriptif melalui pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel dengan 

teknik purposive sampling dan ukuran sampel dalam penelitian ini 105 

responden. Data diperoleh dengan menggunakan instrumen kuesioner 

dalam bentuk google form yang disebar melalui media sosial. Analisis data 

dilakukan dengan menggunakan Evaluasi Model Struktural (Inner Model). 

Hasil uji penelitian menunjukkan bahwa E-WOM, Brand attitude dan Brand 

image berpengaruh signifikan pada purchase intention Ace Hardware di 

Jakarta. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan saran dan 

masukan kepada perusahaan dalam membuat perencanaan dan pengambilan 

keputusan kedepannya. 

(N) E-WOM, Brand Attitude, Brand image, Purchase intention 

(O) Referensi 

(P) Sanny Ekawati , S.E., M.M. 
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HALAMAN MOTTO 

 

Dear one, I know this hurts but remind yourself that you are here now and 

longer there you are safe and trying to be happy. 

No amount of regret 

Changes the past 

No amount of anxiety 

Changes the future 

But any amount of gratitude 

Changes the present. <3 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah  

Selama beberapa tahun terakhir, ekonomi digital Indonesia mengalami 

perkembangan yang pesat. Penggunaan teknologi digital terus meningkat 

hingga mencakup hampir ke seluruh pelosok negeri. Survei APJII (2023) 

mengungkapkan bahwa, pada tahun 2023, tingkat penetrasi internet Indonesia 

mencapai 78,19 persen (Institute for Development of Economics and Finance 

(INDEF), 2024). Taharu et al. (2016), Internet telah berkembang menjadi pasar 

global yang luas untuk perdagangan barang dan jasa, bisnis online yang lebih 

mudah dan cepat karena perkembangan internet, termasuk untuk produk 

produk yang dipasarkan oleh Ace Hardware (ACES).  

ACES adalah salah satu perusahan yang bergerak di bidang ritel home 

improvement di Indonesia. Produk-produk yang ditawarkan dibagi menjadi 

segmen perlengkapan hunian dan segmen perlengkapan gaya hidup, dan sekitar 

80% merupakan produk impor. Hingga kini, ACES memiliki 232 gerai di kota-

kota besar Indonesia dengan menyasar target pasar menengah-atas. Untuk 

menjangkau pasar yang lebih luas, ACES gencar melakukan strategi 

pemasaran berupa diskon besar yang tersebar di sepanjang tahun, seperti: Ace 

Boom Sale, Siap Sedia di Hari Raya, Clearance Sale Akhir Tahun dan kartu 

Ace Reward. ( Corporate Ace Hardware, 2024 ) 

Berdasarkan data dari emtrade (2023), menunjukkan bahwa ACES 

memiliki nilai penjualan bersih mencapai Rp 7,5 triliun pada tahun 2023. 

Sedangkan, penjualan sebelum pandemi yaitu di tahun 2019, ACES memiliki 

penjualan bersih sebesar Rp 8,1 triliun atau sekita 8% di atas penjualan bersih 

di tahun 2023. ACES bukanlah satu-satunya brand yang bergerak di bidang 

ritel home improvement, tetapi terdapat brand lainnya juga seperti mitra 10. 
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Berdasarkan laporan dari emitennews.com menunjukkan bahwa pendapatan 

bersih Mitra 10 pada 2023 sebesar Rp 15,66 triliun. Perbedaan pendapatan 

tersebut menunjukkan bahwa terdapat selisih sebesar Rp 8,16 triliun antara 

pendapatan bersih dari ACES dan Mitra 10. Dalam mempertahankan eksistensi 

dan meningkatkan penjualan ACES, ACES sangat perlu memperhatikan 

ketertarikan masyarakat dalam membeli produk yang ditawarkan oleh brand 

ACES kepada masyarakat yang menjadi konsumen. Terkait hal ini niat beli 

konsumen menjadi sangat penting untuk dipahami dalam konteks peningkatan 

penjualan ini.  

Ace Hardware perlu secara aktif mengelola E-WOM, untuk 

memaksimalkan manfaatnya, terutama dalam konteks niat beli konsumen. 

Mengingat bahwa konsumen saat ini cenderung mencari informasi dan ulasan 

produk secara online sebelum membuat keputusan pembelian. Kehadiran 

ulasan positif dapat secara langsung meningkatkan kepercayaan dan minat 

konsumen terhadap produk Ace Hardware. Penelitian menunjukkan bahwa 

konsumen lebih cenderung membeli produk yang memiliki ulasan positif dari 

pengguna lain, karena hal ini memberikan rasa aman dan validasi terhadap 

pilihan yang mereka buat Ulasan positif secara langsung dapat meningkatkan 

brand image dan memperkuat niat beli (Imamuddin dan Huda, 2021). 

Sebaliknya, respons yang cepat dan profesional terhadap ulasan negatif dapat 

membantu mitigasi dampak negatif yang mungkin timbul. Ketika perusahaan 

menunjukkan bahwa mereka menghargai umpan balik konsumen dan bersedia 

untuk memperbaiki masalah, hal ini dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen, yang pada gilirannya berdampak positif pada niat beli mereka. 

(Imamuddin dan Huda, 2021). 

Hal ini membuat E-WOM menjadi salah satu faktor kunci yang 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan (Siregar, 

2024). Menurut penelitian oleh Siregar (2024), E-WOM memiliki dampak 

yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen, terutama dalam 

konteks produk yang kompleks. Promosi elektronik dari mulut ke mulut 

merupakan alat ampuh yang dapat membentuk perilaku konsumen, 



3 
 

mempengaruhi persepsi merek, dan mendorong keputusan pembelian di era 

digital saat ini (Siregar, 2024). 

Informasi ini bisa berupa rekomendasi, ulasan, atau kritik yang dapat 

mempengaruhi pandangan orang lain terhadap suatu merek atau produk. 

Penelitian tersebut menunjukkan bahwa E-WOM dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian. Dalam konteks Ace Hardware, E-WOM berperan 

signifikan dalam membentuk sikap konsumen terhadap merek. Ulasan positif 

atau negatif yang diterima melalui E-WOM dapat mengubah persepsi 

konsumen mengenai kualitas produk dan layanan yang ditawarkan. Penelitian 

oleh Imamuddin dan Huda (2021) sikap terhadap merek merupakan ringkasan 

evaluasi yang dilakukan oleh konsumen, yang merefleksikan niat mereka untuk 

melakukan perilaku tertentu, seperti melakukan pembelian. Ini berarti bahwa 

sikap terhadap merek tidak hanya berfungsi sebagai indikator dari bagaimana 

konsumen merasa terhadap merek, tetapi juga sebagai prediktor dari perilaku 

pembelian mereka. Sikap yang positif terhadap merek dapat mendorong 

konsumen untuk mengambil tindakan, sementara sikap negatif dapat 

menghalangi niat beli. Dalam konteks pemasaran, penting bagi perusahaan 

untuk memahami bagaimana sikap merek terbentuk dan faktor-faktor apa saja 

yang mempengaruhinya. Strategi pemasaran yang efektif harus dapat 

menciptakan pengalaman positif bagi konsumen untuk membangun sikap 

positif terhadap merek (Imamuddin dan Huda, 2021). 

Sikap positif terhadap merek dapat secara langsung meningkatkan niat 

beli. Konsumen yang memiliki pandangan baik terhadap suatu merek 

cenderung lebih bersedia untuk mencoba produk baru yang ditawarkan. 

Sebaliknya, sikap negatif dapat mengurangi minat konsumen untuk melakukan 

pembelian. Hal ini menunjukkan pentingnya pengelolaan Brand image, E-

WOM yang baik dalam membangun brand image yang positif, sebagaimana 

diungkapkan oleh (Banurea & Purbawati, 2024). 

Bagaimana tindakan seseorang yang termotivasi akan dipengaruhi oleh 

persepsi mereka terhadap situasi tertentu, persepsi dapat diartikan sebagai 

proses dimana individu memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasi 
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informasi yang diterima untuk membentuk suatu gambaran atau pemahaman, 

hal ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap suatu merek, termasuk 

bagaimana seseorang memandang citra merek (brand image), menjadi salah 

satu faktor penting yang mempengaruhi keputusan pembelian.“pembelajaran 

meliputi perubahan perilaku seseorang yang timbul dari pengalaman”. 

Pernyataan ini menjelaskan bahwa pengalaman-pengalaman baik itu pribadi 

maupun dari orang lain (E-WOM) akan mempengaruhi keputusan pembelian 

juga. (Banurea & Purbawati, 2024). 

Menurut Zinko et al (2021), konsumen cenderung mencari review negatif 

untuk mengurangi kekhawatiran mereka akan produk yang ingin dibeli 

sebelum memutuskan untuk membelinya review negative akan berpengaruh 

lebih besar terhadap keputusan konsumen sehingga mengurangi penjualan. 

Konsumen bersedia menanggung segala resiko yang ditimbulkan oleh 

suatu merek karena harapan konsumen terhadap merek tersebut akan 

memberikan hasil yang positif sehingga membuat konsumen menjadi loyal 

karena telah memiliki kepercayaan terhadap merek tersebut (Irawan & 

Suprapti, 2020). Apabila brand image baik di mata konsumen, maka konsumen 

akan memiliki rasa percaya terhadap suatu merek atau produk dan akhirnya 

akan memunculkan niat membeli (Irawan & Suprapti, 2020).  

Dalam pasar yang sangat kompetitif, perusahaan harus mampu 

menonjolkan keunggulan merek mereka dan membangun hubungan yang baik 

dengan konsumen. Hal ini tidak hanya akan meningkatkan niat beli, tetapi juga 

menciptakan loyalitas jangka panjang dari konsumen, sebagaimana 

diungkapkan oleh Kumar dan Shah (2019). Dengan semakin banyaknya 

konsumen yang mengandalkan informasi digital untuk pengambilan 

keputusan, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi hubungan antara 

ketiga variabel tersebut dan dampaknya terhadap niat beli produk di Ace 

Hardware Jakarta. 

Strategi pemasaran yang efektif harus memperhatikan pentingnya E-

WOM dalam menciptakan purchase intention yang positif. Hal tersebut 

dikarenakan pengalaman seseorang dalam menilai suatu produk dan jasa 
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adalah bukan melihat aktivitas iklannya. Media iklan menjadi nilai ke sekian 

dalam urusan penilaian konsumen. Penilaian konsumen lebih merujuk pada 

testimoni banyaknya orang yang sudah mencoba atau menggunakan produk 

dan jasa tersebut. Semakin banyak suatu produk dan jasa dicoba banyak orang 

dan mendapat umpan balik positif, maka semakin banyak E-WOM positif yang 

didapat oleh produk tersebut). Dengan memahami bagaimana E-WOM, sikap 

terhadap merek, dan brand image saling berinteraksi, perusahaan dapat 

merumuskan pendekatan yang lebih terfokus dalam menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Ini tidak hanya akan meningkatkan niat beli tetapi 

juga menjamin keberlanjutan dan pertumbuhan perusahaan di pasar yang 

kompetitif, seperti yang diungkapkan oleh Rust et al. (2016). E-WOM, brand 

attitude  dan brand image, terhadap purchase intention, khususnya dalam 

konteks ritel Ace Hardware di Jakarta. Meskipun berbagai studi sebelumnya 

telah membahas pengaruh variabel-variabel ini secara individual, penelitian 

mengenai interaksi simultan antar variabel tersebut dalam konteks pasar ritel 

Indonesia masih terbatas. 

Sebagaimana diungkap oleh Aljaafreh & Al-Adaileh, (2020), E-WOM 

memiliki dampak siginifikan terhadap keputusan pembelian melalui informasi 

yang di sebarkan di platform digital. Namun, pemahaman mengenai bagaimana 

E-WOM bekerja dalam lingkungan konsumen Indonesia, khususnya untuk 

merek ritel seperti Ace Hardware, masih kurang mendalam. Selain itu, 

penelitian sebelumnya cenderung terfragmentasi, tanpa melihat hubungan 

integratif antara E-WOM, brand attitude, dan brand image serta dampaknya 

terhadap niat beli (Siregar, 2024). 

Perkembangan teknologi dan media sosial juga menciptakan perubahan 

signifikan dalam perilaku konsumen. Akses luas terhadap informasi digital 

memungkinkan konsumen untuk memanfaatkan E-WOM dalam proses 

pengambilan keputusan mereka (Desrizal, 2023). Penelitian ini bertujuan untuk 

mengisi celah tersebut dengan menganalisis bagaimana ketiga variabel ini 

secara bersama-sama mempengaruhi niat beli produk Ace Hardware. 
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Berdasarkan latar belakang diatas maka penelitian ini berjudul“Pengaruh 

E-WOM, Brand attitude, dan Brand image, terhadap Purchase intention 

produk ACE Hardware Jakarta”. 

2. Identifikasi Masalah 

Beberapa poin yang mengaitkan identifikasi masalah dengan 

penurunan penjualan adalah sebagai berikut: 

1. Perubahan Perilaku Konsumen: Seiring dengan perkembangan 

teknologi informasi dan media sosial, konsumen kini lebih memilih 

mencari informasi produk secara masif di media online sebelum 

melakukan pembelian. 

2. Brand Attitude dan Brand Image: Penurunan penjualan yang 

disebabkan oleh persaingan tinggi salah satunya mitra 10. 

3. Bagaimana Brand Attitude Ace Hardware di mata konsumen. 

4. Bagaimana Brand Image Ace Hardware di mata konsumen. 

5. Dinamika Media Sosial: Dengan meningkatnya penggunaan media 

sosial, informasi yang tersebar dapat dengan cepat mempengaruhi 

pandangan konsumen. Bagaimana Ace Hardware mengelolah ulasanya 

di media sosial. 

3.  Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Fokus pada konsumen Ace Hardware yang berlokasi di Jakarta. 

b. Mengukur pengaruh E-WOM, brand attitude, dan brand image 

terhadap purchase intention produk yang dijual di Ace Hardware. 

4. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah didalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Apakah E-WOM berpengaruh terhadap purchase intentionm konsumen 

Ace Hardware di Jakarta? 
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b. Apakah brand attitude berpengaruh terhadap purchase intention Ace 

Hardware di Jakarta? 

c. Apakah brand image berpengaruh terhadap purchase intention 

konsumen Ace Hardware di Jakarta? 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan 

Adapun tujuan penelitian didalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Mengetahui pengaruh E-WOM terhadap purchase intention konsumen 

Ace Hardware di Jakarta. 

b. Mengetahui pengaruh brand attitude terhadap purchase intention 

konsumen Ace Hardware di Jakarta. 

c. Mengetahui pengaruh brand image terhadap purchase intention 

konsumen Ace Hardware di Jakarta. 

2. Manfaat  

Adapun manfaat penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan: Hasil penelitian dapat memberikan masukan bagi 

manajemen Ace Hardware dalam merumuskan strategi pemasaran 

yang lebih efektif untuk meningkatkan niat beli konsumen. 

2. Bagi Konsumen: Penelitian ini dapat membantu konsumen 

memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

mereka, sehingga mereka dapat membuat keputusan yang lebih baik. 

3. Bagi Akademisi: Menyediakan referensi bagi penelitian selanjutnya 

mengenai pengaruh E-WOM, brand attitude, dan brand image 

terhadap purchase intention Ace Hardware. 

4. Bagi Peneliti: Memberikan pemahaman yang lebih baik tentang E-

WOM, brand attitude,brand image, terhadap purchase intention 

Ace Hardware di Jakarta. 
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