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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A). VERDYNANDS ARGREN
(B). THE INFLUENCE OF WORD OF MOUTH AND BRAND IMAGE ON
PURCHASE INTENTION THROUGH CUSTOMER TRUST AS A MEDIATOR:
A STUDY ON KHONG GUAN BISCUIT PRODUCTS IN NORTH JAKARTA
(C). XV + 106 pages, 2024, 25 tables, 9 images, 4 appendices
(D). MARKETING MANAGEMENT
(E). Abstract: This study aims to empirically examine the influence of word of mouth
and brand image on purchase intention through customer trust as a mediator. The
research design employed is quantitative, using a questionnaire for data collection.
The sample size obtained through the Non-Probability sampling method and purposive
sampling technic consists of 251 respondents. The study uses Structural Equation
Modeling (SEM) data analysis technique based on Partial Least Square (PLS), with
SmartPLS 4.0 software as the analysis tool. The results show that Word of Mouth has
a positive and significant effect on purchase intention, Brand Image has a positive but
not significant effect on purchase intention, Customer Trust has a positive and
significant effect on purchase intention, Brand Image and Word of Mouth have a
positive and significant effect on Customer Trust, and Word of Mouth and Brand Image

have a positive and significant effect on the purchase intention of Khong Guan.

Keywords: Word of Mouth, Brand Image, Customer Trust, Purchase Intention.
(F). References: 42 (2015 —2024)
(G). Arifin Djakasaputra S.E., S.KOM., M.SI.

viii



(A).
(B).

(©).
(D).
().

ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

VERDYNANDS ARGREN

PENGARUH PEMASARAN DARI MULUT KE MULUT DAN CITRA MEREK
TERHADAP NIAT BELI MELALUI KEPERCAYAAN PELANGGAN
SEBAGAI MEDIASI, STUDI PADA PRODUK BISKUIT KHONG GUAN DI
JAKARTA UTARA

XV + 106 HALAMAN, 2024, 25 tabel, 9 gambar, 4 lampiran

MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris terkait pengaruh
pemasaran dari mulut ke mulut dan citra merek terhadap niat beli melalui
kepercayaan pelanggan sebagai mediasi . Desain penelitian yang digunakan adalah
penelitian kuantitatif dan menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data.
Jumlah sampel yang diperoleh dengan metode Non Probability sampling dan
Teknik purposive sampling sebanyak 251 responden. Penelitian ini menggunakan
Teknik analisis data Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least
Square (PLS). Alat bantu yang digunakan dalam analisis ini adalah software
SmartPLS 4.0. Hasil menunjukkan bahwa variable Pemasaran dari mulut ke mulut
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Niat beli, Citra merek memiliki
pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Niat beli, Kepercayaan pelanggan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Niat beli, Citra merek dan
Pemasaran dari mulut ke mulut memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan, Pemasaran dari mulut ke mulut dan Citra merek memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap Niat beli Khong Guan.



Kata kunci: Pemasaran dari mulut ke mulut, Citra merek, Kepercayaan pelanggan,

Niat beli.
(F). Daftar Pustaka: 42 (2015 — 2024)
(G). Arifin Djakasaputra S.E., S.KOM., M.SI.
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BAB |

PENDAHULUAN
A. PERMASALAHAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Biskuit di Indonesia memiliki sejarah panjang yang dimulai sejak masa
penjajahan Belanda, ketika diperkenalkan sebagai makanan mewah bagi kalangan elite.
Masuknya biskuit ke Indonesia melalui perdagangan internasional pada abad ke-19
membawa pengaruh besar terhadap budaya kuliner lokal. Setelah kemerdekaan,
industri biskuit berkembang pesat dengan produksi dalam negeri yang disesuaikan
dengan selera lokal, ditandai dengan munculnya merek-merek terkenal seperti Khong
Guan dan Nissin pada era 1970-an. Jakarta, sebagai ibu kota, memainkan peran penting
dalam distribusi dan produksi biskuit, dengan beberapa pabrik besar beroperasi di
sekitar kota.

Modernisasi dan inovasi dalam industri biskuit terus berkembang hingga saat
ini, di mana biskuit menjadi camilan populer yang dapat ditemukan di berbagai tempat,
dari pasar tradisional hingga supermarket. Menurut data statistik konsumsi pangan oleh
Kementrian Pertanian (2022), rata-rata tingkat konsumsi biskuit di Indonesia pada
tahun 2022 adalah sebesar 21,185 ons/0,1kg/kapita/tahun, di Jakarta, biskuit memiliki
peran penting sebagai camilan sehari-hari dan mendukung industri pangan lokal.
Sebagai pasar utama, Jakarta menjadi pusat distribusi merek lokal dan internasional,
serta berkontribusi pada perekonomian melalui pabrik besar dan ekspor.

Namun, perkembangan ini juga menghadirkan tantangan yang signifikan.
Pertama, dampak pemasaran dari mulut ke mulut terhadap penjualan dan citra merek
di pasar bisa bersifat positif maupun negatif. Bisnis harus mampu memanfaatkan
pemasaran yang baik untuk memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan penjualan,
namun di sisi lain, persaingan yang ketat dan cepatnya perubahan tren dapat menjadi

tantangan besar. Kedua, fenomena pemasaran dari mulut ke mulut dan citra merek



semakin dominan dalam membentuk persepsi dan keputusan konsumen. Pemasaran
dari mulut ke mulut, telah menjadi sumber informasi yang sangat dipercaya oleh
konsumen. Sementara itu, citra merek, mendorong konsumen untuk segera mengambil
keputusan pembelian.

Khong Guan khususnya telah menjadi merek biskuit Indonesia. Khong Guan,
dengan jangkauan pemasaran yang luas dan citra merek mempengaruhi perilaku
konsumen secara cepat dan efektif, memainkan peran penting dalam pemasaran saat
ini. Namun, masih belum banyak penelitian yang mendalam bagaimana word of mouth
dan citra merek pada Khong Guan mempengaruhi kepercayaan pelanggan sebagai
mediasi terhadap niat beli (purchase intention).

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh Citra merek (Brand
Image) dan pengaruh pemasaran dari mulut ke mulut (word of mouth) terhadap niat
beli (purchase intention) melalui kepercayaan pelanggan (customer trust) sebagai
mediasi. Pengaruh tersebut terhadap pemasaran sangat penting, karena dapat
meningkatkan dampak citra merek dan word of mouth (pemasaran dari mulut ke mulut)
terhadap keputusan pembelian konsumen. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan berharga bagi pemilik bisnis, pemasar Khong Guan di Jakarta Utara, wilayah
yang terkenal dengan pertumbuhan ekonomi yang pesat dan perkembangan pasar yang

tinggi.
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Gambar 1.1 Grafik Tingkat Penjualan Biskuit Periode 2020 — 2023

Grafik di atas menunjukan pendapatan penjualan Khong Guan yang memiliki
penurunan pendapatan pada tahun 2023, lebih sedikit dibandingkan dengan tahun
sebelumnya 2022. Khong Guan menghadapi penurunan signifikan dalam
meningkatkan jumlah total penjualan, jika di bandingkan dengan penjualan tahun 2020
— 2021 mengalami kenaikan, menjadikan suatu permasalahan dalam penelitian ini.
Menurut Song et al., (2021), word of mouth (pemasaran dari mulut ke mulut)
didefinisikan sebagai bentuk komunikasi informal antara konsumen mengenai produk,
layanan, atau merek yang dapat memengaruhi keputusan pembelian orang lain. Word
of Mouth (pemasaran dari mulut ke mulut) menjadi sangat penting dalam konteks
pemasaran karena konsumen seringkali lebih mempercayai rekomendasi dari sesama
konsumen dibandingkan dengan iklan tradisional. Pemasaran ini bertujuan untuk
menyebarluaskan informasi mengenai produk atau layanan dengan cepat dan luas

melalui mulut ke mulut. Kemudian menurut Rajaobelina et al., (2021), word of mouth



(pemasaran dari mulut ke mulut) adalah bentuk komunikasi interpersonal di mana
konsumen saling bertukar informasi tentang produk, layanan, atau merek. Word of
Mouth (pemasaran dari mulut ke mulut) memiliki peran penting dalam mempengaruhi
perilaku konsumen, karena dianggap lebih dapat dipercaya daripada komunikasi
pemasaran formal yang disampaikan oleh perusahaan di mana konsumen berbagi
pengalaman, pendapat, atau rekomendasi mengenai produk, layanan, atau merek
tertentu melalui forum, blog, atau ulasan. Word of Mouth (pemasaran dari mulut ke
mulut) memungkinkan informasi untuk tersebar dengan cepat dan mencapai audiens
yang lebih luas. menyoroti peran penting Word of Mouth (pemasaran dari mulut ke
mulut) dalam evaluasi produk. Dalam penelitian ini, pemasaran dari mulut ke mulut
ditemukan memiliki dampak diferensial dalam berbagai kondisi. Hal ini berarti bahwa
pemasaran dari mulut ke mulut dapat mempengaruhi persepsi dan keputusan konsumen
dengan cara yang berbeda tergantung pada konteks dan karakteristik pesan yang
disampaikan. Brand image (citra merek). Menurut Boronczyk dan Breuer (2021),
brand image (citra merek) didefinisikan sebagai persepsi konsumen terhadap suatu
merek berdasarkan asosiasi yang terbentuk dalam benak mereka. Brand image (citra
merek) mencakup segala hal yang konsumen pikirkan dan rasakan tentang suatu merek,
termasuk kualitas, kepercayaan, emosi, dan citra yang terkait dengan produk atau
layanan yang ditawarkan. Elemen-elemen ini secara kolektif membentuk bagaimana
merek terebut dapat dipandang di pasar, yang pada gilirannya memengaruhi keputusan
pembelian konsumen.

Manansala et al., (2022), brand image (citra merek) adalah persepsi
keseluruhan yang dimiliki konsumen terhadap suatu merek berdasarkan pengalaman,
pengetahuan, dan ekspektasi mereka. Brand image (citra merek) mencakup berbagai
elemen seperti kualitas, keunikan, dan kepercayaan yang dihubungkan konsumen
dengan merek tersebut. Semakin positif brand image (citra merek) yang terbentuk di
benak konsumen, semakin besar peluang bagi perusahaan untuk menarik dan
mempertahankan pelanggan, serta mempengaruhi keputusan pembelian. Brand image

(citra merek) juga dapat menjadi pembeda utama di pasar yang sangat kompetitif. Citra



merek sering dikaitkan dengan gambaran daripada merek brand itu sendiri, citra merek
memainkan peran penting dalam mempengaruhi purchase intention (niat beli). Citra
merek tidak hanya berhubungan dengan persepsi visual atau deskriptif tentang merek,
tetapi juga dengan pengalaman emosional yang dimiliki konsumen. Melalui media
sosial, individu dapat membagikan momen atau pengalaman terkait merek sebagai
bagian dari pengakuan diri. Ketika orang lain merespons positif terhadap konten
tersebut, hal ini dapat memperkuat persepsi positif tentang merek dan menciptakan rasa
bahagia yang tulus pada individu. Perasaan positif tersebut kemudian mendorong
intensi pembelian, karena konsumen merasa lebih terhubung secara emosional dengan
merek dan lebih termotivasi untuk membeli produk terkait. Jadi, citra merek yang
positif dapat memperkuat purchase intention (niat beli) dengan meningkatkan
keterlibatan emosional dan sosial konsumen. Dan menghasilkan terjadinya niat beli
(purchase intention). (Janssen et al.,2022). Dalam beberapa tahun terakhir,
kepercayaan pelanggan (customer trust) telah menjadi salah satu faktor kunci dalam
mempengaruhi  keputusan pembelian konsumen. Kepercayaan adalah elemen
fundamental yang membangun hubungan jangka panjang antara konsumen dan merek.
Menurut Namahoot dan Laohavichien (2018), customer trust memainkan peran
penting dalam memperkuat hubungan antara persepsi pelanggan dan purchase
intention (niat beli). Ketika konsumen merasa percaya terhadap sebuah merek atau
produk, mereka cenderung memiliki niat yang lebih besar untuk membeli.

Dalam penelitian ini terdapat permasalahan yang terjadi, sebelum melakukan
penelitian ini, saya melakukan riset pendahuluan terkait salah satu alasan yaitu
bagaimana citra merek Khong Guan terhadap merek pesaing biskuit lainnya, hal
tersebut menunjukkan bahwa konsumen penggemar biskuit memilih produk biskuit
merek lain meskipun citra merek Khong Guan kuat. Kemudian melalui penelitian yang
dilakukan oleh Tigor et al.,(2015), Jihyun et al.,(2018), Mingzhou et al.,(2018)
menyatakan brand image berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap purchase
intention. alasan selanjutnya melalui penelitian Kurnia.A.A (2021) menyatakan brand

image berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase intention. Hasil penelitian



Riska et al.,(2024) menunjukkan bahwa word of mouth tidak berpengaruh terhadap
purchase intention, tetapi hasil penelitian Patrick et al.,(2017) menunjukan word of
mouth memiliki pengaruh signifikan terhadap purchase intention. Perbedaan hasil
penelitian ini menjadi salah satu alasan pemilihan topik judul penelitian ini.

Dengan pemahaman yang lebih baik tentang dinamika pasar, diharapkan
strategi pemasaran yang lebih efektif dan adaptif dapat dikembangkan. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi positif bagi perusahaan dan juga
perkembangan pasar bisnis online dan offline di daerah tersebut, serta membantu dalam
pengambilan keputusan yang lebih baik di era teknologi ini. Hasil penelitian ini juga
dapat menjadi referensi bagi para pelaku bisnis dalam mengoptimalkan strategi
pemasaran mereka di media sosial dan media offline, khususnya Khong Guan, untuk

mencapai pertumbuhan yang berkelanjutan.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka

identifikasi masalah yang dijadikan bahan penelitian sebagai berikut:

a. Sejauh mana pemasaran dari mulut ke mulut terhadap kepercayaan pelanggan

mempengaruhi niat beli mereka?

=

Apakah kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi niat beli mereka?

Apakah kualitas servis mempengaruhi niat beli mereka?

a o

Apakah citra merek dapat mempengaruhi niat beli konsumen?

@

Seberapa besar pengaruh harga dapat mempengaruhi niat beli konsumen?

f.  Apakah citra merek memperkuat pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap niat
beli?

0. Apakah kualitas produk dapat mempengaruhi niat beli?

h. Seberapa besar pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap niat beli mereka?

i. Bagaimana Elektronik pemasaran dari mulut ke mulut dapat meningkatkan niat

beli konsumen?



1.3 Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, batasan masalah ditetapkan untuk mengarahkan fokus

penelitian dan menghindari cakupan yang terlalu luas. Pembatasan ini juga membantu

dalam manajemen waktu dan sumber daya. Berikut adalah batasan masalah yang

ditetapkan:

a.

b.

Subjek Penelitian

Masyarakat yang menjadi subjek penelitian adalah konsumen pengemar biskuit
Khong Guan berumur 10 — 65 tahun, berlokasi di Jakarta Utara

Objek Penelitian

yang menjadi objek penelitian saya adalah variabel citra merek, pemasaran dari
mulut ke mulut, kepercayaan pelanggan dan niat beli.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka rumusan

masalah yang akan menjadi fokus dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah pengaruh antara pemasaran dari mulut ke mulut dengan niat beli pada
konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara?

Apakah pengaruh antara citra merek dengan niat beli pada konsumen penggemar
biskuit Khong Guan di Jakarta Utara?

Apakah pengaruh pemasaran dari mulut ke mulut dengan kepercayaan pelanggan
pada konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta utara?

Apakah pengaruh citra merek dengan kepercayaan pelanggan pada konsumen
penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta utara?

Apakah pengaruh antara kepercayaan pelanggan dengan niat beli pada konsumen
penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara?

Apakah pengaruh antara pemasaran dari mulut ke mulut dengan kepercayaan
pelanggan pada niat beli konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta
Utara?



g.

h.

Apakah pengaruh antara citra merek dengan kepercayaan pelanggan pada niat beli
konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara?

Apakah pengaruh antara pemasaran dari mulut ke mulut dan citra merek dengan
kepercayaan pelanggan pada niat beli konsumen penggemar biskuit Khong Guan
di Jakarta Utara?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.5 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai peneliti dalam penelitian ini adalah:

a.

Untuk mengetahui hubungan pemasaran dari mulut ke mulut memiliki pengaruh
pada niat beli konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara.

Untuk mengetahui hubungan citra merek memiliki pengaruh pada niat beli
konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara.

Untuk mengetahui hubungan pemasaran dari mulut ke mulut memiliki pengaruh
pada kepercayaan pelanggan konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta
Utara.

Untuk mengetahui hubungan citra merek memiliki pengaruh pada kepercayaan
pelanggan konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara.

Untuk mengetahui hubungan kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh pada niat
beli konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara.

Untuk mengetahui hubungan pemasaran dari mulut ke mulut memiliki pengaruh
dengan kepercayaan pelangan pada niat beli konsumen penggemar biskuit Khong
Guan di Jakarta Utara.

Untuk mengetahui hubungan citra merek memiliki pengaruh dengan kepercayaan
pelanggan pada niat beli konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta

Utara.



h. Untuk mengetahui hubungan kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh untuk
memediasi pengaruh pemasaran dari mulut ke mulut dan citra merek pada niat beli

konsumen penggemar biskuit Khong Guan di Jakarta Utara.
1.6 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan ini. peneliti memiliki harapan agar hasil
dari penelitian ini dapat menjadi referensi untuk penelitian berikutnya mengenai niat
beli di kalangan konsumen penggemar biskuit di Jakarta Utara yang dipengaruhi oleh
pemasaran dari mulut ke mulut, citra merek, dan kepercayaan pelanggan sebagai

mediasi.
2. Manfaat Praktis

Berdasarkan penelitian yang dilakukan ini, peneliti berharap agar hasil dari
penelitian ini dapat bermanfaat bagi pemilik bisnis dalam memberikan pemahaman
mengenai niat beli beserta dengan faktor-faktor yang mempengaruhinya dan
menjadikan penelitian ini sebagai masukan dan referensi dalam pembelajaran
selanjutnya terkait dengan pemasaran pada pemilik bisnis online dan offline khususnya

sekitar Jakarta Utara.
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