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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Sekarang ini perkembangan . bidang usaha restoran terus berkembang. setiap 

tahunnya. Banyaknya bisnis makanan cepat saji di Indonesia menghasilkan 

kompetisi yang ketat dalam perihal kualitas dan mutu dari suatu produk yang 

diberikan. Makanan cepat saji atau Fast food mulai terkenal di Indonesia pada 

awal tahun 1980. Makanan cepat saji merupakan hidangan yang ada dalam waktu 

singkat dan siap dimakan seperti . ayam goreng, burger serta pizza. 

Fast food mempunyai keunggulan seperti penyajian cepat sehingga hemat 

waktu, tempat pelayanan yang bersih, dianggap makanan bergengsi, makanan 

kekinian, serta pula makanan gaul untuk anak muda yang dapat disajikan kapan 

saja serta dimana saja. Makanarn cepat saji yang dimaksud adalah tipe makanan 

yang dikemas, instan, serta gampang diolah. Salah satu makanan cepat saji adalah 

ayam goreng krispi. Pada penelitian ini menggunakan kata krispi yang merupakan 

bahasa Indonesia untuk crispy sesuai KBBI. 

Salah usaha makanan cepat saji adalah usaha Ayam Goreng Krispi Patriot 

Tebing Tinggi yang menjadi salah satu usaha ayam goreng krispi yang ramai 

didatangin oleh konsumen kota Tebing Tinggi. Ayam Goreng Krispi Patriot telah 

didirikan sejak tahun 2005. Penjualan Ayam Goreng Krispi Patriot bisa diamati 

dalam tabel berikut. 
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Tabel 1.1 Data Penjualan 

No Bulan Jumlah 

1 Desember 2021 17.700 potong 

2 Januari 2022 18.600 potong 

3 Februari 2022 16.800 potong 

Sumber : (Data diolah, 2022) 

 

Menurut Fasha et al. (2022) keputusan pembelian adalah sesuatu bentuk cara 

menggabungkan suatu wawasan untuk mengevaluasi dua atau lebih sikap dalam 

pilihan untuk memilih suatu barang. Dari konsep keputusan pembelian, pasar 

telah memperhitungkan karakteristik konsumen ketika melakukan keputusan 

untuk memilih serta membeli suatu barang, pesan barang, dan alokasi biaya di 

antara konsumen. 

Sebelum menentukan untuk membeli suatu barang, para pembeli pada 

umumnya melalui metode pengambilan keputusan dahulu. Menurut Agusta 

(2020) metode pengambilan keputusan ialah tahapan dimana pembeli memilih 

sebuah produk tertentu yang dianggap terbaik dari bermacam pilihan sesuai 

dengan kebutuhan-kebutuhan tertentu dengan memastikan pilihan yang dianggap 

paling berguna. Cara seleksi serta evaluasi ini umumnya dimulai dengan 

mengenali isu-isu penting yang mempengaruhi tujuan, menata, menganalisa, serta 

menentukan bermacam-macam pilihan serta membuat keputusan yang terbaik. 

Keputusan pembelian dibuat berdasarkan kepuasan pelanggan karena kualitas 

makanan yang memenuhi harapan konsumen. Kemudian dilakukan pra survey 
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pada 30 orang konsumen untuk melihat keputusan pembelian pada Ayam Goreng 

Krispi Patriot yang bisa diamati dalam tabel berikut. 

Tabel 1.2 Hasil Pra Survey Keputusan Pembelian 

No Indikator Persentase 

1 Ketertarikan pada produk 72,7% 

2 Keyakinan untuk membeli 64% 

3 Keinginan untuk membeli 56% 

Sumber : (Data diolah, 2022) 

 

Dalam tabel 1.2 bisa diamati jika alasan konsumen melakukan keputusan 

pembelian dikarenakan ketertarikan pada Ayam Goreng Krispi Patriot. Namun 

demikian, hanya sebagian konsumen yang berkeinginan untuk membeli. Sehingga 

keputusan pembelian pada Ayam Goreng Krispi Patriot dikategorikan cukup baik. 

Biasanya keputusan pembelian selaras dengan kualitas makanan, sehingga 

konsumen tidak dapat melaksanakan keputusan pembelian tanpa mengetahui 

kualitas makanan tersebut. 

Menurut Duda et al. (2019) kualitas makanan ialah karakter mutu dari 

hidangan yang bisa diterima oleh pelanggan, seperti rasa, tekstur, konsistensi, 

warna, bentuk, serta ukuran. Makanan enak yang fresh membawakan peran yang 

berguna saat membantu untuk mengungguli pesaing. Produk makanan 

mempunyai kriteria masing-masing, jadi ada berbagai kriteria pada tiap menu 

makanan. 

Menurut Harjadi & Arraniri (2021) kualitas makanan dideskripsikan sebagai 

suatu metode mutu yang bisa membagikan pengetahuan tentang dengan cara apa 
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mutu makanan dipertahankan dan dengan cara apa pembeli memandang makanan 

yang disajikan. Jika kualitas makanan memenuhi selera pembeli, biasanya 

pembeli akan puas dan bahkan dapat membeli makanan tersebut berulang kali. Di 

sisi lain, ketika kualitas makanan gagal memenuhi harapan, maka pembeli akan 

mengganti pembeliannya makanannya ke makanan lain yang mirip. 

Menurut Hanisah (2017) kualitas tidak hanya terdapat pada produk dan 

layanan,  tapi juga pada makanan. Kualitas makanan adalah sebuah ukuran pada 

kestabilan mutu menu yang diraih dengan menetapkan kriteria untuk makanan 

serta mempertimbangkan item yang perlu dikendalikan untuk menentukan kualitas 

yang ingin diraih. Item-item ini termasuk formula dan pengukuran yang benar, 

persiapan, suhu, perlengkapan, kondisi produk yang disiapkan, higienis, porsi, 

serta aspek lainnya. 

Kualitas makanan yang baik dapat memberikan konsumen apa yang mereka 

harapkan. Karena hal tersebut, dilakukanlah pra survey pada kualitas makanan 

dengan hasil yang bisa diamati pada tabel dibawah. 

Tabel 1.3 Hasil Pra Survey Kualitas Makanan 

No Indikator Persentase 

1 Rasa dari makanan 70,7% 

2 Porsi dari makanan 62,7% 

3 Tekstur dari makanan 53,3% 

4 Aroma dari makanan 80% 

Sumber : (Data diolah, 2022) 
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Dari tabel 1.3 bisa diamati jika banyak konsumen yang menyukai aroma dari 

Ayam Goreng Krispi Patriot. Walaupun begitupun hanya sebagian dari responden 

yang menyukai tekstur serta porsi dari Ayam Goreng Krispi Patriot sehingga 

kualitas makanan Ayam Goreng Krispi Patriot dikategorikan cukup. Hal inilah 

yang menjadi permasalahan pada Ayam Goreng Krispi Patriot terkait pada 

kualitas makanan. Kualitas makanan dapat mempengaruhi pemberian informasi 

atau review kepada konsumen lain. Pemberian informasi ini merupakan 

pengertian dari komunikasi pemasaran. 

Menurut Widyastuti (2017) komunikasi pemasaran merupakan suatu wujud 

strategi pemasaran baru yang gunakan oleh pelaku bisnis kepada konsumen, untuk 

membujuk konsumen agar mengingatkan mereka akan produk dan merek yang 

mereka jual, untuk membangun ikatan bisnis dengan pelanggan dan untuk 

menjaga kesetiaan pelanggan. Komunikasi pemasaran memiliki tujuan untuk 

membagikan data informasi, menghasut, mengajak, dan mengingatkan target 

perusahaan tentang perusahaan, merek dan barangnya, serta ketersediaan 

pelanggan untuk setia mendapatkanlo, membeli, dan setia terhadap barang yang 

dijual oleh perusahaan. Komunikasi pemasaran tidak hanya merupakan cara untuk 

menginformasikan kepada pelanggan tentang produk yang ditawarkan, tetapi juga 

memiliki tujuan yang dicapai oleh perusahaan itu sendiri, yang dapat berupa 

keuntungan yang digunakan untuk menopang bisnis. Dari sudut pandang 

pelanggan, komunikasi sangat membantu pelanggan saat mengambil tindakan 

pembelian. Pelanggan cenderung mencari data tentang produk dan pelayanan 

yang mereka inginkan sebelum membeli. Kita sering melalui proses mencari 
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informasi dari beberapa orang terdekat, seperti kerabat, keluarga serta sahabat. 

Pencarian data informasi ini menciptakan sesuatu wujud komunikasi, hal itulah 

yang diketahui sebagai word of mouth communication. 

Word of mouth dianggap oleh perusahaan sebagai media komunikasi 

pemasaran yang bebas, karena pengiriman data informasi dilakukan oleh orang-

orang atau konsumen kepada konsumen lainnya, tetapi memberikan keuntungan 

kepada pihak perusahaan terkait produk atau layanan yang menjadi objek 

komunikasi (Latief ,2018). 

Menurut Sitorus & Utami (2017) word of mouth (WOM) adalah sebuah 

bentuk periklanan dalam bentuk pembagian informasi individu dengan cara 

persuasif antara seorang pelanggan ke masyarakat umum lainnya tentang suatu 

barang yang sudah dipakainya, yang tidak disadari bahwa si pemberi informasi 

mempromosikan dan memberikan saran tidak langsung kepada si penerima 

informasi. 

Word of mouth communication juga jadi aspek dalam menjangkau pelanggan. 

Pengusaha sukses menarik lebih banyak konsumen jika mereka dapat membuat 

konsumen puas. Pelanggan yang terpuaskan akan menjadi loyal sehingga akan 

menyarankan produk tersebut dari mulut ke mulut. Word of mouth communication 

juga dianggap sebagai salah satu teknik penjualan tanpa mengandalkan iklan 

apapun di media sosial yang dilakukan oleh Ayam Goreng Krispi Patriot, hal ini 

terlihat dari tidak adanya media sosial apapun tentang Ayam Goreng Krispi 

Patriot Tebing Tinggi. Kemudian pra survey  dilakukan pada 30 orang responden 

dengan perolehan pada tabel dibawah. 
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Tabel 1.4 Hasil Pra Survey Word of Mouth Communication 

No Indikator Persentase 

1 Mengetahui produk dari orang lain 78% 

2 Percaya dengan informasi yang diberikan 61,3% 

Sumber: (Data diolah, 2022) 

 

Dalam tabel 1.4 bisa diamati jika konsumen mengetahui Ayam Goreng Krispi 

Patriot dari orang lain. Walaupun begitu hanya sebagian dari responden percaya 

akan informasi yang diterima dari orang lain sehingga word of mouth 

communication pada Ayam Goreng Krispi Patriot masih dikategorikan cukup. 

Berdasarkan uraian diatas dapat diketahui banyak sekali jenis makanan 

olahan ayam yang beredar di Kota Tebing Tinggi dan menggunakan berbagai 

media sosial untuk melakukan penjualan tetapi Ayam Goreng Krispi Patriot tidak 

menggunakan media sosial sebagai tempat promosi penjualannya. Keputusan 

pembeliannya diketahui cukup dan untuk kualitas makanannya juga dikategorikan 

cukup. 

Berdasarkan alasan diatas penulis tertarik membuat penelitian yang berjudul 

“PENGARUH KUALITAS MAKANAN TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN DENGAN WORD OF MOUTH COMMUNICATION 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA AYAM GORENG KRISPI 

PATRIOT TEBING TINGGI”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, sehingga kita bisa merumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

Ayam Goreng Krispi Patriot? 

2. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap word of mouth 

communicaton pada Ayam Goreng Krispi Patriot? 

3. Apakah word of mouth communication berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian pada Ayam Goreng Krispi Patriot? 

4. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

Ayam Goreng Krispi Patriot melalui word of mouth communication sebagai 

variabel intervening? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Menurut rumusan masalah dan latar belakang penelitian ini, maka tujuan 

penelitian ini ialah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas makanan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 

2. Untuk mengetahui bagaimana kualitas makanan berpengaruh terhadap word 

of mouth communication pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 

3. Untuk mengetahui bagaimana word of mouth communication berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 
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4. Untuk mengetahui bagaimana kualitas makanan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian melalui word of mouth communication sebagai variabel 

intervening pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Pengusaha 

Menjadi masukan serta evaluasi untuk pemilik Ayam Goreng Krispi Patriot 

dalam meningkatkan kualitas makanan agar menciptakan word of mouth 

communication demi meningkatkan penjualan Ayam Goreng Krispi Patriot. 

2. Bagi Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sumber referensi untuk 

membuat karya tulis ilmiah mengenai topik yang dibahas pada penelitian ini, 

yaitu Kualitas Makanan, Keputusan Pembelian, dan Word of Mouth 

Communication. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini memberikan pengetahuan dan wawasan baru serta penerapan 

langsung dari ilmu-ilmu yang telah dipelajari di kampus. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa dipakai menjadi salah satu bahan pertimbangan 

atau sebagai referensi saat membandingkan dan peninjauan ulang dalam 

pembuatan penelitian ilmiah selanjutnya yang lebih mendalam, serta 

diharapkan dapat menambah wawasan untuk kalangan non akademisi. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Penelitian Terdahulu 

Supaya bisa lebih mengarahkan penelitian ini, sehingga peneliti memakai 

penelitian terdahulu yang bisa diamati pada tabel berikut. 

 

Tabel 2. 1. Penelitian Terdahulu 

No 

Nama 

Peneliti dan 

Tahun 

Penelitian 

Judul 

Penelitian 

Variabel Yang 

Dikaji 

Alat 

Analisa 

Hasil 

Penelitian 

1 M. Asren 

Kasfunnuri 

(2021) 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Dengan Word 

Of Mouth 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi Pada 

Konsumen 

Produk 

Industri 

Gerabah Desa 

Banyumulek 

Lombok) 

X : Kualitas 

Produk 

Y : Keputusan 

Pembelian 

Z : Word of 

Mouth 

IBM 

SPSS 

Statistics 

versi 25 

Hasil 

penelitian 

membuktikan 

jika Kualitas 

Produk 

memiliki 

pengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

Word of 

mouth 

sebesar 

50,5%, 

Kualitas 

Produk dan 

Word of 

mouth secara 

parsial 

memiliki 

pengaruh 

signifikan 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

masing-
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masing 

sebesar 43% 

dan 35%. 

Dan Kualitas 

Produk tidak 

memiliki 

pengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

melalui Word 

of mouth 

dikarenakan 

persentase 

pengaruh 

17,7% < 

43%. 

2 Sukini, 

Bambang 

Mantikei 

dan Yoga 

Manurung 

(2020) 

Pengaruh 

Word Of 

Mouth 

Communicatio

n Dan Kualitas 

Makanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Dengan 

Keputusan 

Pembelian 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi Pada 

Restaurant J’S 

Kitchen And 

Lounge 

Kalawa 

Waterpark, 

Palangka 

Raya) 

X1 : Word of 

Mouth 

Communicatio

n 

X2 : Kualitas 

Makanan 

Y : Kepuasan 

Konsumen 

Z : Keputusan 

Pembelian 

Smart 

PLS 

Hasil 

penelitian 

membuktikan 

jika Word of 

mouth 

communicati

on memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

pada 

Restaurant 

J’S Kitchen 

and Lounge. 

Kualitas 

makanan 

tidak 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

kepuasan 

konsumen di 

Restaurant 

J’S Kitchen 
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and Lounge. 

Word of 

mouth 

communicati

on memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian di 

Restaurant 

J’S Kitchen 

and Lounge. 

Kualitas 

makanan 

memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian di 

Restaurant 

J’S Kitchen 

and Lounge. 

Keputusan 

pembelian 

memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen di 

Restaurant 

J’S Kitchen 

and Lounge. 

Word of 

mouth 

communicati

on memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 
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kepuasan 

konsumen 

melalui 

keputusan 

pembelian di 

Restaurant 

J’S Kitchen 

and Lounge. 

Kualitas 

makanan 

memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

melalui 

keputusan 

pembelian di 

Restaurant 

J’S Kitchen 

and Lounge. 

3 Jelita Safitri 

Nababan 

(2019) 

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk Dan 

Word Of 

Mouth 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Dengan Brand 

Image Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi Pada 

Pengguna 

Fladeo Ladies 

Di Jakarta) 

X1 : Kualitas 

Produk 

X2 : Word 

Mouth 

Y : Keputusan 

Pembelian 

Z : Brand 

Image 

AMOS 

versi 

22.0. 

Hasil 

penelitian 

membuktikan 

jika kualitas 

produk, word 

of mouth dan 

brand image 

berpengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian. 

Artinya 

semakin 

bagus 

kualitas 

produk, word 

of mouth 

serta produk 

maka 

keputusan 

pembelian 
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akan produk 

akan semakin 

meningkat. 

Dengan 

demikian H3. 

H4 dan H5 

diterima.  

4 Lutfi Rosita 

(2020) 

Analisis 

Pengaruh 

Label Halal, 

Word of 

Mouth, dan 

Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Produk 

Kosmetik 

Wardah 

dengan Brand 

Image Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi Pada 

Mahasiswa 

IAIN Salatiga) 

X1 : Label 

Halal 

X2 : Word of 

Mouth 

X3 : Kualitas 

Produk 

Y : Keputusan 

Pembelian 

Z : Brand 

Image 

SPSS 20 Hasil uji T-

test 

membuktikan 

jika label 

halal serta 

word of 

mouth 

memiliki 

pengaruh 

positif tidak 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian. 

Sementara 

kualitas 

produk 

memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian. 

Label halal, 

word of 

mouth, serta 

kualitas 

produk 

memiliki 

pengaruh 

positif serta 

signifikan 

terhadap 

brand image. 

Hasil uji path 

analisys 

membuktikan 

label halal 
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dan kualitas 

produk 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

dengan 

dimediasi 

brand image, 

sementara 

word of 

mouth tidak 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

melalui 

brand image. 

5 Lailatus 

Sa’adah 

(2018) 

Pengaruh 

Media Sosial 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

dengan 

Electronic 

Word of Mouth 

(EWOM) 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Pada Cake 

Asix (A6) 

Malang 

X : Media 

Sosial 

Y : Keputusan 

Pembelian 

Z : Electronic 

Word of Mouth 

PLS Hasil 

penelitian ini 

membuktikan 

jika media 

sosial 

memiliki 

pengaruh 

signifikan 

serta positif 

secara 

langsung 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

dengan 

EWOM 

sebagai 

variabel 

intervening. 

Dan EWOM 

mampu 

menjadi 

variabel 

intervening 

antara media 

sosial dan 
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keputusan 

pembelian. 

Sumber: (Data Primer, Tahun 2022) 

 

B. Teori Yang Digunakan 

1. Pemasaran 

Kegiatan pemasaran sering diartikan sebagai kegiatan yang menjual suatu 

barang atau layanan yang didistribusikan oleh perusahaan dan diperuntukkan 

untuk para pembeli. Tetapi arti pemasaran yang sebenarnya bukan cuma hanya  

menjual barang, maka pemasaran juga memiliki kegiatan penting dalam 

menganalisa dan menilau seluruh keinginan serta kemauan para pelanggan. 

Pemasaran juga mencakup semua kegiatan pada suatu perusahaan. Secara umum 

istilah pemasaran merupakan aktivitas seorang pemasar yang menjalankan suatu 

usaha untuk memenuhi keinginan pasar pada produk atau layanan, menetapkan 

biaya, menyebarkan, dan mempromosikannya lewat cara pertukaran supaya 

menyenangkan pelanggan serta mendapatkan tujuan perusahaan. 

Menurut Firmansyah (2020) pemasaran mencakup seluruh upaya yang dicoba 

untuk membawa suatu produk ke pasar, mulai dari merumuskan produk sampai 

mengiklankan produk tersebut kepada masyarakat. 

Menurut Mubarok (2017) pemasaran merupakan suatu metode sosial dan 

administratif yang berkaitan dengan kepentingan seseorang ataupun kelompok 

dalam mencukupi keinginan dan kebutuhan mereka melalui pertukaran produk 

dan layanan dari produsen kepada pelanggan. 
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Menurut Leli (2019) pemasaran adalah keseluruhan proses perancangan, 

penetapan biaya, dan promosi serta pendistribusian suatu konsep untuk 

menciptakan suatu barang dan pelayanan khusus untuk mencapai kepuasan 

konsumen serta mencapai tujuan perusahaan. 

Berdasarkan beberapa teori tersebut dapat disimpulkan jika pemasaran 

merupakan prosedur aktivitas mulai dari penciptaan barang hingga akhirnya 

barang tersebut menguntungan perusahaan. Proses aktivitas itu mencakup 

membuat produk, berkomunikasi dengan konsumen, bernegosiasi yang 

menguntungkan bagi konsumen, dan menciptakan hubungan dengan konsumen. 

Secara umum, pemasaran ialah sebuah metode sosial dimana seseorang atau 

kelompok menciptakan produk atau nilai dan menukarnya dengan seseorang 

ataupun kelompok lain untuk memperoleh yang mereka inginkan dan butuhkan. 

 

2. Manajemen Pemasaran 

Kata manajemen sering dimaksud sebagai suatu rangkaian proses aktivitas 

perancangan, pengelolaan, pengarahan, dan pengendalian tindakan yang 

dilaksanakan untuk menggapai suatu tujuan ataupun target khusus. Pada suatu 

bisnis, manajemen memegang peranan vital dalam menggapai tujuan perusahaan. 

Fungsi manajemen pemasaran meliputi aksi menganalisa yaitu analisa yang 

dijalankan untuk mengkaji pasar serta lingkungan pemasarannya, hingga akhirnya 

bisa ditentukan apa saja kesempatan dan ancaman untuk menaklukkan pasar dan 

apa saja yang dibutuhkan untuk menghadapi ancaman tersebut. 
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Menurut Putri (2017) manajemen pemasaran terdiri dari dua kata yaitu 

manajemen dan pemasaran. Pemasaran ialah analisa, perancangan, dan 

pengaplikasian, serta pengelolaan strategi yang dibuat untuk menghasilkan, 

membentuk, dan menjaga peralihan yang memberikan keuntungan dari para 

konsumen untuk menggapai tujuan bisnis. Sedangkan manajemen adalah proses 

aktivitas dari perancangan, pengelolaan, pengarahan, dan pengendalian. 

Menurut Harahap (2021) manajemen pemasaran adalah sebuah metode 

perancangan, pelaksanaan (pengelolaan, pengarahan, dan pengkoordinasian) serta 

mengendalikan atau mengawasi aktivitas pemasaran pada suatu perusahaan agar 

efisien dan efektif menggapai tujuan perusahaan atau upaya untuk mengontrol 

yang dikenal sebagai manajemen. 

Menurut Zainurassalamia (2020) manajemen pemasaran adalah suatu metode 

perancangan, pelaksanaan serta penetapan biaya, periklanan dan penyaluran 

produk, layanan, serta ide untuk menghasilkan pertukaran dengan target pasar 

yang memenuhi tujuan pelayanan perusahaan. 

Berdasarkan beberapa teori tersebut bisa disimpulkan jika manajemen 

pemasaran ialah upaya untuk merancang, melaksanakan, serta mengendalikan 

aktivitas pemasaran dalam perusahaan agar efisien dan efektif untuk menggapai 

tujuan perusahaan. 
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3. Keputusan Pembelian 

a. Definisi 

Menurut Sari (2019) keputusan pembelian ialah fase akhir dari metode 

pemilihan produk, yang mana sebelum menjalankan keputusan pembelian  

konsumen telah melakukan pencarian informasi mengenai suatu produk dan 

mengevaluasi keunggulan dari setiap alternatif. 

Teori sebelumnya juga selaras dengan pengertian Beni et al. (2019) yang 

menerangkan  bahwa  salah  satu  tahapan  yang  muncul  kepada  konsumen  

ketika merasa  tertarik  dan  membutuhkan suatu produk atau jasa sehingga 

memutuskan untuk memilih barang dan layanan yang sangat diinginkan untuk 

dibeli disebut keputusan pembelian. 

Menurut Wahyuni & Ginting (2017) keputusan pembelian ialah langkah 

dimana pembeli melaksanakan pembelian sebuah produk sesudah memutuskan 

pemilihan pada produk yang hendak dibeli serta dikonsumsi. Keputusan 

pembelian merupakan tindakan seorang pembeli atau individu untuk membeli atau 

memperoleh sebuah produk yang diyakini akan memuaskan pembeli dan bersedia  

menanggung konsekuensi yang dapat mempengaruhi produk tersebut. 

Keputusan pembelian bisa dideskripsikan sebagai metode yang berkelanjutan, 

yang terkait pada konsistensi aksi yang bijak yang diambil untuk memberikan 

kepuasan untuk memenuhi kebutuhan. Saat konsumen membeli suatu barang, 

konsumen melewati beberapa langkah mempertimbangkan opsi dan mencari 

alternatif sebelum konsumen memutuskan untuk membeli (Widiarsa & 

Sulistyawati, 2018). 
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Menurut Raharjo (2019) keputusan pembelian merupakan suatu metode 

dimana seorang pelanggan membeli sebuah barang yang telah dinilai oleh mereka 

sendiri sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka. 

Menurut Audita (2018) keputusan pembelian merupakan reaksi yang ambil 

oleh pelanggan ketika membeli suatu barang. Karena hal tersebut, pengambilan 

keputusan oleh pelanggan adalah cara memilih salah satu dari berbagai pilihan 

solusi dengan tindak lanjut yang jelas. Kemudian pelanggan bisa mengevaluasi 

alternatif yang ada sehingga bisa memutuskan apa yang harus dilakukan 

selanjutnya. 

Dari penjelasan diatas bisa dipahami jika keputusan pembelian ialah sikap 

seseorang ketika memutuskan pemilihan suatu barang atau jasa untuk menggapai 

kepuasan yang diinginkan. Sikap ini merupakan suatu aktivitas pembeli dalam 

mengambil keputusan pembelian ketika memakai produk yang tetap. Konsumen 

membuat keputusan pembelian kembali ketika terjadi perubahan pada suatu 

produk. 

 

b. Indikator Keputusan Pembelian 

Ada enam indikantor keputusan pembelian (Raharjo, 2019), yaitu: 

1) Keinginan untuk menggunakan produk 

Keinginan untuk menggunakan produk adalah keinginan konsumen untuk 

menggunakan sutau jasa atau produk. 
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2) Ketertarikan pada produk 

Ketertarikan pada produk adalah minat konsumen terhadap jasa atau produk 

yang diberikan oleh produsen. 

3) Keyakinan untuk membeli 

Keyakinan untuk membeli adalah kepercayaan seseorang untuk membeli 

suatu jasa atau produk yang diberikan suatu produsen. 

4) Keinginan untuk membeli 

Keinginan untuk membeli adalah minat pembeli untuk membeli suatu jasa 

atau produk yang diberikan produsen. 

5) Mengutamakan pembelian produk 

Mengutamakan pembelian produk adalah konsumen mengutamakan jasa atau 

produk karena merasakan manfaat dan kualitas produk. 

6) Ketersedian berkorban untuk mendapatkan produk 

Ketersedian berkorban untuk mendapatkan produk adalah upaya untuk 

memperoleh jasa atau produk yang ditawarkan produsen. 

 

4. Word of Mouth Communicaton 

a. Definisi 

Word of mouth communication bisa dipahami sebagai seluruh wujud 

penyampaian data informasi dari satu orang ke orang lainnya setelah menikmati 

atau membeli suatu barang ataupun pelayanan dimana data yang diinformasikan 

bisa berbentuk data yang positif ataupun negatif tentang produk ataupun 

pelayanan tersebut (Nainggolan et al., 2020). Nanggolan menambahkan jika sikap 
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konsumen bisa jadi dipengaruhi dengan word of mouth daripada teknik penjualan 

lewat media promosi. 

Word of mouth communication ialah komunikasi informal antar pelanggan 

tentang merek, produk, dan layanan (Wang et al., 2017). Word of mouth berarti 

berbagi pengalaman antara pelanggan kepada orang lainnya seperti teman, 

saudara, rekan kerja, dan lainnya. 

Menurut Sitompul & Jusuf Hariyanto (2020) word of mouth atau komunikasi 

dari mulut ke mulut biasanya berlangsung saat pembeli berbicara mengenai 

kualitas sebuah merek, produk, dan layanan yang telah digunakan pada orang lain. 

Menurut Pratiwi (2017) word of mouth communication merupakan sebuah 

metode periklanan berupa saran dari mulut ke mulut terhadap manfaat suatu 

barang. Pembicaraan dari mulut ke mulut sangat ampuh dalam mendukung 

keputusan pembelian. 

Menurut Wibowo et al. (2022) word of mouth ialah suatu pembicaraan yang 

biasa dibuat oleh pembeli yang sudah melaksanakan pembelian serta setelah itu 

berbagi pengalamannya tentang produk/jasa tersebut dengan individu atau 

kelompok lain. Sehingga konsumen tersebut secara tidak langsung berpartisipasi 

dalam menjalankan promosi yang bisa membangkitkan minat beli konsumen lain 

yang mendengarkan dengan baik informasi tersebut. 

Menurut Rembon et al. (2017) word of mouth communication ialah salah satu 

cara yang paling memiliki pengaruh pada sikap pelanggan untuk memakai barang 

dan layanan. Pembicaraan dari mulut ke mulut ialah bagian dari metode 

periklanan dalam upaya pemasaran yang memanfaatkan konsumen yang puas dari 
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orang ke orang untuk meningkatkan pemahaman suatu barang atau jasa dan 

memberikan penjualan yang konsisten. 

Berdasarkan beberapa teori diatas diketahui bahwa word of mouth 

communication merupakan faktor dalam meraih pelanggan dan juga merupakan 

aktivitas pelanggan yang membagikan data tentang sebuah merek dan barang pada 

pelanggan lain. Word of mouth ialah suatu alat promosi yang digunakan melalui 

orang untuk menyampaikan informasi tentang nilai suatu produk yang sebenarnya 

telah digunakan kepada orang lain yang secara positif atau negatif dapat 

mempengaruhi penilaian orang yang menerima informasi tentang produk tersebut. 

 

b. Indikator Word of Mouth Communication 

Pada word of mouth ada tiga indikator (Pratiwi, 2017), yaitu: 

1) Mengetahui produk dari orang lain 

Orang lain disini adalah teman, kerabat, keluarga, dan sahabat serta orang 

asing sekalipun. 

2) Percaya dengan informasi yang diberikan 

Kepercayaan terhadap produk yang di informasikan umumnya terkait pada 

siapa yang memberikan informasi. Pemberian informasi dari keluarga dengan 

penyampaian dari sahabat tentu tingkatan kepercayaan dapat berlainan. 

3) Mengajak konsumen lain 

Saat sudah melaksanakan pembelian serta suka dengan barang yang dibeli, 

sehingga secara spontan terdapat kemungkinan untuk mengusulkan produk 

tersebut pada orang lain. 
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5. Kualitas Makanan 

a. Definisi 

Menurut Atmoko (2017) kualitas makanan adalah suatu yang bervariasi dan 

relatif untuk setiap orang. Hal tersebut pula yang menjadi salah satu metode untuk 

mengoptimalkan kesuksesan dalam bidang usaha restoran atau tempat makan. 

Kualitas makanan juga mempengaruhi kepuasan konsumen, jadi alangkah baiknya 

jika dapat terjadi peningkatan dan tetap menjaga kualitas produk makanan sebagai 

dasar dari program pemasaran. 

Menurut Chotimah & Auliya (2018) kualitas makanan memiliki dampak 

positif pada keputusan pembelian. Singkatnya ada banyak cara yang bisa 

digunakan pada bisnis restoran untuk memuaskan pelanggan, salah satunya adalah 

kualitas makanan yang memegang peranan sangat penting bagi pelanggan karena 

dalam hal ini mengukur tingkat mutu suatu makanan yang didapat oleh pelanggan 

dan mengukur rasa makanan dimana konsumen memakannya. 

Menurut Rena (2021) kualitas makanan adalah salah satu elemen dari 

pengetahuan pelanggan secara totalitas. Kualitas makanan merupakan 

kemampuan makanan untuk menjawab atau melampaui harapan dan kebutuhan 

pelanggan. Pelanggan tentu ingin membeli produk dengan kualitas terbaik. 

Perhatian utama pelanggan dalam suatu bisnis adalah rasa makanan, kebersihan 

makanan, dan menyajikan makanan tersebut. Pelanggan umumnya tertarik pada 

makanan yang menggiurkan dan disajikan dengan cara yang menarik. 

Menurut Serhan & Serhan (2019) kualitas makanan juga didefinisikan 

sebagai karakteristik-karakteristik yang berkualitas dari makanan yang dapat 
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diterima oleh konsumen. Karakteristik tersebut dapat berupa suhu, tekstur, rasa, 

aspek gizi, dan porsi dari makanan. Demikian, kualitas makanan dapat diartikan 

sebagai kualitas dari karakteristik-kararkteristik yang dimiliki oleh makanan. 

Berdasarkan penjelasan diatas bisa disimpulkan jika kualitas makanan ialah 

kemampuan makanan untuk menjawab atau melampaui harapan atau keinginan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan bisa dipengaruhi oleh kualitas makanan, sehingga 

menaikkan kualitas makanan menjadi strategi yang baik bagi para pelaku bisnis. 

 

b. Indikator Kualitas Makanan 

Menurut Davis et al. (2019) pada kualitas makanan ada tujuh indikator, yaitu: 

1) Porsi (Portion) 

Setiap menyajikan makanan sudah memiliki standar penyajian yang disebut 

ukuran porsi standar. Ukuran porsi standar dideskripsikan sebagai jumlah 

item yang harus dihidangkan di setiap pesanan. 

2) Rasa (Taste) 

Titik rasa pada lidah ialah keahlian untuk mengenali rasa dasar yaitu asin, 

manis, pahit, dan asam. Pada makanan tertentu, keempat rasa ini berpadu 

untuk menciptakan rasa yang khas dan menggoda. 

3) Aroma 

Aroma  merupakan bau dari suatu makanan, konsumen dapat mencium aroma 

makanan saat menikmati makanan sehingga aroma dari makanan dapat 

mempengaruhi konsumen. 
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4) Tekstur 

Makanan memiliki tekstur yang berbeda, yaitu kasar atau halus, padat atau 

cair, lunak atau keras, serta lembab atau kering. Dengan gerakan dan tekanan 

di mulut, konsumen bisa merasakan tekstur serta bentuk makanan. 

5) Temperatur 

Temperatur yang dihidangkan pada makanan perlu pas, dikarenakan 

temperatur bisa berpengaruh terhadap rasa makanan. Konsumen suka pada 

perbedaan temperatur yang disajikan antar makanan. 

6) Warna 

Perpaduan warna mempengaruhi nafsu makan konsumen, sehingga warna 

dari bahan makanan harus dipadukan, karena perpaduan warna bisa 

berpengaruh terhadap nafsu makan konsumen 

7) Penyajian 

Saat menyajikan makanan, kebersihan serta kesegaran dari hidangan suatu 

makanan bisa berpengaruh terhadap tampilan dari makanan itu sendiri. 

Kebersihan dan kesegaran dari makanan yang dihidangkan merupakan 

indikator penting tentang seberapa baik atau buruknya suatu makanan. 

 

C. Kerangka Konseptual 

Kerangka pemikiran ini dibuat sebagai pedoman di dalam melaksanakan 

penelitian. Variabel bebas terdiri dari Kualitas Makanan yang diduga memiliki 

pengaruh pada keputusan pembelian. Keputusan pembelian sebagai variabel 

terikat, sedangkan Word Of Mouth Communication sebagai variabel intervening. 
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H1 

H4 H4 

H3 H2 

 

        

 

 

 

 

 

Sumber : (Data Diolah Berdasarkan Buku Sugiyono, 2022) 

 

Keterangan : 

 : Pengaruh langsung 

 : Pengaruh tidak langsung 

 

1. Hubungan Kualitas Makanan terhadap Keputusan Pembelian (H1) 

Kualitas makanan yang baik sangat penting untuk kelangsungan bisnis karena 

dapat menciptakan keputusan pembelian. Keputusan pembelian merupakan 

metode terintegrasi dari menggabungkan pemahaman untuk menguji dua atau 

lebih tindakan dari beberapa pilihan dan menentukan salah satunya. 

Keberhasilan bisnis datang ketika pengusaha mampu menyediakan produk 

makanan berkualitas yang mendorong keputusan pembelian oleh konsumen. 

Oleh karena itu, dapat disebutkan jika kualitas makanan bisa berpengaruh 

pada keputusan pembelian. 

 

Kualitas Makanan 

(X) 

Keputusan Pembelian 

(Y) 

 

Word Of Mouth Communication 

(Z) 

 
Gambar 2. 1. Kerangka Konseptual 
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2. Hubungan Kualitas Makanan terhadap Word Of Mouth Communication (H2) 

Ketika pengusaha memberikan kualitas makanan yang melebihi harapan 

pembeli, maka pembeli merasa puas dan akan merekomendasikan makanan 

tersebut secara word of mouth communication atau mulut ke mulut. Kualitas 

makanan bisa diartikan sebagai penilaian makanan yang telah dibeli oleh 

konsumen, kualitas makanan berhubungan dengan pengorbanan yang 

dilakukan konsumen dalam kaitannya dengan makanan yang mereka terima. 

Ketika pelanggan puas dengan kualitas makanan yang disajikan, maka 

pelanggan akan cenderung untuk membicakan hal tersebut dari mulut ke 

mulut. Artinya dapat disebutkan jika kualitas makanan yang bagus memiliki 

pengaruh pada word of mouth communication. 

3. Hubungan Word Of Mouth Communication terhadap Keputusan Pembelian 

(H3) 

Konsumen yang menerima informasi dari word of mouth communication 

berarti menandakan keberhasilan dari pengusaha ketika mempromosikan 

usahanya. Efek yang dihasilkan dari word of mouth communication ialah 

pembeli membuat keputusan untuk membeli makanan tersebut. Artinya 

adalah setiap word of mouth communication yang dilakukan pembeli 

mempunyai pengaruh pada keputusan pembelian pembeli lainnya. 

4. Hubungan Kualitas Makanan terhadap Keputusan Pembelian melalui Word 

Of Mouth Communication (H4) 

Pembeli yang menerima informasi ataupun melakukan percakapan dari mulut 

ke mulut tentang makanan yang dihasilkan oleh suatu usaha mengindikasikan 
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bahwa pengusaha tersebut berhasil memberikan kualitas makanan yang sesuai 

harapan konsumen. Sehingga kemampuan yang diberikan oleh pengusaha 

untuk memenuhi harapan konsumen membuat citra positif bagi usahanya. Ini 

berarti bahwa setiap kualitas makanan yang diterima konsumen memiliki 

pengaruh pada keputusan pembelian dengan dasar word of mouth 

communication yang dilakukan oleh konsumen. 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis bisa didefinisikan menjadi asumsi yang bersifat tidak permanen atas 

rumusan permasalahan sebuah penelitian, yang mana rumusan dari permasalahan 

tersebut dijelaskan ke dalam struktur kalimat pernyataan. Dari penjelasan 

sebelumnya, peneliti mempunyai hipotesis sebagai berikut: 

1. Adanya pengaruh Kualitas Makanan (X) terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 

2. Adanya pengaruh Kualitas Makanan (X) terhadap Word Of Mouth 

Communication (Z) pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 

3. Adanya pengaruh Word Of Mouth Communication (Z) terhadap Keputusan 

Pembelian (Y) pada Ayam Goreng Krispi Patriot. 

4. Adanya pengaruh Kualitas Makanan (X) terhadap Keputusan Pembelian (Y) 

melalui Word Of Mouth Communication (Z) pada Ayam Goreng Krispi 

Patriot. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Dengan mempertimbangkan masalah yang sedang diteliti yaitu “Pengaruh 

Kualitas Makanan Terhadap Keputusan Pembelian Dengan Word of Mouth 

Communication Sebagai Variabel Intervening”, sehingga penulis memakai jenis 

penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. 

Metode kuantitatif ialah metode penelitian yang didasarkan pada filsafat 

positivisme, dipergunakan untuk mempelajari sampel atau populasi tertentu, 

menggunakan alat penelitian untuk mengumpulkan data serta menganalisa data 

berupa statistik atau kuantitatif, dengan tujuan untuk menggambarkan dan 

membuktikan hipotesis yang diberikan (Sugiyono, 2019). 

Penelitian asosiatif ialah pertanyaan penelitian yang menanyakan tentang 

hubungan antara dua variabel atau lebih yang digunakan dalam penelitian. 

Penelitian kuantitatif yang bersifat asosiatif lebih menitikberatkan pada hubungan 

kausal antara variabel terkait (Sugiyono, 2019). 

 

B. Sifat Penelitian 

Sifat penelitian ini adalah replikasi, yaitu mengulangi penelitian yang serupa 

tetapi menggunakan sampel, variabel, dan rentang waktu yang berlainan. Tujuan 

penelitian replikasi adalah untuk menanggapi permasalahan penelitian yang 

serupa, namun dengan situasi dan objek penelitian yang berlainan, serta untuk 
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mengkonfirmasi kebenaran teori dan penelitian sebelumnya. Penelitian ini ialah 

replikasi dari penelitian M. Asren Kasfunnuri (2021) berjudul Pengaruh Kualitas 

Produk Terhadap Keputusan Pembelian dengan Word of Mouth sebagai Variabel 

Intervening. Yang menjadi pembeda dalam riset ini terdapat di variabel bebas (x) 

yang adalah kualitas makanan, objek serta periode waktu yang berbeda. 

 

C. Lokasi dan Periode Penelitian 

1. Lokasi 

Penelitian ini berlokasi di Ayam Goreng Krispi Patriot yang terletak di Jalan 

Patriot, Kelurahan Tebing Tinggi Lama, Kecamatan Tebing Tinggi Kota, Kota 

Tebing Tinggi. 

 

2. Periode Penelitian 

Periode atau waktu penelitian ini dilaksanakan dari bulan Maret 2022 sampai 

Juli 2022. 

 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi ialah wilayah generalisasi yang atas objek atau subjek dengan 

jumlah serta karakter tertentu yang peneliti tentukan untuk mempelajarinya dan 

diperoleh kesimpulannya. Populasi tidak hanya manusia, tapi juga benda serta 

objek lainnya. Populasi juga mencakup tidak hanya jumlah yang terdapat pada 
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subjek dan objek yang diteliti, tapi setiap karakteristik yang dipunyai oleh subjek 

atau objek tersebut (Sugiyono, 2019). 

Dalam penelitian ini populasinya ialah konsumen Ayam Goreng Krispi 

Patriot atau masyarakat Tebing Tinggi yang sudah pernah membeli Ayam Goreng 

Krispi Patriot. 

 

2. Sampel 

Sampel ialah sebagian kecil dari jumlah serta sifat yang dipunyai oleh suatu 

populasi. Kalau populasi banyak dan peneliti terbatas dalam tenaga, dana, dan 

waktu untuk menyelidiki seluruh populasi, sehingga peneliti boleh memakai 

beberapa sampel sebagai perwakilan dari seluruh populasi, tetapi sampel yang 

diperoleh harus betul-betul mewakili (Sugiyono, 2019). 

Jumlah sampel untuk penelitian ini tidak tau secara jelas jumlahnya, maka 

rumus Chocran dapat dipakai untuk menghitung jumlah sampel (Sugiyono, 2019) 

yaitu: 

   

Keterangan: 

n = Jumlah Sampel yang dibutuhkan 

z = Harga dalam kurve normal untuk simpangan 5%, dengan nilai 1,96 

p = Peluang benar 50% = 0,5 

q = Peluang salah 50% = 0,5 

e = Tingkat kesalahan sampel (sampling eror), biasanya 10% 
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Dengan rumus diatas maka dapat diketahui bahwa: 

  

  

 

  = 96,04 

 
Dari rumus tersebut diketahui bahwa besar sampel sebanyak 96,04 responden 

atau dibulatkan jadi 96 responden. 

 

3. Teknik Sampling 

Pada penelitian ini memakai metode accidental sampling. Accidental 

sampling adalah cara pengambilan sampel secara acak, artinya siapapun secara 

tidak sengaja berjumpa dengan peneliti dapat dipakai sebagai sampel apabila 

orang tersebut sesuai dengan sumber data (Sugiyono, 2017). 

Dikarenakan penelitian ini mengkaji mengenai keputusan pembelian pada 

makanan, sehingga sampel yang didapat ialah konsumen Ayam Goreng Krispi 

Patriot yang membeli Ayam Goreng Krispi Patriot dan random karena siapapun 

konsumen Ayam Goreng Krispi Patriot yang memenuhi standar dapat dijadikan 

sampel. 
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E. Sumber Data 

Data yang dipakai pada penelitian ini terdiri dari dua jenis, yaitu: 

1. Menurut Sugiyono (2019) data primer adalah sumber data yang langsung 

memberikan data langsung pada peneliti. Pada studi ini, data primer 

merupakan hasil wawancara tatap muka dan kuisioner dengan konsumen 

Ayam Goreng Krispi Patriot Tebing Tinggi yang dilakukan oleh peneliti. 

2. Menurut Sugiyono (2019) data sekunder merupakan sumber data yang tidak 

membagikan data secara langsung pada peneliti, seperti lewat orang lain 

ataupun dokumen lain. 

 

F. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data ialah metode yang dipakai oleh peneliti untuk 

mendapatkan informasi mengenai data yang diperlukan. Metode pada penelitian 

ini ialah dengan memberikan kuesioner (angket), observasi, wawancara, dan studi 

kepustakaan. 

1. Menurut Sugiyono (2019) kuesioner (angket) merupakan cara pengumpulan 

informasi yang menyajikan serangkaian pertanyaan atau jawaban pada 

responden. Kuesioner yang dipakai adalah pertanyaan yang telah sediakan 

dengan pilihan jawaban agar responden bisa menentukan salah satu pilihan 

jawaban. Tujuan penyebaran kuesioner ialah agar memperoleh informasi 

tentang indikator-indikator variabel penelitian. 

2. Menurut Sugiyono (2019) observasi adalah metode pengumpulan data yang 

mempunyai karakteristik tertentu daripada metode lain seperti kuesioner serta 
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wawancara. Observasi tidak terbatas pada seseorang, tapi juga meluas ke 

objek lainnya, sementara itu kuesioner dan wawancara terus-menerus 

berkomunikasi dengan orang-orang. Observasi adalah sebuah metode 

kompleks yang terdiri dari beberapa metode psikologis serta biologis. Proses 

pengamatan dan ingatan adalah dua yang paling penting. 

3. Menurut Sugiyono (2019) wawancara dipakai sebagai metode pengumpulan 

informasi ketika peneliti mau melaksanakan pra-riset untuk menentukan 

masalah yang hendak diteliti, atau ketika peneliti menginginkan informasi 

yang lebih spesifik dari responden. 

4. Menurut Sugiyono (2018) studi kepustakaan mengacu pada analisis teoritis 

serta literatur lainnya yang berhubungan dengan nilai norma dan budaya 

dalam konteks sosial yang dipelajari, kemudian studi kepustakaan juga 

berguna ketika melaksanakan riset, karena riset tidak lepas dari literatur 

ilmiah. 

 

G. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

1. Variabel Bebas (X) 

Variabel independen (bebas) ialah variabel yang memberikan pengaruh serta 

penyebab perubahan dan munculnya variabel terikat (Sugiyono, 2019). 

2. Variabel Terikat (Y) 

Variabel dependen (terikat) ialah variabel yang diberikan pengaruh atau 

dihasilkan dari adanya variabel bebas (independen) (Sugiyono, 2019). 
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3. Variabel Intervening (Z) 

Menurut Sugiyono (2019) variabel intervening merupakan variabel yang 

secara teori memberikan pengaruh hubungan antara variabel bebas dengan 

variabel terikat dengan variabel tidak langsung dan tidak bisa dilihat atau diukur. 

Variabel ini adalah variabel perantara yang berada diantara variabel bebas dan 

terikat, maka variabel bebas tidak secara langsung berpengaruh pada perubahan 

dan munculnya variabel terikat. 

Tabel 3. 1. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

No Variabel Definisi Indikator 
Skala 

Ukur 

1 Kualitas 

Makanan (X) 

Menurut Rena (2021) 

Kualitas makanan 

merupakan kemampuan 

makanan untuk 

menjawab atau 

melampaui harapan dan 

kebutuhan pelanggan. 

Pelanggan tentu ingin 

membeli produk dengan 

kualitas terbaik. 

Perhatian utama 

pelanggan dalam suatu 

bisnis adalah rasa 

makanan, kebersihan 

makanan, dan 

menyajikan makanan 

tersebut. Pelanggan 

umumnya tertarik pada 

Menurut Davis et. 

al (2018) 

1. Porsi 

2. Rasa 

3. Aroma 

4. Tekstur 

5. Temperatur 

6. Warna 

7. Penyajian 

Skala 

Likert 
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makanan yang 

menggiurkan dan 

disajikan dengan cara 

yang menarik. 

2 Keputusan 

Pembelian (Y) 

Menurut Raharjo 

(2019) eputusan 

pembelian merupakan 

suatu metode dimana 

seorang pelanggan 

membeli sebuah barang 

yang telah dinilai oleh 

mereka sendiri sesuai 

dengan kebutuhan dan 

keinginan mereka. 

Menurut Raharjo 

(2019) 

1. Ketertarikan 

pada produk 

2. Keinginan untuk 

menggunakan 

produk 

3. Keyakinan 

untuk membeli 

4. Keinginan untuk 

membeli 

5. Mengutamakan 

pembelian 

produk 

6. Ketersediaan 

berkorban untuk 

mendapatkan 

produk 

Skala 

Likert 

3 Word of mouth 

communication 

(Z) 

Menurut Pratiwi (2017) 

word of mouth 

communication 

merupakan sebuah 

metode periklanan 

berupa saran dari mulut 

ke mulut terhadap 

manfaat suatu barang. 

Menurut Pratiwi 

(2017) 

1. Mengetahui 

produk dari 

orang lain 

2. Percaya dengan 

informasi yang 

diberikan 

Skala 

Likert 
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Pembicaraan dari mulut 

ke mulut sangat ampuh 

dalam mendukung 

keputusan pembelian. 

3. Mengajak 

konsumen lain 

Sumber : (Data diolah, 2022) 

 

Metode pengolahan data pada penelitian ini memakai Skala Likert. Skala 

likert dipakai untuk mengukur sikap, pendapat, atau persepsi individu atau 

kelompok individu terhadap permasalahan sosial (Sugiyono, 2019). Dalam 

penelitian, permasalahan sosial ini didefinisikan dengan cara khusus oleh peneliti 

dan seterusnya disebut sebagai variabel penelitian. 

Pada skala likert, sehingga variabel yang mau diukur diuraikan jadi indikator 

variabel. Indikator itu kemudian digunakan sebagai titik awal untuk mengurutkan 

unsur-unsur instrumental yang bisa dalam bentuk pertanyaan atau pernyataan. 

Pengukuran yang memakai skala likert mempunyai gradasi jawaban dari 

masing-masing instrumen dengan memberikan skor pada setiap jawaban, yakni : 

 

Tabel 3. 2. Bobot Penilaian 

Pernyataan Skor Positif 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Ragu-Ragu 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

 Sumber Data : (Data diolah, 2022) 
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H. Metode Analisis Data 

1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Uji validitas ialah keakuratan alat ukur pada apa yang diukurnya bahkan 

dengan reliabilitas alat ukur itu sendiri. Yang berarti alat ukur tersebut harus 

mempunyai ketelitian yang sangat bagus, apalagi jika alat ukur tersebut digunakan 

sedemikian rupa sehingga pengujian tersebut menambat tingkat kebenaran data 

yang diperlukan oleh peneliti, sehingga kuesioner yang disusun harus mengukur 

apa yang diinginkan peneliti dengan memakai aplikasi SPSS untuk mengetahui 

valid atau tidaknya penelitian. 

Menurut Sugiyono (2019) validitas merupakan bobot keakuratan antara 

informasi yang bisa diberikan oleh peneliti dengan fakta yang terdapat dalam 

objek penelitian. Dengan begitu informasi yang valid ialah informasi yang ada 

perbedaan antara fakta yang sebenarnya terjadi pada objek penelitian dan 

informasi yang diberikan oleh peneliti. 

Metode pengujian validitas ini dilakukan dengan cara menggabungkan nilai 

setiap item dengan nilai total item. Pengujian validitas ini dikerjakan dengan 

memakai SPSS Statistic dengan tolak ukur sebagai berikut: 

1) Bila nilai rhitung > rtabel  serta nilai signifikansi <0,05 sehingga indikator 

diklaim valid. 

2) Bila nilai rhitung < rtabel serta nilai signifikansi >0,05 maka indikator diklaim 

tidak valid. 
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b. Uji Reliabilitas 

Menurut Dewi & Sudaryanto (2020) uji reliabilitas pada suatu alat penelitian 

adalah pengujian yang dipakai untuk melihat apakah kuesioner yang dipakai 

untuk menghimpun data riset sudah bisa disebut reliabel atau tidak. Pengujian 

reliabilitas dipakai untuk menentukan apakah alat ukur yang dipakai bisa 

diandalkan dan tetap stabil dengan penilaian yang berulang-ulang. Pengujian 

dikerjakan dengan memakai aplikasi SPSS Statistic. Item-item pertanyaan sudah 

disebut reliable dalam pengujiannya dengan menggunakan tolak ukur berikut: 

1) Bila nilai cronbach alpha > 0,60 sehingga pertanyaan diklaim reliabel. 

2) Bila nilai cronbach alpha < 0,60 sehingga pertanyaan diklaim tidak reliabel. 

 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Menurut Sugiyono & Susanto (2017) pada prinsipnya, sampel penelitian 

sudah melewati proses pengambilan sampel yang benar, walaupun begitu bisa saja 

terjadi penyimpangan. Karena hal tersebut, sampel yang didapat terlebih dahulu 

harus diuji dengan pengujian normalitas untuk melihat apakah sampel yang 

didapat bersumber dari populasi yang berdistribusi normal. Kolmogorov-smirnov 

adalah salah satu cara untuk menganalisa normalitas dengan nilai probability 2 

sisi (two tailed) Untuk menganalisa normalitas salah satunya berdasarkan 

kolmogorov-smirnov dengan nilai probability 2 sisi (two tailed) seperti berikut: 
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1) Bila nilai probability sig 2 tailed > 0,05 sehingga data berdistribusi normal. 

2) Bila nilai probability sig 2 tailed < 0,05 sehingga data berdistribusi tidak 

normal. 

 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian heteroskedastisitas mempunyai tujuan untuk memeriksa apakah 

dalam suatu model regresi terdapat perbedaan varians dari residual antar 

pengamatan. Homoskedastisitas adalah sebutan bila varians dari residual tetap 

sama untuk setiap pengamatan dan heteroskedastisitas adalah sebutan jika varians 

dari residual berbeda untuk setiap. Model regresi yang baik ialah model tanpa  

adanya heteroskesdatisitas. 

Menurut Sugiyono & Susanto (2017) heteroskedastisitas digunakan untuk 

memeriksa apakah variabel pengganggu pada persamaan regresi mempunyai 

varians yang sama. Tidak terjadi heteroskedastisitas bila variansnya sama, dan 

terjadi heteroskedastisitas jika variansnya berbeda. 

Pengujian heteroskedastisitas bisa dilakukan dengan memakai uji glejser 

untuk melihat apakah variabel bebas memiliki masalah heteroskedastisitas sesuai 

dengan kriteria sebagai berikut: 

1) Bila nilai thitung > ttabel dan nilai signifikansi < 0,05 maka hasil penelitian 

terdapat heteroskedastisitas. 

2) Bila nilai thitung < ttabel dan nilai signifikansi > dari 0,05 maka hasil penelitian 

tidak terdapat heteroskedastisitas. 
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c. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk menemukan adanya hubungan 

antara variabel bebas dalam suatu model regresi (Ghozali, 2016). Dampak dari 

multikolinearitas ini menimbulkan tingginya variabel pada sampel. Ini artinya 

parameter errornya tinggi, sehingga menghasilkan thitung yang lebih rendah dari 

ttabel saat menguji koefisien. Hal tersebut membuktikan jika tidak ada hubungan 

linear antar variabel bebas yang dipengaruhi oleh variabel terikat. 

Pengujian multikolonieritas bisa disimpulkan berdasarkan kriteria dibawah 

ini: 

Mengamati nilai tolerance: 

1) Bila nilai tolerance > 0,10 berarti tidak terjadi multikolonieritas pada data 

yang di uji. 

2) Bila nilai tolerance < 0,10 berarti terjadi multikolonieritas pada data yang di 

uji. 

Mengamati nilai Variance Inflation Factor (VIF): 

1) Bila nilai VIF < 10,00 berarti tidak terjadi multikolonieritas pada data yang di 

uji. 

2) Bila nilai VIF > 10,00 berarti terjadi multikolonieritas pada data yang di uji 

 

3. Analisis Regresi 

Analisis regresi ialah metode analisis yang dipakai untuk pengujian pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat. 
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a. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional ataupun sebab 

akibat antara variabel bebas dengan variabel terikat (Sugiyono, 2019). 

Persamaan umum regresi linier sederhana ialah: 

Y = a + bX 

 

Dimana: 

Y = Subyek/nilai dalam variabel Keputusan Pembelian yang diprediksikan 

a = Nilai Y bila X = 0 (nilai konstan) 

b = Nilai arah atau koefisien regresi, yang memperlihatkan jumlah peningkatan 

ataupun penurunan variabel Keputusan Pembelian didasarkan pada variabel 

Kualitas Makanan. 

X = Subyek pada variabel Kualitas Makanan yang mempunyai nilai tertentu. 

 

b. Analisis Regresi Linear Berganda 

Menurut Sugiyono (2019) analisis regresi linier berganda dipakai untuk 

menganalisis hubungan antara dua atau lebih variabel bebas terhadap variabel 

terikat. 

Persamaan umumnya adalah: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + ... + bn Xn 
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Dimana: 

Y = Subyek/nilai dalam variabel Keputusan Pembelian yang diperkirakan 

a = Nilai Y bila X = 0 (nilai konstan) 

b = Nilai arah atau koefisien regresi, yang memperlihatkan jumlah peningkatan 

ataupun penurunan variabel Keputusan Pembelian didasarkan pada variabel 

Kualitas Makanan. 

X = Subyek pada variabel Kualitas Makanan yang mempunyai nilai tertentu. 

 

4. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Menurut Ghozali (2018) uji koefisien determinasi ditunjukan dengan angka 

adjusted R-Square. Pada dasarnya, nilai adjusted R-Square dimaksudkan untuk 

mengukur sejauh mana potensi model ketika mendeskripsikan variasi variabel 

independen. 

Angka adjusted R-Square memperlihatkan persentase variasi angka variabel 

yang bisa dijabarkan oleh persamaan regresi yang dihasilkan. Angka adjusted R-

Square berkisar 0 sampai 1. Bila angka adjusted R-Square rendah sehingga 

potensi variabel independen untuk mendeskripsikan variabel dependen sangat 

kurang. 

 

5. Uji Hipotesis (Uji t) 

Uji t memiliki tujuan untuk mengamati sejauh mana variabel bebas secara 

individu mempengaruhi kepada variabel terbatas. Saat mengambil suatu 

keputusan, dikerjakan dengan metode membandingkan nilai probabilitasnya 
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dengan sifat yang telah ditentukan (Sugiyono, 2019). Tolak ukur yang dipakai 

adalah:   

a. Bila thitung > ttabel atau Sig < 5% maka: 

H0 ditolak Ha diterima. Ini artinya bahwa Kualitas Makanan secara parsial 

mempengaruhi Keputusan Pembelian Melalui Word of Mouth 

Communication. 

b. Bila thitung < ttabel atau Sig > 5% maka: 

H0 diterima Ha ditolak. Ini artinya bahwa Kualitas Makanan secara parsial 

tidak mempengaruhi Keputusan Pembelian melalui Word of Mouth 

Communication. 

 

6. Analisis Jalur 

Menurut Sugiyono (2019) analisis jalur ialah penambahan lebih lanjut dari 

analisis regresi. Analisis jalur menggambarkan model hubungan antara variabel 

dan mengujinya dalam bentuk sebab dan akibat. Oleh karena itu, bentuk hubungan 

antara variabel-variabel tersebut memiliki variabel independen dan variabel 

dependen. Analisis jalur memungkinkan peneliti untuk menemukan jalur terbaik 

dan terpendek dari suatu variabel bebas menuju variabel terikat yang terakhir. 

Analisis jalur digunakan pada analisis data berdasarkan pada premis-premis 

berikut ini. 

a. Hubungan antara variabel yang akan dianalisa bersifat garis kausal, aditif, dan 

linier. 
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b. Variabel residual tidak berhubungan dengan variabel sebelumnya, serta tidak 

berhubungan dengan variabel lainnya. 

c. Hanya ada jalur kausal satu arah yang ada dalam model hubungan variabel. 

d. Data untuk tiap variabel yang dianalisa merupakan data interval dan 

bersumber dari sumber yang serupa. 
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