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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of digital marketing, electronic word of mouth 
and service quality on purchasing decisions at Z Suite Hotel Medan. This type of 
research is descriptive quantitative, which is a method that is measured using multiple 
linear regression-based methods with SPSS. The population of this research is Hotel Z 
Suite Medan's guests for the period January 2021 to December 2021 totaling 2067 
people. Samples were obtained from the results of calculations using purposive 
sampling technique of 95 people. The data collection process was obtained by 
conducting interviews (observations) and questionnaires. Hypothesis testing using the 
t test, and the coefficient of determination (R2). Data analysis techniques were carried 
out using Instrument Tests, Classical Assumption Tests, Statistical Tests and 
Hypothesis Tests. Based on the research tests conducted, the results are obtained: (1) 
Digital Marketing has a positive and significant effect on the Purchase Decision of the 
Z Suite Medan Hotel. (2) Electronic Of Mouth has no effect and is not significant on 
the Purchase Decision of Hotel Z Suite Medan. (3) Quality of Service has a positive 
and significant effect on the Purchase Decision of the Z Suite Medan Hotel. (4) 
Simultaneously it is known that the value of Fcount>Ftable (322.635>2.70) means that 
digital marketing, electronic of mouth and service quality simultaneously have a 
positive and significant effect on the Purchase Decision of the Z Suite Hotel Medan. 

Keywords: Digital Marketing, Electronic Of Mouth, Service Quality, Purchase 

Decision. 
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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Digital  Marketing, Electronic 
Word of Mouth dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pada Hotel Z 
Suite Medan. Jenis penelitian ini adalah Deksriptif Kuantitatif yaitu suatu metode yang 
diukur menggunakan metode berbasis regresi linier berganda dengan SPSS. Populasi 
Penelitian ini adalah Tamu Hotel Z Suite Medan Periode Januari 2021 sampai dengan 
Desember 2021 berjumlah 2067 orang. Sampel diperoleh dari hasil perhitungan 
menggunakan teknik Purposive  Sampling sebesar 95 orang. Proses pengumpulan data 
diperoleh dengan melakukan wawancara (Observasi) dan Kuesioner. Pengujian 
hipotesis dengan menggunakan uji t, dan koefisien determinasi (R2). Teknik analisis 
data yang dilakukan dengan menggunakan Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik, Uji 
Statistik dan Uji Hipotesis. Berdasarkan dari uji penelitian yang dilakukan maka 
diperuleh hasil: (1) Digital Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadapa 
Keputusan Pembelian Hotel Z Suite Medan. (2) Electronic Of Mouth tidak berpengaruh 
dan tidak signifikan terhadap Keputusan Pembelian Hotel Z Suite Medan. (3)Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Hotel Z 
Suite Medan. (4) Secara simultan di ketahui nilai Fhitung>Ftabel (322.635>2.70) 
artinya bahwa digital marketing, E-WOM (Electronic Of Mouth) dan kualitas 
pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian Hotel Z Suite Medan. 

Kata Kunci: Digital Marketing, E-WOM (Electronic Word Of Mouth), Kualitas 
Pelayanan, Keputusan Pembelian 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk dan 

layanan. Desain bangunan, interior dan eksterior kamar hotel serta restoran, suasana 

yang tercipta di dalam kamar hotel, restoran serta makanan dan minuman yang 

dijual beserta keseluruhan fasilitas yang ada merupakan contoh produk yang dijual. 

Sedangkan pelayanan yang dijualkan yaitu keramahtamahan begitu juga 

kemampuan staff/karyawan hotel dalam melayani para konsumennya. 

 Banyak hal yang dapat mempengaruhi naik turunnya industri perhotelan, 

salah satunya yaitu bagaimana pihak hotel tersebut bisa menarik dan 

mempertahankan pelanggan mereka dengan cara memberikan kualitas pelayanan 

terbaik agar para tamu puas terhadap layanan yang diberikan. Dalam persaingan 

bisnis saat ini, pelayanan merupakan terpenting bagi perusahaan dalam hal strategi 

diferensiasi ketika menjual produk yang sama. Layanan yang baik akan 

menyelamatkan makanan yang tak enak. 

 Saat ini konsumen dapat dengan bebas mengemukakan pendapat dan 

menceritakan pengalaman tentang suatu produk/jasa dengan cara menghubungi 

perusahaan yang memproduksi produk tersebut atau langsung menulis pengalaman 

dalam langsung di blog tertentu. Komunikasi merupakan salah satu aspek penting 

bagi kehidupan manusia, tidak hanya dalam kegiatan sehari - hari namun juga 

dalam kegiatan jual beli. Ketika ada komunikasi antara konsumen dengan produsen 

ataupun antara konsumen dengan konsumen yang lain, maka tidak akan lepas dari 
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Word Of Mouth, salah satu dari bentuk komunikasi informal yang dilakukan antara 

konsumen terkait produk tertentu.   

 Hal tersebut secara  tidak  langsung  akan  menjadi  keputusan  tersendiri  

bagi konsumen karena ia merasa diperhatikan. Disaat konsumen itu puas, maka ia 

pun akan memberi testimoni yang positif/baik dan akan merekomendasikannya 

kepada orang yang lain. Rekomendasi dapat dilakukan melalui media sosial atau 

dari Word Of Mouth (E-WOM). Electronic  Word  Of  Mouth (E-WOM) merupakan  

pernyataan  negatif  atau positif  yang  dibuat  oleh  konsumen aktual,  potensial,  

atau  pelanggan  sebelumnya yang  membicarakan  mengenai  produk  atau  

perusahaan  dan  informasi  ini  tersedia bagi orang - orang ataupun institusi melalui 

media internet (Priansa,  2017).  

 Saat ini, berbagai macam jenis bisnis sudah semakin menyesuaikan dengan 

perkembangan zaman. Begitu pula dengan teknologi informasi, penggunaan 

internet mampu mengakses banyak macam informasi yang merupakan peluang di 

bisnis perhotelan dengan mengubah cara pemasarannya dari yang semula 

konversional (offline) menjadi digital (online). Digital marketing lebih prospektif 

karena memungkinkan para calon konsumen untuk memperoleh segala macam 

informasi mengenai produk dan bertransaksi melalui internet. Digital marketing 

merupakan salah satu strategi efektif dalam menjaring konsumen. Ini adalah elemen 

penting yang diperlukan dalam dunia bisnis saat ini. Digital marketing sering 

diartikan sebagai satu cara untuk mempromosikan atau memasarkan suatu produk 

dan atau jasa melalui media digital. 
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Kualitas pelayanan dapat ditentukan dengan membandingkan persepsi 

konsumen terhadap layanan dengan pelayanan yang mereka terima. Oleh karena itu 

kualitas pelayanan dapat ditentukan oleh seberapa besar perbedaan antara 

kenyataan dan yang di harap para konsumen atas layanan yang mereka terima. 

Loyalitas konsumen terhadap kualitas pelayanan tersebut dapat diukur dengan 

terpenuhinya atau tidaknya kebutuhan konsumen yang tercermin dari sikap perilaku 

konsumen itu terhadap suatu produk atau jasa tersebut. 

 Adanya kualitas pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan, menciptakan 

kepuasan bagi para konsumennya. Ketika konsumen tersebut merasa puas dengan 

produk atau jasa yang diterima, konsumen akan memberikan keputusan dengan 

membandingkan jasa yang telah ditawarkan.  

 Apabila konsumen benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta 

memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. 

Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian jasa dari si 

pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipresepsikan konsumen. 

Berbagai faktor seperti ; subjektivitas si pemberi jasa, keadaan psikologis 

(konsumen maupun pemberi jasa), kondisi lingkungan eksternal dan sebagainya 

tidak jarang turut mempengaruhi sehingga jasa sering disampaikan dengan cara 

yang berbeda dengan yang dipresepsikan oleh konsumen. Kotler (2000:52) 

menyatakan bahwa keputusan konsumen adalah suatu perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul setelah membandingkan antara kesannya terhadap kinerja 

(hasil) dari suatu produk/jasa dan harapan konsumen tersebut.  
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 Hotel Z Suite sebagai salah satu hotel yang ada di kota Medan, pihak hotel 

Z Suite harus berusaha untuk mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan 

keinginan konsumen, termasuk memahami perilaku konsumen dan hal-hal yang 

dapat memberi kepuasan kepada konsumen. pihak hotel memberikan beberapa 

renovasi area parkiran, lobby hotel hal ini dilakukan untuk memberikan pelayanan 

sepenuhnya untuk tamu yang menginap. Pengaruh dari bertambahnya pertumbuhan 

jumlah hotel dan tidak seimbangnya jumlah kunjungan wisatawan nampaknya juga 

berpengaruh pada hotel ini, dapat dilihat bahwa jumlah pengunjung hotel beberapa 

tahun terakhir mengalami penurunan yang cukup drastis. Berikut data yang berhasil 

diperoleh mengenai jumlah tamu yang menginap di Hotel Z Suite pada periode 

tahun 2021:  

Tabel 1.1, 
Jumlah Pengunjung Hotel 

Periode Januari – Desember 2021 

 
Sumber: Hotel Z Suite 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas, terlihat bahwa terjadi fluktuasi jumlah tamu 

yang menginap di hotel tersebut. Selama periode Januari 2021 sampai dengan 

Bulan Jumlah Pengunjung
Januari 132
Februari 106
Maret 171
April 183
Mei 128
Juni 166
Juli 204
Agustus 164
September 102
Oktober 210
November 224
Desember 277
Total 2067
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Desember 2021 jumlah tamu yang menginap cenderung mengalami penurunan. 

Penurunan jumlah tamu hotel ini tentunya harus diantisipasi oleh pihak hotel 

dengan melakukan penyelidikan mengenai penyebab jumlah tamu yang cenderung 

mengalami penurunan ini. 

Pihak hotel sebenarnya telah menetapkan target minimum tingkat hunian 

pada tahun 2021 yakni 4000 tamu atau rata-rata terdapat sekitar 10 s.d 11 tamu chek 

in per hari, namun pada kenyataannya jumlah tamu pada tahun 2021 hanya 

mencapai angka 2067 yang berarti tidak sesuai dan jauh dengan target yang telah 

ditetapkan pihak hotel. 

 Fenomena internet dan jejaring sosial saat ini sedang dieksploitasi dengan 

munculnya berbagai peluang bisnis, salah satunya adalah internet sebagai 

Advertising Tool (alat periklanan), yang bertujuan untuk mempromosikan dan 

menjual produk menggunakan iklan internet melalui media sosial dan telah 

berkembang melakukan kegiatan penjual dan pembelian serta memberikan 

informasi suatu merk. 

 Selain uraian di atas, penelitian ini juga didasarkan pada adanya 

kesenjangan hasil dari penelitian terdahulu. Berdasarkan penelitian terdahulu. Hasil 

penelitian (Andrian, 2019) menunjukkan variabel digital marketing mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Minat Beli. Hasil penelitian 

(Sianturi & Tyas, 2018), menunjukkan pemanfaatan internet atau media sosial ini 

dapat memberikan respon positif dari konsumen untuk pemasaran secara online. 

Hasil penelitian (Amir & Mustikawati, 2019) menunjukkan setelah menerapkan 

sistem digital marketing lebih menguntungkan dibanding sebelum menerapkan 
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sistem digital marketing. Berbeda dengan peneliti yang lain, menurut (Herosian & 

Samvara, 2019) masih kurangnya pemahaman konsumen terhadap digital 

marketing di wilayah tertentu membuat pendapatan UMKM di wilayah tersebut 

tidak berpengaruh. Menurut (Nurpratama et al., 2020), kurangnya pemahaman 

digital marketing menunjukkan bahwa hanya sedikit UMKM menggunakan media 

sosial sebagai alat promosi mereka. 

 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dimana hasilnya bervariasi, 

oleh karena itu diperlukan penelitian apakah ada hubungan sebab, akibat atau 

pengaruh terhadap keputusan pembelian pada masa saat ini. Maka penulis 

mengajukan judul “Pengaruh Digital Marketing, E-WOM dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian pada Hotel Z Suite Medan.” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalahnya 

adalah : 

1. Bagaimana pengaruh digital marketing terhadap keputusan pembelian Hotel 

Z Suite Medan ? 

2. Bagaimana pengaruh E-WOM terhadap keputusan pembelian Hotel Z Suite 

Medan ? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

Hotel Z Suite Medan ? 

4. Bagaimana pengaruh digital marketing, E-WOM dan kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian Hotel Z Suite Medan ? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan perumusan pada masalah di atas, maka tujuan dari penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap keputusan pembelian 

Hotel Z Suite Medan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh E-WOM terhadap keputusan pembelian Hotel Z 

Suite Medan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian Hotel Z Suite Medan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing, E-WOM dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian Hotel Z Suite Medan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi beberapa pihak. Berikut 

adalah manfaat dari penelitian ini : 

1. Bagi Penulis  

Untuk membantu mempraktikkan teori-teori yang telah dipelajari dalam 

perkuliahan sehingga memungkinkan penulis untuk menambah pengetahuan 

secara praktis dalam masalah-masalah yang dihadapi oleh perusahaan.  

2. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan dan masukan untuk 

perusahaan dalam menetapkan kebijakan dan strategi dibidang pemasaran 

khususnya digital marketing untuk mengembangkan bisnis terutama di bidang 

perhotelan.  
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3. Bagi Universitas 

Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat memberikan kontribusi 

pada pengembangan studi mengenai pemasaran dan dapat digunakan sebagai 

acuan dalam penelitian selanjutnya mengenai tema yang sama. 

4. Bagi Peneliti Lain 

Sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang yang sama di masa 

yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teoritis 

2.1.1 Pengertian Digital Marketing 

 Teknologi digital telah mengubah cara manusia dalam berkomunikasi, 

bertindak, dan mengambil keputusan. Aktivitas pemasaran pun tidak lepas dari 

pengaruh teknologi digital. Istilah pemasaran berbasis digital (digital marketing) 

telah mengalami evolusi dari awal kegiatan pemasaran barang dan jasa yang 

menggunakan digital hingga pengertian yang lebih luas yaitu proses memperoleh 

konsumen, mempromosikan merek, memperoleh preferensi konsumen, memelihara 

konsumen dan meningkatkan penjualan. Pemasaran digital menurut Chaffey 

(2016:14) adalah penerapan dari internet serta teknologi-teknologi digital yang 

berkaitan terhadap metode komunikasi tradisional untuk memperoleh tujuan 

pemasaran. 

2.1.2 Konsep Bauran Digital Marketing 

 Adapun dimensi dari bauran pemasaran digital 7P menurut Chaffey 

(2016:251) adalah sebagai berikut:  

1. Produk (Product), melihat peluang untuk memodifikasi inti produk ataupun 

memperluas untuk lingkungan digital.  

2. Harga (Price), yang berfokus pada dampak harga di dalam pasar digital, model 

dan strategi penetapan harga baru.  

3. Tempat (Place), mempertimbangkan dampak distribusi ke pemasaran digital.  
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4. Promosi (Promotion), berkaitan dengan bagaimana komunikasi pemasaran 

yang digunakan untuk menginformasikan konsumen dan stakeholders 

mengenai produk perusahaan.  

5. Orang (People), berkaitan dengan bagaimana staff perusahaan tersebut 

berinteraksi dengan konsumen dan stakeholders selama komunikasi 

penjualan dan praserta pasca penjualan. 

6. Proses (Process), membahas tentang metode dan prosedur yang akan 

digunakan perusahaan untuk dapat memperoleh keseluruhan fungsi 

pemasaran seperti perkembangan produk baru, promosi, penjualan dan 

layanan kosumen.  

7. Bukti fisik (Physical Evidence), ekspresi nyata suatu produk dan bagaimana 

produk tersebut dibeli dan digunakan. Bauran pemasaran digital diatas adalah 

merupakan implementasi dari penerapan digital terhadap bauran pemasaran.  

 Menurut Chaffey (2016:251), pemasaran digital memiliki implikasi yang 

luas untuk kepentingan relative dan bermacam elemen bauran pemasaran untuk 

banyak pasar, terlepas dari apakah organisasi terlibat secara langsung dalam 

transaksional e-commerce. Menurut Chaffey (2016:251), media dan teknologi 

digital memberikan banyak peluang baru bagi pemasar antara lain memvariasikan 

aplikasi dan bauran pemasaran, mengembangkan jalur baru untuk menyampaikan 

keunggulan dalam bersaing, menciptakan tempat pasar yang baru, membangun 

hubungan agar dapat meningkatkan langkah yang inovatif, melewati penghalang 

jarak/waktu dan memberikan akses pada produk dan jasa secara instan dan terus 

menerus. 
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2.1.3 Dimensi/ Indikator Digital Marketing 

 Digital marketing didefinisikan juga sebagai kegiatan pemasaran yang 

menggunakan media berbasis internet (Wardhana, 2015) dalam jurnal Dedi 

Purwana ES, ed al (2017). Internet adalah alat yang cukup berpengaruh untuk 

bisnis. Roger dalam jurnal Dedi Purwana ES, ed al (2017) mengungkapkan ciri dari 

internet adalah sebagai berikut: 

1. Interaktivity (Interaktivitas), kemampuan pada perangkat teknologi yang 

memfasilitasi komunikasi antar individu seperti bertatap muka secara 

langsung. Komunikasi yang terjalin sangat interaktif sehingga para 

partisipan pun bisa berkomunikasi dengan lebih akurat, efektif, dan 

memuaskan.  

2. Demassification (Demasifikasi), suatu pesan khusus yang dapat 

dipertukarkan secara individu diantara partisipan yang terlibat dalam jumlah 

yang besar. Demasifikasi juga berarti kontrol ataupun pengendalian sistem 

komunikasi berpindah yang biasanya dari produsen pesan kepada konsumen 

pesan.  

3. Asynchronous (Asinkron), yaitu teknologi komunikasi baru yang memiliki 

kemampuan untuk mengirimkan dan menerima pesan dalam waktu – waktu 

yang dikehendaki oleh peserta. 

2.2 Electronic Word Of Mouth (E-WOM) 

2.2.1 Pengertian Electronic Word Of Mouth (E-WOM) 

 Menurut Chatterjee dalam Jalilvand dan Samiei (2012) penggunaan pada 

internet dan jejaring sosial yang meningkat merupakan hal yang penting dimana 
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sekarang word of mouth tidak hanya dilakukan perorangan tapi bisa juga dalam 

bentuk apa saja termasuk internet, yang disebut dengan electronic word of mouth 

(E-WOM). Efektivitas dari electronic word of mouth lebih efektif dibandingkan 

komunikasi word of mouth di dunia offline karena aksibilitas yang lebih besar dan 

jangkauannya yang tinggi.  

 Menurut Hennig-Thurauet al., (2004) electronic word of mouth (E-WOM) 

merupakan bentuk dari komunikasi pemasaran yang berisi tentang pernyataan 

positif ataupun negatif yang dilakukan oleh pelanggan potensial, maupun mantan 

pelanggan tentang suatu produk ataupun perusahaan tersebut, yang tersedia bagi 

banyak orang ataupun lembaga melalui media Internet. 

 Komunikasi electronic word of mouth mempunyai beberapa karakteristik 

yang sama dengan komunikasi word of mouth tradisional. Tidak seperti word of 

mouth tradisional, komunikasi electronic word of mouth mempunyai skalabilitas 

yang belum terjadi pada sebelumnya dan kecepatan difusi. Dalam word of mouth 

tradisional, bermacam informasi terjadi diantara kelompok-kelompok kecil orang 

dalam mode sinkron atau yang saling terikat. Informasi di word of mouth tradisional 

biasanya ditukarkan dalam percakapan pribadi atau dialog. Oleh karena itu sedikit 

susah untuk memberikan informasi multi-arah. Informasi pada bentuk electronic 

word of mouth tidak perlu ditukar  disaat yang sama ketika semua komunikator 

hadir. Contohnya pada pengguna forum bisa membaca dan menulis komentar orang 

yang lain setelah topik pembicaraan dibuat. Tidak seperti word of mouth tradisional, 

komunikasi electronic word of mouth lebih pasti dan mudah diakses. Sebagian 

informasi berbasis teks yang disajikan di Internet diarsipkan, dengan demikian akan 
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tersedia untuk waktu yang tidak terbatas. Komunikasi electronic word of mouth 

lebih terarah dibandingkan word of mouth tradisional. Bentuk, volume, dan durasi 

komunikasi verbal word of mouth membuatnya mudah dikenali..  

 Informasi word of mouth yang tersedia secara online lebih produktif 

dibandingkan dengan informasi yang didapat dari word of mouth tradisional di 

dunia offline. Dengan kata lain, peneliti dengan mudah dapat mengambil jumlah 

besar pesan electronic word of mouth secara online dan menganalisa karakter 

mereka seperti jumlah kata sentimental yang digunakan, status pesan, gaya pesan, 

dan sejenisnya. Sifat dari electronic word of mouth yaitu tidak bisa menilai 

kredibilitas komunikator melalui sistem reputasi online. 

 Goldsmith dan Horowitz (2006) menunjukkan bahwa ada berbagai cara 

konsumen dapat bertukar informasi di dunia online. Pengguna internet dapat 

melakukan electronic word of mouth dari bermacam saluran online, termasuk blog, 

mikroblog, email, situs ulasan (review) konsumen, forum, komunitas konsumen 

virtual, dan situs jejaring sosial. 

2.2.2 Dimensi Electronic Word Of Mouth (-WOM) 

 Menurut Goyette et al.,(2010) electronic word of mouth (E-WOM) 

menggunakan dimensi sebagai berikut: 

1. Intensity  

Intensity (intensitas) dalam electronic word of mouth (E-WOM) adalah banyaknya 

pendapat yang ditulis oleh konsumen dalam sebuah situs jejaring sosial. Goyette 

et al, (2010) membagi indikator dari Intensity sebagai berikut :  

a. Frekuensi mengakses informasi di situs jejaring sosial  
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b. Frekuensi interaksi dengan pengguna di situs jejaring sosial  

c. Banyaknya ulasan yang ditulis pengguna di situs jejaring sosial  

2. Positive Valence  

 Positive Valence (komentar positif) adalah pendapat baik (positif) konsumen 

mengenai produk, jasa dan merk.  

a. Komentar positif dari para pengguna situs jejaring sosial  

b. Rekomendasi dari para pengguna situs jejaring sosial 

3. Negative Valence 

Negative Valence (komentar negatif) yaitu pendapat tidak baik (negatif) 

konsumen mengenai produk, jasa dan merk.  

a. Komentar negatif dari pengguna situs jejaring sosial  

b. Berbicara hal yang negatif kepada orang lain dari pengguna jejaring sosial 

4. Content  

Content (konten) yaitu isi dari informasi di situs jejaring sosial yang berkaitan 

pada produk dan jasa. Indikator konten meliputi:  

a. Informasi variasi seperti variasi dari makanan dan minuman  

b. Informasi kualitas (rasa, tekstur dan suhu)  

c. Informasi mengenai harga yang ditawarkan  

d. Informasi mengenai keamanan transaksi dan situs jejaring internet yang 

diberikan. 
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2.3 Kualitas Pelayanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Pelayanan adalah setiap tindakan ataupun kegiatan yang ditawarkan satu 

pihak pada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak memberikan 

akibat kepemilikan (Laksana, 2008:85). Kotler dan Armstrong (2012:681) 

menyatakan kualitas layanan sebagai berikut: “Quality is the totally and 

characteristics of the product and service that bear on its ability to satisfy stated or 

implied needs”, maksud dari definisi tersebut yaitu kualitas adalah keseluruhan dari 

keistimewaan dan karakter pada produk ataupun jasa yang menunjang kemampuan 

untuk memuaskan kebutuhan baik secara langsung ataupun tidak langsung. Ini 

berarti badan usaha harus bisa memberikan produk ataupun layanan yang bisa 

memenuhi kebutuhan para pelanggan agar pelanggan merasa puas. Kualitas 

pelayanan dilihat sebagai suatu komponen yang penting diwujudkan oleh 

perusahaan, karena memiliki dampak untuk mendatangkan konsumen yang baru 

dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan lama berpindah ke perusahaan lain. 

Kualitas pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan untuk bisa memenuhi keinginan para 

pelanggan (Tjiptono,2008:85).  

 Yamit (2010: 22) menyatakan adapun beberapa pengertian yang terkait 

dengan definisi dari kualitas jasa pelayanan yaitu:  

1. Exelllent yaitu standar dari kinerja pelayanan yang didapat.  

2. Customer yaitu perorangan, kelompok, departemen ataupun perusahaan 

yang menerima, membayar output layanan (jasa dan sistem).  

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 29/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Talitha Azura Butar Butar - Pengaruh Digital Marketing, E-Wom dan Kualitas….



16 
 

 
 

3. Service yaitu kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara langsung 

terlibat pada proses pembuatan produk, tapi lebih menekankan kepada 

layanan transaksi antara si pembeli dan si penjual. 

4. Quality yaitu sesuatu yang secara khusus dapat diraba ataupun tidak dapat 

diraba pada sifat yang dimiliki produk ataupun jasa. 

2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Menurut Kotler (2012:499-500) terdapat lima (5) penentu pada mutu jasa. 

Kelimanya disajikan berurut berdasarkan pada tingkat kepentingannya, 

diantaranya: 

1. Tangibles (bukti langsung) yaitu fasilitas fisik yang ditawarkan pada 

konsumen yang meliputi fisik, perlengkapan, pegawai dan saran 

komunikasi.  

2. Emphaty (empati) yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan paham kepada kebutuhan 

pelanggan.  

3. Reliability (keandalan) yaitu konsistensi dari penampilan, kehandalan pada 

pelayanan, dan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan cepat, akurat dan memuaskan.  

4. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesigapan, kecepatan penyedia jasa 

dalam menyelesaikan masalahnya, dan memberikan layanan dengan 

tanggap.  

5. Assurance (jaminan) yaitu kemampuan, keterampilan, keramahan, 

kepercayaan dan keamanan yang diberikan. 
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2.4 Keputusan Pembelian 

2.4.1 Pengertian Keputusan Pembelian 

 Keputusan pembelian dapat diartikan sebagai keputusan berkunjung. 

Keputusan pembelian adalah keputusan konsumen tentang pilihan merk yang akan 

dibeli (Kotler, Philip & Armstrong, 2012). Proses keputusan pembelian yang 

spesifik yaitu terdiri dari urutan kejadian berikut ; pengenalan masalah, pencarian 

informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian. 

Menurut (Setiadi, 2003) ada tiga faktor yang mempengaruhi konsumen untuk 

berkunjung ke suatu tempat, yaitu : 

1. Motivasi. 

Motivasi terbentuk karena adanya kebutuhan dan keinginan dari manusia 

itu sendiri. Konsumen mempunyai banyak kebutuhan motif dan waktu 

tertentu. Motif ini yaitu kebutuhan yang mendorong seseorang untuk 

bertindak. Suatu kebutuhan akan menjadi motif jika didorong hingga 

mencapai tingkat intensitas yang memadai. 

2. Proses pembelajaran. 

Proses pembelajaran yaitu meliputi perubahan prilaku seseorang yang 

timbul baik dari pengalaman diri sendiri, pengalaman dari orang lain atau 

informasi yang didapati dari berbagai sumber. 

3. Keyakinan dan sikap 

Melalui tindakan dan proses pembelajaran seseorang mendapatkan 

keyakinan dan sikap. Keduanya memiliki pengaruh perilaku pembelian 

pada konsumen. 
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Keputusan pembelian yaitu suatu kegiatan individu yang secara langsung 

terikat dalam mendapatkan dan menggunakan barang yang ditawarkan. Perusahaan 

dituntut dapat menanamkan sebuah kesadaran merk pada konsumen karena 

kesadaran merk tinggi bisa mempengaruhi pilihan konsumen dalam memutuskan 

pembelian ataupun kunjungan pada destinasi tertentu. 

Keputusan pembelian dapat dirasakan setelah konsumen membandingkan 

pengalaman mereka pada saat melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau 

penyedia barang/jasa dengan harapan dari konsumen itu sendiri. Harapan tersebut 

terbentuk melalui pengalaman pertama mereka didalam membeli suatu barang/jasa, 

komentar teman dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan para 

pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan tentu harus dapat 

memperhatikan harapan konsumennya serta kepuasan konsumen tersebut. 

Keputusan pembelian yaitu tindakan dari konsumen untuk mau membeli 

atau tidak terhadap produk tersebut. Dari berbagai faktor yang mempengaruhi 

konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk ataupun jasa, biasanya 

konsumen sering mempertimbangkan kualitas, harga dan produk yang sudah 

diketahui oleh masyarakat banyak (Kotler, 2002). Menurut Tjiptono (2008) 

keputusan pembelian yaitu suatu proses dimana konsumen mengenal masalah, 

mencari informasi mengenai produknya, atau merek tertentunya dan mengevaluasi 

seberapa bagus masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya 

yang kemudian mengarah pada keputusan pembelian. Menurut Kotler dan 

Armstrong (2014) keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh empat faktor, 

diantaranya sebagai berikut: 
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1. Faktor Budaya (Cultural Factor). Budaya, sub budaya dan tingkat sosial 

sangat penting untuk perilaku pembelian. Budaya yaitu merupakan penentu 

keinginan dan perilaku dasar. Anak-anak yang tumbuh akan mendapatkan 

seperangkat nilai, persepsi, preferensi dan perilaku dari keluarga dan 

institusi penting lainnya. Setiap sub budaya memiliki sejumlah sub budaya 

yang lebih menampakkan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik 

untuk para anggotanya seperti bangsa, agama, kelompok, ras dan wilayah 

geografis. 

2. Faktor Sosial (Social Factor). Selain faktor budaya, perilaku pembelian 

konsumen pun dipengaruhi oleh faktor sosial yaitu kelompok acuan 

(kelompok yang bisa memberikan pengaruh secara langsung ataupun tidak 

langsung pada sikap atau perilaku seseorang), keluarga, serta peran dan 

status. 

3. Faktor Pribadi (Personal Factor). Keputusan pembelian juga dipengaruhi 

oleh karakteristik pribadi diantaranya yaitu usia, tahap siklus hidup, 

pekerjaan, keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian serta konsep diri 

pembeli. 

4. Faktor Psikologis (Psychological Factor). Faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen yaitu faktor psikologi. 

Faktor ini dipengaruhi oleh empat faktor yaitu motivasi, persepsi, 

pembelajaran, keyakinan dan sikap. 
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2.4.2 Tahap-tahap Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Keller (2009) proses keputusan pada pembelian terdiri dari 

lima tahap, yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, 

keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian.  

 
Gambar 2.1, 

Tahap-tahap keputusan pembelian menurut Kotler (2009) 
 

a. Pengenalan masalah. Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenali 

masalah atau kebutuhan tersebut dapat dicetuskan atau rancangan internal 

atau eksternal. pasa pemasar perlu menidentifikasi keadaan yang memicu 

kebutuhan tertentu. Dengan mengumpulkan informasi dari konsumen, para 

pemasar dapat mengidentifikasi rangsangan yang dapat membangkitkan 

minat kategori produk tersebut. Para pemasar pun kemudian dapat 

menyusun strategi pemasaran yang dapat memicu minat pada konsumen. 

b. Pencarian informasi. Konsumen yang telah terangsang kebutuhannya akan 

tertarik untuk mencari informasi yang lebih banyak lagi. Perhatian penting 

pemasar adalah sumber informasi utama yang dapat menjadi acuan pada 

konsumen dan pengaruh relatif pada tiap sumber tersebut terhadap 

Pengenalan Masalah 

Pencarian Informasi

Evaluasi dan Alternatif

Keputusan Pembelian

Prilaku Pasca Pembelian
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keputusan pembelian yang selanjutnya. Sumber informasi pada konsumen 

dapat digolongkan kedalam empat kelompok yaitu sumber pribadi 

(keluarga, teman, tetangga, kenalan), sumber komersial (iklan, wiraniaga, 

kemasan, pajangan di toko), sumber publik (media massa, organisasi 

penentu peringkat konsumen), dan sumber pengalaman (penanganan, 

pengkajian, dan pemakaian produk). 

c. Evaluasi alternatif. Terdapat beberapa proses evaluasi keputusan dan 

model-model terbaru yang memandang proses evaluasi konsumen sebagai 

proses yang berorientasi kognitif, model tersebut menganggap konsumen 

dapat membentuk penilaian atas produk dengan sangat sadar dan rasional. 

d. Keputusan pembelian. Terdapat dua faktor di dalam keputusan pembelian. 

Pertama, sikap orang lain dimana semakin gencar sikap negatif orang lain 

dan semakin dekat orang lain tersebut pada konsumen maka konsumen 

tersebut pun akan mengubah niat pembeliannya. Kedua, faktor situasi yang 

tidak terantisipasi yaitu dimana faktor ini dapat muncul dan mengubah niat 

pembeli. 

e. Perilaku pasca pembelian. Setelah melakukan proses pembelian produk 

maka konsumen tersebut akan mengalami level kepuasan ataupun 

ketidakpuasan tertentu, tindakan pasca pembelian serta pemakaian dan 

pembuangan pada pasca pembelian. 

2.4.3 Indikator Keputusan Pembelian 

Ada enam indikator keputusan dalam pembelian menurut Kotler dan Keller 

(2012) yaitu: 
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1. Pemilihan produk. Konsumen menentukan produk mana yang ingin dibeli, 

konsumen pun akan membeli produk yang memiliki nilai. Perusahaan harus 

mengetahui produk yang bagaimana yang diinginkan oleh konsumen. 

2. Pemilihan merk. Konsumen akan menentukan merk yang akan dibeli, setiap 

merk akan memiliki perbedaan tersendiri. Dalam hal ini perusahaan harus 

dapat mengetahui bagaimana konsumen memilih sebuah merk yang 

diinginkam. 

3. Pemilihan saluran pembelian. Konsumen akan mengambil keputusan 

penyalur mana yang ingin dikunjungi. Setiap konsumen berbeda-beda 

dalam menentukan penyalur, dapat disebabkan oleh faktor lokasi yang 

strategis, harga yang ekonomis, persediaan barang yang terlengkap, 

kenyamanan konsumen berbelanja dan keleluasaan tempat. 

4. Penentuan waktu pembelian. Keputusan konsumen dalam memilih waktu 

pembelian dapat berbeda - beda. Maka dari itu perusahaan harus dapat 

mengetahui faktor - faktor yang mempengaruhi keputusan pada konsumen 

dalam penentuan waktu pembelian. Dengan demikian perusahaan pun dapat 

mengatur waktu produksi sampai ke kegiatan pemasarannya 

5. Jumlah pembelian. Konsumen akan mengambil keputusan tentang berapa 

banyak produk yang akan dibelinya di suatu saat. Pembelian yang dilakukan 

konsumen bisa lebih dari satu jenis produk. 

6. Metode pembayaran. Konsumen dapat mengambil keputusan tentang 

metode pada pembayaran yang akan dilakukan dalam pengambilan 

keputusan konsumen menggunakan produk atau jasa. Saat ini keputusan 
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pembelian tidak hanya dipengaruhi oleh aspek budaya, lingkungan dan 

keluarga. Keputusan pembelian juga dapat dipengaruhi oleh teknologi yang 

digunakan dalam transaksi pembelian sehingga mempermudah konsumen 

untuk melakukan transaksi dimana saja. 

2.5 Penelitian Terdahulu 

 Penelitian tentang persepsi harga, promosi penjualan dan citra merk 

terhadap kepuasan pelanggan sudah dilakukan oleh beberapa penelitian. Penelitian-

penelitian tersebut antara lain : 

Tabel 2.1, 
Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Peneliti Metode Peneliti Hasil Penelitian 

1 Rika (2022) Pengaruh 
Komunikasi Word 
Of Mouth 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian 
Konsumen Cafe 
Rumah Belfoods 
Bangkinang Kota 

Dengan  
menggunakan  
metode penelitian  
secara kuantitatif  
dan metode survei. 

Terdapat besaran pengaruh 
positif dan signifikan antara 
word of mouth communication 
terhadap keputusan pembelian 
konsumen Cafe Rumah 
Belfoods Bangkinang Kota 

2 Wisnu Saputra 
& Sri Ardani 
(2020) 

Pengaruh Digital 
Marketing, Word 
Of Mouth, Dan 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian pada PT 
Pegadaian Kanwil 
VII Denpasar 

Dengan  
menggunakan  
metode penelitian  
secara kuantitatif  
dan metode survei. 

Terdapat pengaruh positif dan 
signifikan antara variabel 
digital marketing, Word of 
Mouth dan Kualitas pelayanan 
Terhadap Keputusan Pembelian 
baik secara parsial maupun 
secara simultan. Hasil penelitian 
ini menunjukan bahwa semakin 
tinggi digital marketing, word of 
mouth, dan kualitas pelayanan 
maka akan meningkatkan 
keputusan pembelian. 

3 Marsilina (2019) Pengaruh Digital 
Marketing 
Terhadap 
Keputusan 
Pembelian Pada 
Matahari 
Department Store 
Manado Town 
Square 

Dengan  
menggunakan  
metode penelitian  
secara kuantitatif  
dan metode survei. 

Terdapat pengaruh antara 
variabel E-commerce (X) dan 
variabel keputusan pembelian 
(Y) pada Matahari Departemen 
Store Manado Town Square. 
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No Nama Peneliti Judul Peneliti Metode Peneliti Hasil Penelitian 

4 Dharmayanti & 
Liesander 
(2018) 

Pengaruh Digital 
Marketing 
Terhadap 
Organizational 
Performance 
Dengan Intelectual 
Capital dan 
Perceived Quality 
Sebagai Variabel 
Intervening Pada 
Industri Hotel 
Bitang Lima di 
Jawa Timur 

Dengan  
menggunakan  
metode penelitian  
secara kuantitatif  
dan metode survei. 

Bahwa implementasi Digital 
Marketing berpengaruh kuat 
terdahap Intellectual Capital dan 
Perceived Quality serta 
variabel-variabel tersebut yang 
berperan penting dalam 
meningkatkan Organizational 
Performance industry hotel 
bintang lima di Jawa Timur 

5 Rusadi (2018) Analisi Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan, 
Promosi, e-Wom 
dan Citra Merek 
Terhadap Minat 
Beli Situs E-
Commerce Lazada 
di Kota Semarang 

Dengan  
menggunakan  
metode penelitian  
secara kuantitatif  
dan metode survei. 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa terdapat hubungan yang 
positif dan signifikan antara 
variabel kualitas pelayanan, 
promosi, E-Wom, dan Citra 
Merek terhadap variabel Minat 
beli. 

 

2.6 Kerangka Penelitian 

1. Pengaruh Digital Marketing terhadap keputusan pembelian 

 Digital Marketing merupakan salah satu dari jenis kegiatan di dalam 

pemasaran yang digunakan untuk mempromosikan ataupun memasarkan suatu 

produk atau jasa dan untuk menjangkau para calon konsumen dengan menggunakan 

media digital. Menurut Afrina (2015) Digital Marketing merupakan salah satu jenis 

pemasaran yang banyak digunakan untuk dapat mempromosikan produk atau jasa 

dan untuk menjangkau konsumen dalam menggunakan saluran digital. Di era 

globalisasi sangatlah penting menerapkan digital marketing karena cakupannya 

yang sangat luas dan mudah digunakan. 

 Menurut Chaffey (2016:251), media teknologi digital dapat memberikan 

banyak peluang baru untuk pemasar antara lain memvariasikan aplikasi dan bauran 
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pemasaran, mengembangkan jalur yang baru untuk menyampaikan keunggulan 

dalam bersaing, menciptakan posisi pasar yang terbaru, membangun hubungan 

untuk meningkatkan langkah yang inovatif, melewati penghalang jarak dan waktu 

dan memberikan akses produk dan jasa secara instan dan terus menerus. Penelitian 

yang dilakukan oleh Marsilina (2019) meneliti tentang pengaruh digital marketing 

terhadap keputusan pembelian pada Matahari Departmen Store Manado Town 

Square. Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil dari analisis regresi linear 

sederhana maka diperoleh nilai koefisien regresi yang positif, sehingga dapat 

dikatakan bahwa arah pengaruh variabel E-Commerce terhadap variabel keputusan 

pembelian yaitu positif.  

2. Pengaruh electronic word of mouth (E-WOM)  terhadap keputusan pembelian. 

 Komunikasi electronic word of mouth (E-WOM) memiliki beberapa 

karakteristik yang sama dengan komunikasi word of mouth tradisional. Pertama, 

tidak seperti word of mouth tradisional, komunikasi electronic word of mouth (E-

WOM) memiliki skalabilitas yang tidak pernah terjadi sebelumnya dan kecepatan 

difusi. Menurut Hennig-Thurauet al., (2004) electronic word of mouth (E-WOM) 

merupakan bentuk dari komunikasi pemasaran yang berisi tentang pernyataan 

positif atau negatif yang dilakukan pelanggan potensial, pelanggan maupun mantan 

pelanggan tentang suatu produk atau perusahaan, yang tersedia bagi banyak orang 

ataupun lembaga melalui media Internet. 

 Hasil penelitian Rika (2022) tentang E‐WOM menjelaskan bahwa E‐WOM 

memiliki pengaruh yang signifikan positif terhadap keputusan pembelian. Secara 

khusus Nurfarida dan Sudarmiatin (2021) menjelaskan bahwa E‐WOM melalui 
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sosial media merupakan strategi yang sangat efektif untuk mempengaruhi 

konsumen dalam melakukan pembelian, karena sosial media akan meningkatkan 

komunikasi pelanggan selain image produk.  

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pembelian. 

 Kualitas pelayanan yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Menurut Lovelock ( 2011), kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan 

(excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. Terdapat dua faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas jasa yaitu ; jasa yang diinginkan (expected service) dan jasa yang di 

persepsikan. Implikasinya, baik buruknya kualitas pelayanan itu tergantung pada 

kemampuan penyedia jasa yang memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.  

 Hal ini sejalan dengan Rusadi (2018) dalam penelitiannya memiliki hasil 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen. Peneliti menemukan hubungan positif dan signifikan secara 

parsial antara variabel Kualitas Pelayanan dan variabel Keputusan Pembelian yang 

mengandung makna bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka konsumen pun cenderung untuk melakukan pembelian di perusahaan 

tersebut. 

4. Pengaruh digital marketing, electronic word of mouth (E-WOM)  dan kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian.  

 Digital  marketing adalah  salah  satu  media  pemasaran  yang  saat  ini  

sedang banyak  diminati masyarakat  untuk  mendukung berbagai   kegiatan   yang 
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ingin dilakukan.  Mereka  sedikit  demi  sedikit  mulai  meninggalkan  model  

pemasaran konvesional/tradisional  dan beralih  ke  pemasaran  modern  yaitu 

digital  marketing. Digital  marketing komunikasi  dan  transaksi  dapat  dilakukan  

kapanpun dalam pemasaran digital. Pemasar  digital  juga  dapat  mengetahui  

respon dari konsumen terhadap  produk yang ditawarkan dengan cara melihat   

testimoni ataupun komentar yang telah di posting. Komunikasi  yang  baik  dapat  

mempererat  hubungan  baiknya dengan  konsumen.   

 Hal tersebut  secara  tidak  langsung  dapat  menjadi  keputusan  tersendiri  

bagi konsumen karena konsumen merasa sangat diperhatikan.  Ketika  konsumen  

mendapat kepuasan, maka konsumen pun akan memberikan nilai testimoni yang   

positif dan kemudian dapat merekomendasikannya kepada orang lain. 

Rekomendasi dapat dilakukan melalui media dimana para individu saling bertukar 

informasi,  khususnya  tentang  hal  yang  bagus  sehingga  dapat  mempengaruhi 

keputusan konsumen dan akan membuat bisnis tercapai (J. Supranto dan Nanda  L,  

2011).  

 Pada  pembuatan  keputusan  pembelian,  kualitas pada pelayanan  adalah  

hal yang sangat penting untuk dipertimbangkan.  Kualitas  pelayanan  yang  

diberikan oleh perusahaan bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi 

konsumen. Setiap menjalankan  proses  bisnis barang  maupun  jasa,  konsumen  

harus bisa mendapatkan pelayanan yang  baik  karena  kualitas  pelayanan  memiliki  

hubungan  yang sangat erat dengan  keputusan  pembelian.  Perusahaan  dapat  

mempertahankan  usahanya  dan dapat bersaing dengan pesaing lainnya apabila 

memberikan pelayanan yang baik (Permatasari, 2017). Pelayanan konsumen yang 
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baik dan memuaskan dapat menjadi misi utama pada sektor jasa dimana kepuasan 

konsumen menjadi yang utama. 

 

2.7 Kerangka Konseptual 

 
Gambar 2.2, Kerangka Konseptual 

 

Keterangan: 

H1 : Digital marketing secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian Hotel Z Suite Medan. 

H2 : Electronic word of mouth (E-WOM) secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian Hotel Z Suite Medan. 

H3 :  Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian Hotel Z Suite Medan. 

H4 : Digital marketing, electronic word of mouth (E-WOM) dan kualitas pelayanan 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian Hotel Z Suite Medan. 

 Dilihat pada gambar kerangka konseptual diatas, peneliti membuat sketsa 

gambaran mengenai pengaruh digital marketing sebagai variabel bebas (X1), 

electronic word of mouth (E-WOM) sebagai variabel bebas (X2) dan kualitas 

Digital Marketing (X 1) H1

Electronic word of mouth                   

(E-WOM) (X 2)

H2
Keputusan Pembelian (Y)

Kualitas Pelayanan (X3) H3 H4
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pelayanan sebagai variabel bebas (X3) terhadap keputusan pembelian sebagai 

variabel terikat (Y). 

 

2.8 Hipotesis Penelitian 

 Hipotesis adalah suatu pernyataan sementara atau dugaan yang paling 

memungkinkan yang masih dicari kebenarannya. Hipotesis merupakan jawaban 

bersifat sementara pada rumusan masalah. Rumusan masalah penelitian umumnya 

dibuat dalam bentuk pernyataan (Sugiyono,2012). Berdasarkan penjelasan diatas, 

hubungan antara variabel dalam penelitian ini memiliki hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Digital marketing mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

H2 : Electronic word of mouth (E-WOM) mempunyai pengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian. 

H3 : Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian. 

H4 : Digital marketing, electronic word of mouth (E-WOM) dan kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh positif  terhadap keputusan pembelian.
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis penelitian, Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.1.1 Jenis Penelitian 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 

Penelitian survei adalah suatu penelitian yang mengambil sampel dari suatu 

populasi dan menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpulan data yang pokok 

(Singarimbun, 2006). Dalam penelitian survei, informasi diperoleh dari para 

responden dengan menggunakan kuisioner.  

 Menurut Sugiyono (2009) pengumpulan data pada penelitian survei 

dilakukan dengan menggunakan instrumen atau wawancara untuk mendapatkan 

tanggapan dari responden. Penelitian ini termasuk sebagai penelitian asosiatif. 

Penelitian asosiatif adalah penelitian yang mencari hubungan ataupun pengaruh 

pada variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Penelitian ini yaitu mencari 

hubungan atau pengaruh sebab-akibat antara variabel bebas; (X1) digital marketing, 

(X2) , electronic word of mouth (E-WOM), (X3) kualitas pelayanan, terhadap 

variabel terikat (Y) keputusan pembelian. 

3.1.2 Lokasi Penelitian 

 Penelitian berlokasi di Hotel Z Suite Jl. Sunggal No.27, Sunggal, Kec. 

Medan Sunggal, Kota Medan, Sumatera Utara 20122. 
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3.1.3 Waktu Penelitian 

 Waktu penelitian yang direncanakan dan akan dilakukan adalah dari bulan 

November 2022 sampai dengan terlaksana laporan penelitian ini. 

Tabel 3.1, Rencana Waktu Penelitian 

 

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.2.1 Populasi 

 Menurut Sugiyono (2015), populasi merupakan wilayah generalisasi yang 

terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah tamu Hotel Z Suite periode Januari 2021 

sampai dengan Desember 2021 berjumlah 2067 .  

3.2.2 Sampel 

 Menurut Sugiyono (2015), sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik penentuan sampel dalam 

penelitian ini menggunakan purposive sampling, yaitu pengambilan sampel 

berdasarkan kriteria tertentu. Dengan itu peneliti menetapkan beberapa kriteria 

sampel yaitu: 

1. Konsumen Laki-laki dan perempuan 

Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agust

1 Pengajuan Judul
2 Penyusunan Proposal
3 Bimbingan Proposal
4 Seminar Proposal
5 Riset Data
6 Seminar Hasil
7 Bimbingan Skripsi
8 Sidang

2022
KegiatanNo 2023
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2. Minimal Umur 17 Tahun 

3. Konsumen yang mengikuti Sosial Media Hotel Z Suite sehingga 

mengetahui promosi-promosi yang dilakukan. 

Menurut rumus Slovin adalah sebagai berikut : 

𝑛 =
𝑁

1 + (𝑁. 𝑒2) 

Dimana : 

n = jumlah elemen/anggota sampel  

N = jumlah elemen/anggota populasi  

e = error level (tingkat kesalahan) (catatan : umumnya digunakan 1% atau 0,01, 5% 

atau 0,05, dan 10% atau 0,1) catatan dapat dipilih oleh peneliti. 

Sehingga sampel yang diperoleh adalah 

𝑛 =
2067

1 + 2067(0.1)2
= 95 

 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

3.3.1 Jenis Data 

 Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer 

adalah data yang diperoleh langsung dari lapangan melalui proses percobaan, 

survei, dan observasi. 

3.3.2 Sumber Data 

 Sumber data dalam penelitian, yaitu:  
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1. Data Primer. Data primer merupakan merupakan data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data Sugiyono (2015). Data primer 

diperoleh dari kuisioner yang sampai ke konsumen Hotel Z Suite. 

2. Data Sekunder. Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data misalnya lewat orang lain atau lewat 

dokumen Sugiyono (2015). Data sekunder diperoleh dari jurnal, buku, dan situs 

internet yang berhubungan dengan penelitian ini. 

3.3.3 Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode kuesioner. 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden untuk menjawabnya 

(sugiyono, 2009). Data yang diperoleh lewat penggunaan kuesioner adalah data 

yang dikategorikan sebagai data faktual.  

 Penetapan skor yang diberikan pada tiap butir instrument. Dalam penelitian 

ini responden diminta untuk mengisi setiap pertanyaan dengan memilih salah satu 

dari lima pilihan yang tersedia. Penyekoran dan pengukuran pada alternatif jawaban 

menggunakan skala Likert yang memiliki lima alternatif jawaban. Penulis 

membaginya dalam lima kelompok, yaitu seperti pada tabel berikut: 

Tabel 3.2, 
Skor Skala Linkert 

No Kode Keterangan Skor 
1 SS Sangat Setuju 5 
2 S Setuju 4 
3 KS Kurang Setuju 3 
4 TS Tidak Setuju 2 
5 STS Sangat Tidak Setuju 1 
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3.4 Defenisi Operasional Variabel 

 Definisi operasional yaitu suatu defenisi yang diberikan pada suatu variabel 

dengan memberikan arti dari membenarkan kegiatan atau suatu operasional yang 

diperlukan untuk mengukur variabel tersebut. Variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah : 

Tabel 3.4, Operasional Variabel 

No Variabel Defenisi Indikator Variabel Skala 
Ukur 

1 Digital 
Marketing (X1) 

Penerapan dari internet serta 
teknologi-teknologi digital yang 

berkaitan terhadap metode 
komunikasi tradisional untuk 

memperoleh tujuan pemasaran 

Interaktivity              
(Interaktifitas) 

Likert 
 

Demassification           
(Demasifikasi) 

 

 
Asynchronous             

(Asinkron) 
 

 

2 
Electronic 

Word Of Mouth 
(X2) 

Komunikasi pemasaran yang berisi 
tentang pernyataan positif atau 
negatif yang dilakukan pelanggan 
potensial, pelanggan maupun 
mantan pelanggan tentang suatu 
produk atau perusahaan, yang 
tersedia bagi banyak orang atau 
lembaga melalui media Internet 

Intensity                              
(Intensitas) 

Likert 

 

 
Positive Valence                       

(Komentar Positif) 
 

 

Negative Valence                         
(Komentar Negatif) 

 

  
Content                                       

(Isi Informasi) 
 
 

3 Kualitas 
Pelayanan (X3) 

Keseluruhan dari keistimewaan 
dan karakteristik dari produk atau 
jasa yang menunjang 
kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan secara langsung 
maupun tidak langsung.  

Tangibles(Bukti Langsung) 

Likert 

 

Assurance (Jaminan)   

Emphaty (Empati)  
 

Reliability (Keandalan)  
 

Responsiveness (Daya Tanggap)  
 

4 Keputusan 
Pembelian (Y) 

Sebagai suatu keputusan konsumen 
yang dipengaruhi oleh ekonomi 
keuangan, teknologi, politik, 
budaya, produk, harga, lokasi, 
promosi, proses sehingga 
membentuk suatu sikap pada 
konsumen untuk mengolah segala 
informasi dan mengambil 
kesimpulan berupa respon yang 
muncul produk apa yang akan 
dibeli 

Pemilihan produk 

Likert 

 
 

Pemilihan Merk  

Pemilihan saluran pembelian  
 

Penentuan waktu pembelian 
 
 

Jumlah pembelian  
 

Metode pembayaran 
 

 
Sumber : Diolah Peneliti 2023 
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3.5 Teknik Analisa Data 

3.5.1 Uji Instrumen 

 Agar data yang diperoleh dengan kuesioner dapat valid dan realiabel maka 

perlu dilakukan uji validasi dan reliabilitas kuesioner terhadap butir - butir 

pertanyaan sehingga dapat diketahui layak tidaknya untuk pengumpulan data. 

1. Uji Validitas 

Validitas berkenaan dengan tingkat kecermatan suatu instrumen penelitian. 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kevalidan indikator yang 

digunakan sebagai alat ukur variabel. Rumus korelasi menurut Sugiyono (2010, hal. 

183) adalah: 

 

Keterangan : 

𝑟𝑥𝑦     : Item instrument variabel dengan totalnya 

𝑥      : Jumlah butir pertanyaan 

y      : Skor total pertanyaan 

n      : Jumlah sampel  

Hipotesisnya adalah: 

1) H0 : ρ = 0 [Tidak ada korelasi signifikan skor item dengan total skor (tidak 

valid)] 

2) H0 : ρ  ≠ 0 [Ada korelasi signifikan skor item dengan total skor (valid)] 

 
Kriteria penerimaan / penolakan hipotesis adalah sebagai berikut: 

1) Tolak H0 jika nilai probabilitas yang dihitung < nilai probabilitas yang 

ditetapkan 0,05 (Sig.2 tailed<ɑ0,05) 
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2) Terima H0 jika nilai probabilitas yang dihitung > nilai probabilitas yang 

ditetapkan sebesar 0,05 (Sig.2 tailed>ɑ0,05). 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan pengujian untuk melihat apakah instrumen 

penelitian merupakan instrumen yang handal dan dapat dipercaya. Jika variabel 

penelitian menggunakan instrumen yang handal dan dapat dipercaya maka hasil 

penelitian juga dapat memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi. Rumus Cronbach 

Alpha menurut Arikunto dalam Azuar Juliandi (2013, hal. 86). 

𝑟 = [
𝑘

𝑘 − 1
] [
∑ ϭ

2
𝑏

ϭ1
] 

Keterangan: 

r : Reliabilitas instrumen 

k : Banyaknya pertanyaan 

ϭ𝑏2 : Jumlah varian butir 

ϭ12 : Varian total 

Kriteria pengujian reliabilitas adalah jika nilai koefisien reliabilitas 

(Cronbach alpha) > 0,6 maka instrument reliabilitas (terpercaya). 

 

3.5.2 Uji Asumsi Klasik 

 Uji asumsi klasik dilakukan untuk menilai apakah dalam sebuah model 

regresi linear Ordinary Least Square (OLS) terdapat masalah - masalah asumsi 

klasik. 

1. Uji Normalitas  
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Menurut Ghozali (2011) tujuan dari uji normalitas adalah untuk menguji 

apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau rasidual memiliki 

distribusi normal. Seperti diketahuai bahwa uji T dan F mengasumsi bahwa 

nilai residual mengikuti distribusi normal, jika asumsi ini dilanggar maka uji 

statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil.  

2. Uji Multikolinearitas  

Menurut Ghozali (2011) tujuan dari uji multikolinear adalah untuk 

menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

di antaranya variabel independen.  

Jika variabel independen saling berkorelasi maka variabel-variabel ini tidak 

ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independen yang nilai korelasi 

antar sesama variabel independem sama dengan nol. Identifikasi secara 

statistik untuk menunjukkan ada tidaknya gejala multikolinear dapat 

dilakukan dengan melihat VIF. Indikasi adanya multikolineritas yaitu apabila 

VIF lebih dari 10, sebaliknya nilai VIF kurang dari 10 maka tidak terjadi 

multikolinieritas. 

3. Uji Heterokedastisitas  

Menurut Ghozali (2011) tujuan dari uji heterokedastisitas adalah untuk 

menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dan 

rasidual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut dengan 

homoskedastisitas dan apabila varian lain berbeda maka disebut 

heterokedastisitas. 
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3.5.3 Uji Statistik  

Uji statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 

linear berganda, yaitu analisis yang digunakan untuk menyajikan data dalam bentuk 

angka. Analisis regresi pada dasarnya adalah studi mengenai ketergantungan 

variabel dependen (terikat) dengan satu atau lebih variabel independen (variabel 

penjelas/bebas), dengan tujuan untuk mengestiamasi atau memprediksi rata-rata 

populasi atau rata-rata variabel dependen berdasarkan nilai variabel independen 

yang diketahui (Gujarati, 2003).  

 Hasil analisis regresi adalah berupa koefisien untuk masing-masing variabel 

independen. Persamaan regresi dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai 

berikut : 

Y = a + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + e 

Keterangan :  

a : Konstanta  

β1 β2 β3 : Koefisien dari masing-masing variabel independen  

e : Error estimate 

Y : Keputusan pembelian 

X1 : Digital Marketing 

X2 : Electronic word of mouth (E-WOM) 

X3 : Kualitas pelayanan 

3.5.4 Uji Hipotesis 

 Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui apakah ada tidaknya pengaruh 

yang signifikan antara variabel bebas (digital marketing, electronic word of mouth 
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(E-WOM)) dan kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat ( keputusan pembelian) 

baik secara parsial maupun simultan. 

1. Uji t-statistik (parsial)  

Uji t-statistik digunakan untuk menguji koefisien regresi secara parsial dari 

variabel independennya. Uji t menunjukkan seberapa besar pengaruh variabel 

bebas (X) secara individual terhadap variabel terikat (Y). 

a. Ho : b1 = b2 = 0 

Artinya secara parsial tidak terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 

b. Ha : b1 ≠ b2 ≠ 0 

Artinya secara parsial terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 

Kriteria pengambilan keputusan adalah : 

a) Ho diterima jika t hitung < t tabel pada α = 5% 

b) Ha diterima jika t hitung > t tabel pada α = 5% 

2. Uji simultan (uji F) 

Pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas (Y) yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel terikat (Y). 

a. Ho : b1 = b2 = 0 

Artinya secara bersama-sama tidak terdapat pengaruh yang positif dari 

seluruh dimensi variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). 

b. Ha : b1 ≠ b2 ≠ 0 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

1.1 KESIMPULAN 

 Penelitian yang telah dilakukan yaitu Pengaruh Digital Marketing, Electronic 

Word Of Mouth (E-WOM) dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

pada Hotel Z Suite Medan. Berdasarkan pengajuan rumusan masalah, sesuai pada 

analisis data telah dilaksanakan, serta pembahasan yang sudah dikemukakan, 

kesimpulan yang diperoleh sebagai berikut: 

1. Uji t pada variabel Digital Marketing mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan nilai thitung > ttabel (6,877 > 

1,986) dengan tingkat signifikan (0,00 < 0,05). Hal ini menunjukan bahwa 

penggunaan digital marketing pada Hotel Z Suite Medan dapat 

meningkatkan keputusan pembelian. 

2. Uji t pada variabel Electronic Word Of Mouth (E-WOM) dengan nilai thitung 

< ttabel (-0,067 < 1,986) dengan tingkat signifikan (0,956 > 0,05). Hal ini 

menunjukan bahwa tidak ada pengaruh positif antara variabel Electronic 

Word Of Mouth (E-WOM) terhadap keputusan pembelian.  

3. Hasil pada penelitian ini menunjukan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai thitung > 

ttabel (49,777 > 1,986) dengan tingkat signifikan (0,00 < 0,05). 
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4. Berdasarkan uji Hipotesis (Uji F) diperoleh bahwa Digital Marketing, 

Electronic Word Of Mouth dan Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.  

5. Adjusted R square atau koefisien determinasi adalah 0,875. Nilai ini 

mengindikasikan bahwa 87,5 % variasi atau perubahan dalam keputusan 

pembelian dapat dijelaskan oleh Digital Marketing, Electronic Word Of 

Mouth (E-WOM) dan Kualitas Pelayanan. Sedangkan sisanya sebesar 12,5 

% dijelaskan oleh sebab-sebab lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

5.2 SARAN 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka peneliti memberi saran  

sebagai berikut : 

1. Digital Marketing dan Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif 

dan signifikan dalam meningkatkan Keputusan Pembelian pada Hotel Z Suite 

Medan, sehingga disarankan kepada pimpinan untuk selalu memberikan 

layanan digital marketing dan dapat tetap meningkatkan kualitas pelayanan  

agar dapat menaikkan volume keputusan pembelian. 

2. Electronic Word Of Mouth (E-WOM) dalam penelitian ini merupakan variabel 

dominan yang tidak berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian pada 

Hotel Z Suite Medan. Sehingga disarankan kepada pimpinan untuk lebih 

mempromosikan kepada kalangan terdekatnya sehingga berdampak pada 

volume keputusan pembelian sesuai dengan target yang diinginkan. 
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3. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk meneliti variabel apa saja yang 

mempengaruhi keputusan pembelian selain variabel yang sudah peneliti 

lakukan yang nantinya akan memperoleh hasil baru yang relevan.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 
 

KUESIONER PENELITIAN 
PENGARUH DIGITAL MARKETING, E-WOM DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 
PADA HOTEL Z SUITE MEDAN 

 
Responden yang terhormat,  

Bersama ini Saya memohon kesediaannya untuk mengisi daftar kuesioner 
yang diberikan. Informasi yang diberikan sebagai data penelitian dalam rangka 
penyusunan skripsi Saya dengan judul “Pengaruh Digital Marketing, Electronic 
Word Of Mouth (E-WOM) dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 
pada Hotel Z Suite Medan.”, pada program Sarjana Ekonomi Manajemen di 
Universitas Medan Area.  

Informasi ini merupakan bantuan yang sangat berarti dalam penyelesaian 
data penelitian penyusunan skripsi dan akan saya jaga kerahasiaannya. Atas 
bantuannya, Saya ucapkan terima kasih.  

 
1. PETUNJUK PENGISIAN ANGKET  
Berikan tanda checklist (√) pada kolom jawaban pada Anda. 
Berikut Keterangan Jawaban dan Skor Penilaian: 
 
Bobot Nilai Angket 
 

PERNYATAAN BOBOT 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Kurang Setuju (KS) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

2. DATA RESPONDEN  
 
Nama   :  
Usia   : 
Jenis Kelamin  : ( ) Laki-laki ( ) Perempuan  
Pendidikan terakhir :  
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Terimakasih atas partisipasi Bapak/Ibu  
Hormat Saya,  

     Talitha Azura Butar Butar 

SS (5) S (4) KS (3) TS (2) STS (1)

Demassification

Intensity

Jika ada konsumen memberikan ulasan negatif maka akan 
mempengaruhi minat beli saya pada Hotel Z Suite

Isi pesan yang saya terima berkaitan dengan fasilitas Hotel Z Suite

Kondisi ruangan Hotel Z Suite tertata rapi, dan bersih

Merasa aman dan nyaman dalam menginap di Hotel Z Suite

Media digital dapat memberikan komunikasi yang terjalin sangat 
interaktif sehingga para partisipan bisa berkomunikasi dengan lebih 
akurat, efektif, dan memuaskan.

Media digital dapat membantu meningkatkan pengetahuan konsumen 
secara cepat dan tepat sesuai dengan kebutuhan.

Jawaban

Interaktivity

Pernyataan

Asynchronous

Pesan digital dapat dipertukarkan kepada partisipan yang terlibat dalam 
jumlah besar.

Saya sering mendapatkan informasi Hotel Z Suite

Variabel Independen Digital Marketing (X1)

Variabel Independen Electronic Of Mouth (X2)

Negatif Valence

Positive Valence
Saya mendapat rekomendasi Hotel Z Suite

Content

Pegawai Hotel Z Suite melayani dengan ramah/senyuman

Pegawai Hotel Z Suite sigap dan tepat waktu dalam melayani konsumen

Variabel Independen Kualitas Pelayanan (X3)
Tangibility

Assurance

Pegawai Hotel Z Suite tanggap dalam menjelaskan informasi fasilitas 
yang tidak diketahui

Saya menginap di Hotel Z Suite karena penampilan hotel menarik

Hotel Z Suite memiliki brand ternama dibandingkan dengan pesaing lain.

Dalam melakukan promosi Hotel Z Suite sering bekerjasama antar 
perusahaan yang berbeda.

Emphaty

Saya melakukan pembelian ulang secara teratur

Reliability

Saya akan menginap kembali secara berulang ke Hotel Z Suite

Responesiveness

Variabel dependen Keputusan Pembelian (Y)
Pemilihan Produk

Pemilihan Merk

Hotel Z Suite perlu menggunakan barcode untuk semua pembayaran non-
tunai

Pemilihan Saluran Pembelian

Penentuan Waktu Pembelian

Jumlah Pembelian

Metode Pembayaran
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Lampiran 2. Data Hasil Pernyataan Responden 

 

X1.1 X1.2 X1.3 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6

1 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

2 4 3 3 10 4 3 3 3 13 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 3 3 19

3 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

4 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

5 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18

6 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

7 3 3 5 11 3 3 5 3 14 3 3 5 3 5 19 3 3 5 5 3 5 24

8 4 5 4 13 4 5 4 5 18 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 5 4 26

9 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

10 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

11 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

12 4 5 4 13 4 5 4 5 18 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 5 4 26

13 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

14 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

15 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

16 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

17 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

18 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

19 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

21 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

22 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

23 4 3 3 10 4 3 3 3 13 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 3 3 19

24 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

25 3 3 5 11 3 3 5 3 14 3 3 5 3 5 19 3 3 5 5 3 5 24

26 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

27 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

28 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

29 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

30 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

31 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

32 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

33 5 4 5 14 5 4 5 4 18 5 4 5 4 5 23 5 4 5 5 4 5 28

34 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

35 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

36 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

37 4 4 5 13 4 4 5 4 17 4 4 5 4 5 22 4 4 5 5 4 5 27

38 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

39 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

40 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

41 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

42 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

43 4 3 3 10 4 3 3 3 13 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 3 3 19

44 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

45 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

46 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18

47 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

48 3 3 5 11 3 3 5 3 14 3 3 5 3 5 19 3 3 5 5 3 5 24

49 4 5 4 13 4 5 4 5 18 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 5 4 26

50 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

51 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

52 4 4 5 13 4 4 5 4 17 4 4 5 4 5 22 4 4 5 5 4 5 27

53 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

54 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

55 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

56 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

57 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

58 4 3 3 10 4 3 3 3 13 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 3 3 19

59 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

60 5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 4 5 4 23 5 5 4 4 5 4 27

61 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18

62 4 4 3 11 4 4 3 4 15 4 4 3 4 3 18 4 4 3 3 4 3 21

63 3 3 5 11 3 3 5 3 14 3 3 5 3 5 19 3 3 5 5 3 5 24

64 4 5 4 13 4 5 4 5 18 4 5 4 5 4 22 4 5 4 4 5 4 26

65 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

66 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

67 3 3 3 9 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 18

68 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

69 3 4 4 11 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 4 23

70 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

71 5 4 3 12 5 4 3 4 16 5 4 3 4 3 19 5 4 3 3 4 3 22

72 2 5 4 11 2 5 4 5 16 2 5 4 5 4 20 2 5 4 4 5 4 24

73 4 3 5 12 4 3 5 3 15 4 3 5 3 5 20 4 3 5 5 3 5 25

74 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

75 5 4 4 13 5 4 4 4 17 5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 4 4 25

76 2 5 4 11 2 5 4 5 16 2 5 4 5 4 20 2 5 4 4 5 4 24

77 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

78 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

79 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

80 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

81 3 4 4 11 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 4 23

82 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

83 5 4 4 13 5 4 4 4 17 5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 4 4 25

84 2 5 4 11 2 5 4 5 16 2 5 4 5 4 20 2 5 4 4 5 4 24

85 4 3 4 11 4 3 4 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 4 4 3 4 22

86 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

87 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

88 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

89 3 4 4 11 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 4 23

90 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

91 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

92 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

93 3 4 4 11 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 4 23

94 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

95 4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24

Total X3
Keputusan Pembelian Y

Total Y
No 

Responden

Digital 
Total X1

Electronic Of Mouth 
Total X2

Kualitas Pelayanan X3
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Lampiran 3. Hasil Uji SPSS 

 

F % F % F % F % F % Frekuensi
1 41 43% 33 35% 16 17% 3 3% 2 2% 95

2 33 35% 45 47% 12 13% 3 3% 2 2% 95

3 43 45% 36 38% 12 13% 2 2% 2 2% 95

F % F % F % F % F % Frekuensi
1 37 39% 47 49% 8 8% 3 3% 0 0% 95

2 43 45% 35 37% 14 15% 2 2% 1 1% 95

3 31 33% 49 52% 13 14% 1 1% 1 1% 95

4 35 37% 44 46% 11 12% 3 3% 2 2% 95

F % F % F % F % F % Frekuensi
1 40 42% 44 46% 6 6% 3 3% 2 2% 95

2 37 39% 45 47% 8 8% 2 2% 3 3% 95

3 32 34% 49 52% 9 9% 3 3% 2 2% 95

4 42 44% 35 37% 13 14% 3 3% 2 2% 95

5 45 47% 42 44% 6 6% 1 1% 1 1% 95

F % F % F % F % F % Frekuensi
1 31 33% 47 49% 12 13% 3 3% 2 2% 95

2 40 42% 43 45% 10 11% 1 1% 1 1% 95

3 47 49% 35 37% 9 9% 2 2% 2 2% 95

4 42 44% 43 45% 8 8% 1 1% 1 1% 95

5 38 40% 46 48% 6 6% 2 2% 3 3% 95

6 36 38% 46 48% 9 9% 1 1% 3 3% 95

No Pertanyaan
SS S KS TS TOTAL

Digital Marketing (X1)

Electronic Of Mouth (X2)

No Pertanyaan
SS S KS TS

%
100%

100%

100%

STS TOTAL
%

STS

100%

100%

STS

100%

Kualitas Pelayanan (X3)

No Pertanyaan
SS S KS TS TOTAL

%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Keputusan Pembelian (Y)

No Pertanyaan
SS S KS TS STS TOTAL

%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 29/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Talitha Azura Butar Butar - Pengaruh Digital Marketing, E-Wom dan Kualitas….



 
 

69 
 

 

 

 

 

 

Butir

Pernyataan

P1 0.668 0,000>0,2017 Valid
P2 0.730 0,000>0,2017 Valid
P3 0.472 0,000>0,2017 Valid
P4 0.546 0,000>0,2017 Valid
P5 0.887 0,000>0,2017 Valid
P6 0.338 0,000>0,2017 Valid
P7 0.887 0,000>0,2017 Valid
P8 0.471 0,000>0,2017 Valid
P9 0.778 0,000>0,2017 Valid
P10 0.567 0,000>0,2017 Valid
P11 0.788 0,000>0,2017 Valid
P12 0.567 0,000>0,2017 Valid
P13 0.879 0,000>0,2017 Valid
P14 0.430 0,000>0,2017 Valid
P15 0.879 0,000>0,2017 Valid
P16 0.452 0,000>0,2017 Valid
P17 0.879 0,000>0,2017 Valid
P18 0.452 0,000>0,2017 Valid

Keterangan

Digital Marketing ( X1)

Electronic Of Mouth ( X2)

Kualitas Pelayanan ( X3)

Keputusan Pembelian (Y )

Variabel Rhitung rtabel

Variabel
Cronbach 

Alpha
Status

Social Media Marketing ( X1) 0.915 Reliabel
Word of Mouth (X2) 0.909 Reliabel

Keputusan Pembelian (Y) 0.902 Reliabel

Cronbach's Alpha N of Items

0.922 18

Reliability Statistics

Mean Std. Deviation N

Keputusan Pembelian 23.32 2.266 95

Digital Marketing 11.68 1.142 95

Electronic Of Mouth 15.55 1.687 95

Kualitas Pelayanan 19.43 1.928 95

Descriptive Statistics
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Keputusan 

Pembelian

Digital 

Marketing

Electronic 

Of Mouth

Kualitas 

Pelayanan

Pearson Correlation Keputusan Pembelian 1.000 0.936 0.901 0.982

Digital Marketing 0.936 1.000 0.963 1.000

Electronic Of Mouth 0.901 0.963 1.000 0.963

Kualitas Pelayanan 0.982 1.000 0.982 0.936

Sig. (1-tailed) Keputusan Pembelian 0.000 0.000 0.000

Digital Marketing 0.000 0.000

Electronic Of Mouth 0.000 0.000 0.000

Kualitas Pelayanan 0.000 0.000 0.000

N Keputusan Pembelian 95 95 95 95

Digital Marketing 95 95 95 95

Electronic Of Mouth 95 95 95 95

Kualitas Pelayanan 95 95 95 95

Correlations

Model R

Adjusted 

R Square

Std. Error 

of the 

Estimate

Change 

Statistics

Durbin-

Watson

R Square 

Change F Change df1 df2

Sig. F 

Change

1 .936
a 0.875 0.873 0.809 0.875 322.635 2 92 0.000 1.958

a. Predictors: (Constant), 

Electronic Of Mouth, 

Digital Marketing, 

b. Dependent Variable: 

Keputusan Pembelian

Model Summaryb

R 

Square
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Model

Sum of 

Square df

Mean 

Square F Sig.

1 Regres

sion

###### 2 211.157 322.635 .000
b

Residu

al

60.212 93 0.654

Total ###### 95

a. Dependent Variable: 

Keputusan Pembelian

b. Predictors: (Constant), 

Electronic Of Mouth, 

Digital Marketing, 2.7 F Tabel

ANOVAa

Model

Standardiz

ed 

Coefficient t Sig.

Beta

Toleran

ce VIF

1 (Consta

nt)

1.610 0.881 1.828 0.071

Digital 

Marketi

1.874 0.273 0.944 6.877 0.000 0.072 13.904

Electron

ic Of 

-0.012 0.184 -0.009 -0.067 0.946 0.072 13.904

Kualitas 

Pelayan

1.154 0.023 0.982 49.777 0.000 0.072 13.904

a. Dependent Variable: 

Keputusan Pembelian

1.986 T Tabel

Coefficientsa

Collinearity 

Statistics

Model
Standardized 
Coefficients t Sig.

Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.610 0.881 1.828 0.071

Digital Marketing 1.874 0.273 0.944 6.877 0.000 0.172 3.904
Electronic Of Mouth -0.012 0.184 -0.009 -0.067 0.946 0.172 3.904
Kualitas Pelayanan 1.154 0.023 0.982 49.777 0.000 0.172 3.904

a. Dependent Variable: 
Keputusan Pembelian

Coefficientsa

Collinearity Statistics

Model

Sum of 

Squares df

Mean 

Square F Sig.

1 Regression 422.315 2 211.157 322.635 .000
b

Residual 60.212 93 0.654

Total 482.526 95

a. Dependent Variable: Keputusan 

Pembelian

b. Predictors: (Constant), Electronic 

Of Mouth, Digital Marketing, Kualitas 

Pelayanan

ANOVAa
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R Tabel; 0.2017

X1.1 X1.2 X1.3 Total_X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Total_X2

X1.1 Pearson 

Correlatio

n

1 .240
* -0.023 .668

** X2.1 Pearson 

Correlatio

n

1 .240
* -0.023 .240

*
.546

**

X1.2 Pearson 

Correlatio

n

.240
* 1 0.046 .730

** X2.2 Pearson 

Correlatio

n

.240
* 1 0.046 1.000

**
.887

**

X1.3 Pearson 

Correlatio

n

-0.023 0.046 1 .472
** X2.3 Pearson 

Correlatio

n

-0.023 0.046 1 0.046 .338
**

Sig. (2-

tailed)

0.825 0.659 0.000 Sig. (2-

tailed)

0.825 0.659 0.659 0.001

N 95 95 95 95 N 95 95 95 95 95

Total_X1 Pearson 

Correlatio

n

.668
**

.730
**

.472
** 1 X2.4 Pearson 

Correlatio

n

.240
*

1.000
** 0.046 1 .887

**

Sig. (2-

tailed)

0.000 0.000 0.000 Sig. (2-

tailed)

0.019 0.000 0.659 0.000

N 95 95 95 95 N 95 95 95 95 95

Total_X2 Pearson 

Correlatio

n

.546
**

.887
**

.338
**

.887
** 1

Sig. (2-

tailed)

0.000 0.000 0.001 0.000

N 95 95 95 95 95

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 Total_X3 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total_Y1

X3.1 Pearson 

Correlatio

n

1 .240
* -0.023 .240

* -0.023 .471
** Y.1 Pearson 

Correlatio

n

1 .240
*

1.000
** 0.046 1.000

** 0.046 .879
**

X3.2 Pearson 

Correlatio

n

.240
* 1 0.046 1.000

** 0.046 .788
** Y.2 Pearson 

Correlatio

n

.240
* 1 .240

* -0.023 .240
* -0.023 .430

**

X3.3 Pearson 

Correlatio

n

-0.023 0.046 1 0.046 1.000
**

.567
** Y.3 Pearson 

Correlatio

n

1.000
**

.240
* 1 0.046 1.000

** 0.046 .879
**

Sig. (2-

tailed)

0.825 0.659 0.659 0.000 0.000 Sig. (2-

tailed)

0.000 0.019 0.659 0.000 0.659 0.000

N 95 95 95 95 95 95 N 95 95 95 95 95 95 95

X3.4 Pearson 

Correlatio

n

.240
*

1.000
** 0.046 1 0.046 .788

** Y.4 Pearson 

Correlatio

n

0.046 -0.023 0.046 1 0.046 1.000
**

.452
**

Sig. (2-

tailed)

0.019 0.000 0.659 0.659 0.000 Sig. (2-

tailed)

0.659 0.825 0.659 0.659 0.000 0.000

N 95 95 95 95 95 95 N 95 95 95 95 95 95 95

X3.5 Pearson 

Correlatio

n

-0.023 0.046 1.000
** 0.046 1 .567

** Y.5 Pearson 

Correlatio

n

1.000
**

.240
*

1.000
** 0.046 1 0.046 .879

**

Sig. (2-

tailed)

0.825 0.659 0.000 0.659 0.000 Sig. (2-

tailed)

0.000 0.019 0.000 0.659 0.659 0.000

N 95 95 95 95 95 95 N 95 95 95 95 95 95 95

Total_X3 Pearson 

Correlatio

n

.471
**

.788
**

.567
**

.788
**

.567
** 1 Y.6 Pearson 

Correlatio

n

0.046 -0.023 0.046 1.000
** 0.046 1 .452

**

Sig. (2-

tailed)

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 Sig. (2-

tailed)

0.659 0.825 0.659 0.000 0.659 0.000

N 95 95 95 95 95 95 N 95 95 95 95 95 95 95

Total_Y1 Pearson 

Correlatio

n

.879
**

.430
**

.879
**

.452
**

.879
**

.452
** 1

Sig. (2-

tailed)

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

N 95 95 95 95 95 95 95

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Correlations

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Lampiran 4. Surat Pengantar Riset dari Fakultas 
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Lampiran 5. Surat Keterangan Selesai Riset dari Z Suite Hotel Medan 
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