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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk. mengetahui pengaruh personal selling dan 
word ol mouth terhadap keputusan pembeh an poli s asuransi produk unit link 
PT.Asuransi Allinz Life Indonesia cabang Langkah Kemenangan Medan . 
Populasi pacta pen elitian ini adalah nasabah agen PT.Asuransi Allinz Life 
Indonesia cabang Langkah Kemenangan Medan, yang telah membeli polis 
asuransi prodnk unit link . Sampel yang diambil sebanyak 70 responden dengan 
memberikan kuesioner kepada nasabah dengan cara menggunakan teknik random 
sampling atau sampel acak yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 
kesempatan yang sam a pada setiap nasabah agen. 

Hasil penelitian berdasarkan analisis data statistik, indikator-indikator pada 
penelitian ini bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada pengujian 
model regresi pari analy.<. is (analisis jalur) membuktikan bahwa keti ga variabel 
yang digunakan daJam penclitan ini, variabel kepercayaan menunjukan basil yang 
pahug dominan dalam mempengambi keputusan pembelian dengan koefisien 
regresi sebesar 0,992 variabel ·word ol mouth yang mempengamhi kcpercayaan 
dengan koefisien regresi sebesar 0,556, dan di ikuti dengan variable personal 
selling dengan koefisien re!:,rresi sebesar 0,435. Hasil penelitian tersebut bahwa 
personal selling dan word ol mouth berpengamh positif dan si gnifikan terhadap 
kepercayaan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan tcrhadap 
keputusan pcmbelian poli s asuransi produk unit link PT.Asuransi Allianz Life 
Indonesia cabang Langkah Kemenangan Medan. 
Kata kunci : Personal selling, word of' mouth, kepercayaan, dan keputusan 

pembelian. 
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A. Latar Belakang Masa1ah 

BABI 

PENDAHULUAN 

Keputusan pembelian polis asuransi produk unit link di PT. Asuransi 

Allianz Life Indonesia cabang Langkah kemenangan Medan , merupakan suatu 

keputusan calon nasabah dimana dia memilih salah satu dari beberapa alternatif 

pilihan yang ada dan proses integrasi yang mengkombinasi sikap pengetahuan 

untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku altematif dan memilih salah satu 

diantaranya. Menurut Kotler (2002), keputusan pembelian adalah tindakan dari 

konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap produk. Dari berbagai faktor 

yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk atau 

jasa, biasanya konsumen selalu mempertimbangkan harga produk yang sudah 

dikenal oleh masyarakat. Menurut Phillip Kotler (2002) perilaku pembelian 

konsumen dipengambi oleh empat faktor, diantaranya sebagai berikut: faktor 

budaya, faktor sosial, faktor pribadi, dan faktor piskologis. Faktor budaya adalah 

pennintaan dasar keinginan dan petilaku seseorang melalui keluarga dan instusi 

lainnya, faktor sosial merupakan dimana kelas-kelas sosial memperlihatkan 

preferensi produk dan merek diberbagai bidang karakteristik, faktor pribadi 

dimana meliputi usia dan tahap dalam siklus hidup pembelian, peketjaan dan 

keadaan ekonomi , dan faktor psikologis yang meliputi motivasi, perseps1, 

pembelajaran, keyakinan dan sikap konsumen membeli suatu produk. 

Pesonal .selling atau penjualan pribadi mempakan komunikasi individu 

melakukan kontak berhadapan langsnng dengan caJon pelanggan yang dilakukan 

1 
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oleb tenaga penjual.. Personal selling (agen) sebagai peran utama dalam 

membentuk kepercayaan caJon nasabah dalam mengambil keputusan pembelian. 

Untuk itu dibutuhkan pemahaman dari tenaga penjual untuk dapat menyesuaikan 

pesannya yang menjadi tujuan denga11 kebutuhan , minat, da11 tanggapan se1ta 

memahami perilaku caJon nasabah sehingga dapat tercipta kepercayaan dan 

keputusan pembelian polis asuransi produk unit link. Menurut Basu Swastha dan 

lrawan (2000 260), pengertian personal sellmg adalah i.nteraksi antar individu, 

saling berternu muka yang ditunjukkan untuk menciptakan, memperbaiki, 

menguasa1 atau mempertahankan hubungan pertukaran yang saling 

menguntungakan dengan pihak lain. Dalam bisnis asura11Si salah satu faktor yang 

mendukung kesuksesan penjualan priadi adalal1 kemampuan para tenaga 

penjualan (personal selling). Jaramillo dan Marshall (2004), mengidentifikasi 

tujuh faktor keberbasilan (success factor) yang dianggap berperan dalam 

menentukan keberhasilan kegiatan penjualan personal. Ketujuh faktor tersebut 

adalah: (l) locating and prospecting for customers atau menemukan calon 

pelanggan, (2) the pre-approach atau menggah informasi tentang nasabah, (3) the 

approach atau pendekatan langsung, (4) the sales presentation atau presentasi, (5) 

handling olyec/ion and resistance atau menangani keberatan, (6) the close atau 

penutupan (7), the post sale follow-up atau tindak la11jut. 

Berdasarkan pengalaman tenaga penjualan (personal selling) bahwa 

nasabah men gambit keputusan untnk membeh produk asuransi Allianz jika dapat" 

mempercayai tenaga penjuala11 (pesonal selling) dalam memberikan informasi 

mengenm produk dan klaim jika suatu saat terjadi resiko . Untuk itu, tenaga 

penjualan (personal sefling) membangun .bubungan yang baik terlebih dahulu 
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kepada caJon nasabah dan menyampaikan semua infonnasi mengenai produk 

asuransi sesuai kebutuhan mereka serta menjaga kesalahan penjualan (mL\'­

selling). Keputusan pembelian polis asuransi produk unit link di PT. Asuransi Life 

Indonesia cabang Langkah Kemenangan Medan tergantung kepercayaan (trust) 

sikap positif konsumen kepada tenaga penjual (agen) atau personal selling yang 

merupakan tolak ukur terhadap keputusan pembehan nasabah. Menurut Das dan 

Teng ( 1998) memberikan definisi atau pengertian kepercayaan (trust) sebagai 

derajat di mana seseorang yang percaya menaruh sikap positif terhadap keinginan 

baik dan keandalan orang lain yang dipercayanya di dalam situasi yang berubah 

ubah dan beresiko. Menumt McKnight et al (2002b) menyatakan bahwa ada 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen yaitu Reputasi 

merupakan suatu atribut yang diberikan kepada penjual berdasarkan pada 

infonnasi dari orang atau sumber lain (perceived weh vendor reputation) dan 

persepsi akan kualitas situs dari toko maya (perceived weh site qualitv). 

Keberhasilan tenaga penjualan (personal selling) atau agen Allianz jika 

membuat caJon nasabah percaya dan mengambil keputusan membeli produk 

asurans1 sehingga terjadi komunikasi mulut ke mulut (word r~l mouth) antar 

konsumen kepada konsumen lain. Menurut Ali Hasan (20 10:32) word of' mouth 

adalah tindakan konsurnen mem berikan informasi kepada konsumen lain d.ari 

seseorang kepada orang lain (antarpribadi) non komersial baik merck produk 

maupun jasa. Word of' mouth (mulut ke mulut) salah satu bentuk promosi dalam 

pemasaran produk asurasi yang sangat efektif. Nasabah sering kali terlibat secara 

langsung dalam menyampaikan dan menginfonnasikan kepada konsumen 

potensial lain tentang pengalarnan mereka dalam menggunakan berbagai manfaat 
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proteksi polis asurasi produk unit link. AJi Hasan (2010:33) mengemukakan 

bahwa "lebih mudah meyakinkan calon konsumen karena informasi bersumber 

dari orang yang dikenal dan tingkat loyalitas lebih tinggi sehingga lebib cepat 

menimbulkan pembeli_an dibanding dengan metode komunikasi lainnya". Faktor 

yang mempengaruhi word of mouth menu rut Babin Barry J; Lee, Yong-Kie; Kim, 

Eun-Fu: dan Griffin. Micts (2005). "modeling consumer sati.~jaction and word of 

mouth: Restauran Patronage Korea''. Jurnal of Servive Marketing, vo . l9 , indikator 

word of rnouth communication yaitu: kemauan konsumen daJam membicarakan 

hal-hal positif tentang kualitas produk kepada orang lain, rekomendasi produk 

kepada orang lain, dan dorongan terbadap teman atau relasi untuk melakukan 

transaksi atas produk. 

Allianz merupakan salah satu perusahaan jasa keuangan tertemuka di dunia 

mengembangkan bisnis dibidang asuransi jiwa, kesehatan, dan pesiun dengan 

mendirikan PT.Asuransi Allianz Life Indonesia. Allianz menyediakan produk 

yang sangat komprehensif bagi individu dan korporasi meliputi asuransi umum 

dan asurasi kerugian (asuransi harta benda, kendaraan bermotor, kecalakaan diri, 

tanggung gugat, transportasi , pe1jalanan, dan asuransi engineering), asuransi jiwa 

(unit linked, trsdisiona/, dan asuransi syariah), asuransi kesehatan dan employee 

heneflts (asuransi jiwa dan kesehatan kumpuaJan serta dana pensiun). 

PT. Asuransi Allianz Life indonesia cabang Langkah Kemenangan Medan 

sesuai hasil survei baJlWa saat ini peningkatan volume penjualan polis asuransi 

produk unit link kurang stabil yang disebabkan konsumeu hmmg percaya dan 

raguan-ragu dalam mengambil keputusan membehan polis asuransi produk unit 

link dengan membadingkan satu perusaJ1aan dengan perusahaan lain se11a cara 
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pandang masyarakat tentang asuransi selalu negatif karena trauma dengan 

pengalaman masa lalu bahwa ada klaim nasabah tidak dibayar oleh asuransi , 

kantor asuransi hilang begitu saja dan agen selalu mis-se/ling (kesalahan 

penjualan ). Peranm1 tenaga penjualan yang san gat efektif untuk menan gam 

keberatan-keberatan konsumen adalah tenaga penjnal harus mengindentifikasi 

keadaan yang memicu kebutuhan tertentu dengan mengumpulkan infonnasi dari 

sejumlah konsumen lalu mereka dapat mengembangkan strategi pemasaran yang 

menucu konsumen terutama untuk mem beli tleksibel seperti barang-barang 

mewah, pemasar harus meningkatkan motivasi konsumen sehingga pembeli 

potensial mendapatkm1 pe11imbangan serius da1am memutuskan. Mengingat 

produk asuransi masuk dalam kategori klasifikasi barang konsumen unsought 

goods. Menurut Fandy Tjiptono (2008: I 00) unsought goods mempakan barang­

barang yang tidak diketahui konsumen dan kalaupun sudah diketalllli tetapi pada 

umumnya belum terpikir untuk membelinya. Dengan sifatnya barang unsought 

goods memerlukan banyak promosi dan upaya pemasaran lainnya. 

Untuk mengetahui keputusan pembelim1 polis produk unit link dengan cara 

pemasaran personal selling dan word of mouth dengan memberikan infonnasi 

kepada konsumen mengenai kegunaan asuransi di masa depan sehingga tingkat 

penetrasi asuransi dapat berkembang seiring kegunaan asuransi yang semakin 

dibutuhkan sehingga menghasilkan publisitas dan informasi mengenai produk dari 

suatu perusaham1 untuk berbagi ide, opini, dan informasi kepada orang lain 

tentang produk asnransi yang mereka beli atau gunakan. Melalui kegiatan seperti 

inilah calon nasabal1 dapat mengetahui fungsi proteksi asuransi untuk melindungi 

jiwa dan aset bagi setiap orang. 
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Penulis menyimpulkan bahwa "personal selling merupakan kunci utama 

untuk mengubah pola pikir caJon nasabah dari tidak mau membeli menjadi mau 

membeli serta akan timbul komunikasi word of mouth antara konsumen kepada 

konsumen Jain sehingga kepercayaan terhadap agen, perusahaan, dan produk 

semakin kuat bubungannya untuk keputusan pembelian polis asuransi produk unit 

link PT. Asuransi Allianz Life Indonesia cabang Langkah Kemenangan Medan" 

Berdasarkan uraian diatas, maka penuhs mencoba untuk melakukan penelitian 

dengan judul , "Pengaruh .Personal Selling dan Worcl of' Afouth Terhadap 

Keputusan Pembelian Polis Asuransi Produk Unit Link PT. Asuransi Allianz Life 

Indonesia Cabang Langkah Kemenangan Medan". 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, masalah yang 

menjadi dasar penelitian ini yaitu: 

a. Apakah p ersonal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pembelian polis asuransi produk unit link PT. Asuransi Allinaz 

Life lndonesi cabang Langkah Kemenangan Medan'7 . 

b. Apakah word of mouth berpengaruh positif dau signifikan terhadap 

kepercayaan pembeli an polis asuransi produk unit link PT. Asuransi Allinaz 

Life lndonesi cabang Langkah Kemenangan Medan?. 

c. Apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian polis asuransi produk unit link PT. Asuransi Allinaz Life 

Indonesi cabang Langkah Kemenangan Medan'7 . 
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C. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh personal selling secara positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pem be !ian polis asuran si produk unit I ink PT . 

Asuransi Allinaz Life lndonesi cabang Langkah Kemenangan Medan. 

b. Untuk mengetahui pengaruh word 4 mouth secm·a positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pembeLian polis asuransi produk unit link PT. 

Asuransi Allinaz Life lndonesi cabang Langkah Kemenangan Meda.Il. 

c. Untuk mengetahui pengamh kepercayaan secara positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian polis asuransi produk w1it link PT. Asuransi 

Al1inaz Life lndonesi cabang Langkah Kemenangan Medan. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian yang ingin dicapai oleh penulis dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Bagi peneliti, untuk menambah wawasan mengenai personal selling dan 

word of"mouth terhadap keputusan pembelian. 

b. Bagi pemsahaan, Untuk menguatkan teori yang ada mengenai personal 

selling dan word of mouth terhadap keputusan pembelian. 

c. Bagi penelitian lain, sebagai bahan referensi penelitian setia sumber bacaan 

bagi yang menginginkannya. 
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BABII 

LANDASAN TEORI 

A. Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

1. Pengertian Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Personal Selling (Penjualan Perorangan) merupakan penyajian secm·a li san 

oleh perusahaan kepada beberapa caJon pembeli deng<m tujuan agar barang(jasa 

yang ditawarkan dapat terjuaL Agar lebih jelasnya mengenai apa yang dimaksud 

dengan Personal S'el/ing (PenjuaJan Perorangan), di bawah ini dikemukakan 

beberapa pendapat dari para ahli diantaranya menurut Tjiptono ( 1997:224) 

Personal Selling (Penjualan Perorangan) didefini sikan sebagai "Komunikasi 

langsung (tatap muka) antara penjual dengau caJon pelanggan untuk 

memperkenaJkan suatn produk kepada calon peJanggan dan membentuk 

pemahaman pelanggan terbadap produk sehingga mereka kemudian akan 

mencoba dan membelinya . Sedangkan menurut Swashta dan Irawan (1998 :350) 

Personal Selling (Penjualan Perorangan) adalah Presentasi lisan daJam snatu 

percakapan dengan satu caJon pembeli atau lebih yang ditunjukkan untuk 

meningkatkan pen_iuaJan . Menurut Swastha ( 1996:260) Personal Selling 

(Penjualan Perorangan) adalah "Interaksi antara individu, saling bertemu muka 

yang ditunjukkan untuk menciptakan , memperbaiki , menguasa1 , atau 

mempertahankan hubungan pertukaran yang saling menguntungkan dengan pihak 

lain. Sedangkan menurut Machfoedz (2005:106) Personal Selling (Penjualan 

Peroran gan) adalah Proses penyampaian informasi kepada konsmnen dan 

membujuk mereka agar membeli produk melalui komunikasi pribadi. 

8 
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Dari beberapa pendapat di atas dapat disimpuJkan bahwa Personal Selling 

(Penjualan Perorangan) merupakan suatu hubungan langsnng dengan meJibatkan 

dua orang atau Jebih secara bertatap muka dengan konsumen untuk melaksanakan 

penjualan. Personal Selling (Penjualan Perorangan) merupakan penjualan yang 

lebih efektif karena dengan tenaga penjualan tersebut dapat secara langsung 

mengetahui keinginan, motif dan perilaku konsumen . 

2. Faktor-Faktor Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Faktor sukses daJam personal selling menurnt Jaramillo dan Marshall 

(2004) dapat diukur berdasarkan: 

a. Prospecting adalah tahapan dimana karyawan melakukan identifikasi pada 

konsmnen atau nasabah potensial. Cara atau inclikator yang dapat digunakan 

dalam tahap pro.\pecting adaJah (I) melihat, mendengar, dan mencari bukti 

prospek (caJon peJanggan potensiaJ) yang baik, (2) prospek caJon peJanggan 

potensial secara Jangsung tanpa janji dengan konsumen , (3) prospek calon 

peJanggan/konsumen melalui email, (4) prospek caJon pelanggan/konsumen 

melalni telepon, (5) rnenggunakan spesialis penjualan pemuJa untuk melakukan 

prospek calon pela11ggan potensial melalui telepon , menanggapi pertanyaan 

telepon atau email dati calon pelanggan potensial yang diperoJeh dari 

perusahaan, promosi iklan, atau yang lainnya, (7) mengembangkan dan 

memberikan pengetahuan pada konsumen atau pelanggan yang dapat 

mempengaruhi orang (pembeli) lain , (8) memeriksa clirektori , daftar 

keanggotaan/peJanggan, buku telepon, data perusahaan, dan clokumen tetiulis 

lainnya, (9) mengatur atau berpartisipasi dalam seminar pnblik, acara-acara 

penjuaJan perusahaan, dan yang lainnya, (10) meminta pelanggan saat ini 
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nama-nama calon konsumen potensial lainnya, (II) mencari/mendapatkan 

konsumen potensial barn melalui pelanggan lama tmtuk diprospek melalui 

telepon , surat atau pendekatan personal , (12) meminta teman-teman dan 

kenalan pada komunitas tertentu nama-nama konsumen potensial , (13) mencari 

nama-nama konsumen potensial melalui tenaga penjnalan diluar industri, ( 14) 

mencari nama-nama konsumen potensial melalui h'TUp-grup komunitas tertentu , 

klub layanan, organisasi lain dan lain sebagainya, (15) Memberitahukan 

kepada konsumen potensial melalui surat bahwa Anda akan segera 

menghubunginya, (16) menggunakan hubungan sosial, masyarakat, dan 

profesional untuk mengem bangkan kontak, yang akan mengarah pada 

hubungan penjualan. 

b. Pre-approach adalah tahapan dimana karyawan mulai secara aktif untuk 

memperoleh infonnasi lebih detail mengenai konsumen atau nasabah potensial. 

Cara atau indikator yang dapat digunakan dalam tahap pre-approach adalah ( 1) 

memperoleh infom1asi tentang konsumen potensial dari pelanggan saat ini , 

koran lokal, atau dari prospek dirinya sendiri sebelum melakukan wawancara 

penjualan, (2) bersama teman atau pelanggan saat menghubungi konsumen 

potensial untuk mengatur wawancara penjualan, (3) menghubungi konsumen 

potensial seca.ra langsung melalui surat atau telepon untuk mengatur 

wawancara penjualan . 

c. i1h? approach adalah tahapan dimana karyavvan melakukan pendekatan secara 

langsung dengan konsumen atau nasabah . Cara atau indikator yang dapat 

digunakan dalam tahap the approach adalah (1) membuka wawancara 

penjualan dengan pujian atau pertanyaa.n untuk mendapatka.n perhatian dan 
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minat caJon pelanggan, (2) memberitahukan manfaat potensi saat 

menggmwkan produk/jasa yang dijual untuk meningkatkan rasa ingin tahu dan 

minat eaton pelanggan banl, (3) terbuka dengan pernyataan tentang diri Anda, 

nama perusal1aau And a, a tau nama orang yang anda maksud, (4) terbuka 

dengan efek dramatis seper1i teknik yang mengejutkan/menarik, kecakapan 

daJam presentasi, atau hadiah untuk mendapatkan perhatian dan minat caJon 

pelanggan bam. 

d. The sates presentation adaJah tahapan dimana karyawan mempresentasikan 

produak atau jasa secara Jangsung kepada konsumen atau nasabah. Cara atau 

indikator yang dapat digunakan dalam tahap the sales presentation adaJah (1) 

mengajukan pertanyaan selama presentasi penjuaJan untuk membangun 

pemahaman calon pelanggan, (2) membuat presentasi penjualan yang 

disesuaikan atau khusus disesuaikan dengan masing-masing caJon pelanggan, 

(3) menggunakan print out, digram atau yang lainnya dalam 

mendemonstrasikan produk atau jasa dan memperkuat presentasi penjualan, ( 4) 

fokus pembicaraan penjualan pada produk atau jasa dan manfaat yang 

ditawarkan, (5) mengunakan kata-kata yang pendek, non-teknis dalam 

presentasi penjualan, (6) mengubah sedikit cara presentasi penjualan untuk 

setiap caJon (masing-masing) pelanggan baru, (7) membandingkan produk 

produk ataujasa pen1sahan dengan produk ataujasa perusahaan kompetitor, (8) 

fokuskan penjualan berbicara (mengidentifikasi) kebutuhan calon pelanggan , 

dengan menggunakan pertanyaan menyelidik bila diperlukan, (9) menekankan 

point penjualan menggunakan upaya dramatis biasa, (10) menggunakan 

presentatsi penjualan yang sama pada semua caJon pelanggabaru. 
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e. Overcoming objection adalah tahapan dimana karyawan menunjukkan, 

memberikan atau melakukan simulasi kepada konsumen atau nasabah atas 

produk atan jasa perusahaan secara obyektif. Cara atau indikator yang dapat 

digunakan dalam tahap overcoming ohjection adalah ( 1) memberikan 

penanganan khusus terhadap pertanyaan yang tepat (inti) diajukmt oleh caJon 

pelanggan bam, (2) menghindari atau menunda jawaban secara langsung, atau 

secara pasif menerima keberatan tanpa memperdebatkan dari caJon pelanggan 

baru, (3) menerima keberatan namun diimbangi atau meminimalkan 

demonstrasi produk~jasa pendukung, testimoni , perbandingan, atau kompensasi 

lainnya dari produk/jasa yang dijual , (4) secm·a langsung atau tidak Jangsung 

atau melalui peragaan, (5) menunjukkan prospek dua atau lebih produk dan 

untuk masa depan dati suatu produk, dan jika caJon pelanggan menolaknya 

salesperson mengantinya dengan produk atau jasa yang lain, (6) mengkonversi 

alasan caJon pelanggan baru untuk tidak membeli ke alasan lain untuk 

membeli. 

f. ('losing adalah tahapan dimana karyawan meminta kepada konsumen atau 

nasabah untuk mengmnbil keputusan untuk membeli produk atau Jasa 

perusahaan. Cara atau indikator yang dapat digunakan dalam tahap closing 

adalah (l) meminta pesanmt secara langsung kepada caJon pelanggan bam 

memberikan ringkasan manfaat jika sesuai, (2) menganggap calon pelanggan 

baru siap untuk membeli dan mengajukan pertanyaan untuk menulis penjualan, 

(3) memperjelas manfaat produk dengan memperagakannya, serta 

perbandingan, atau kesaksian pelanggan yang puas, (4) meningkatkan emost 

caJon pelanggan atau menciptakan rasa penting untuk membeli produk atau 
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jasa bagi caJon pelanggan bam, (5) meminta persetujuan terhadap keputusan 

kecil yang berkaitan dengan pembelian, yang mengarah ke keputusan 

pembehan besar, (6) memprospek caJon pelanggan baru yang siap membeli 

produk dengan satu alasan yang pasti, sehingga penjual dapat menghilangkan 

hambatan yang mungkin te1jadi , (7) tidak melakukan/mengatakan apa-apa dan 

membiarkan caJon pelanggan membuat keputusan. 

g. Fo!lotv-up service adalah tahapan dimana karyawan menjalin/ membangun 

hubungan dengan konsumen atau nasabah setelah proses pembelian produk 

atau jasa perusahaan Cara atau indikator yang dapat digunakan dalam tahap 

.fbi/ow-up service adalah (1) Bila suatu kebijakan disampaikan, pastikan bahwa 

itu dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan, menja\vab pertanyaan 

pelanggan jika diperlukan , (2) secara berkala memeriksalmenghubungi 

pelanggan untuk memastikan bahwa pelanggan puas dengan pembehan 

mereka, (3) berusaha untuk membangun kembah atau mempertahankan 

kepercayaan pelanggan pada pengambilan keputusan pembeliannya, (4) 

menjelaskan prosedur penagihan perusahaan dan menginterpretasikan 

kebijakan perusahaan dan praktek, (5) mengirim surat ucapan terima kasih dan 

penghargaan kepada pelanggan. 

3. Tujuan Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Personal Selling (Penjualan Perorangan) sebagai salah satu keg]atan 

promosi yang dijalankan perusaan selain mempunyai tujuan untuk meningkatkan 

penjualan, juga mempunyai tujuan lain yang mendukung peningkatan penjualan. 

Adapun tujuan dati Personal Selling (Penjualan Perorangan) menurut Swastha 

(1996:260) adalah mencmi calon pembeli, memilih daya tarik yang disesuaikan 
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dengan calon pembeli, membantu pembeli dalam melakukan pemilihan, memberi 

petunjuk kepada calon pembeli, memberikan jawaban terhadap pertanyaan­

pertanyaan atau penolakan para calon pembeli secara pribadi , meyakinkan caJon 

pembeli mengenai hal-hal yang mereka ragukan, memperlihatkan contoh atan 

mendemonstrasikan penggunaan produk yang dijual , mendorong calon pembeli 

untuk bertindak, dan membantu calon pembeli dalan1 menyesuaikan dengan tepat 

antara kebutuhannya dan produk yang akan dibelinya dengan meyakinkan mereka 

bahwa pemilihan cal on pembeli akan memuaskan kebutuham1ya secara penuh_ 

Menurut Fandy Tjiptono (2008:224) peanjualan perorangan mempunyai 

karateristik secarakhusus yaitu adanya hubungan yang hidup langsung dan 

interaktif antara dua orang atau lebih_ Sifat yang memungkinkan berkembangnya 

segala macam hubungan , mulai dari sekedar hubungan jual beli sampai dengan 

suatu hubungan yang lebih akrab . Situasi yang seolah-olah mengharuskan 

pelanggan untuk mendengar, memperhatikan, dan menanggapi. 

4. Fungsi Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Personal selling (penjualan perorangan) merupakan bagian promos1 yang 

san gat efektif yang dapat memperkenalakan produk/jasa kepada semua konsumen 

dengan suatu bentuk penyajian secara hsan dalam suatu pembicaraan dengan 

seseorang atau lebih caJon pembeli dengan tujuan meningkatkan tenvujudnya 

penjualan . 

Fungsi Personal Sellmg (penjualan Perorangan) menurut Swastha 

(1996:261) diantarannya adalah mengadakan anahsa pasar dengan mengadakan 

peramalan penjualan untuk mengetahui dan mengawasi para pesaing dan 

memperhatikan lingkungan, terutama 1i ngkungan sosi al dan ekonom i. 
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Menentukan calon konsumen yang potensial dengan menciptakan pesanan baru 

untuk mengetahui keingginan pasar. Mengadakan komunikasi dan memberikan 

pelayanan kepada pelanggan yang dapat diwujudkan dalambenh1k konsu1tasi 

menyangkut keinginan dan masalah-masalah yang dihadapi langganan, memberi 

bantuan keingginan, mengatur barang kerumah dan sebagainya. Memajukan dan 

mempertahanka.n pelanggan, dalam hal ini tenaga penjual bertanggung jawab atas 

semua tugas yang berlmbungan langsung dengan langganan. Hal ini dimaksudkan 

untuk mengarahkan tugas-tugasnya agar dapat meningkatkan laba. Dalam fungsi 

ini , termasuk juga pemberian saran secara pribadi sepe1ti masaJah pengawasan 

persediaan, promos1, pengembangan baraug dan keb(jaksanaiJ harga. 

Mendefinisikan dan mengatasi masalah dengan memperhatikan dan mengikuti 

pennintaan konsumen, ini berarti penjualan barns mengadakan analisa tentan g 

usaha konsumen sebagai sumber masalah dan barus meuentukan masalah-masalaJ1 

yang berkaitan dengan barang, jasa, harga, dan sistem penyampaiannya secara 

tepat . Mengalokasikan sumber-sumber yang diperlukan dengan memberikan 

bahan bagi keputusan manajemen untuk membuka transaksi baru, menutup 

transaksi yang tidak menguntungkan dan mengalokasikan usaha-usaha berbagai 

transaksi. Meningkatkan kemampuan diri , ini meliputi latihan-latihan dan usaba­

usaha pribadi unhtk rnencapai kemampuan fisik dan mental yang tinggi. 

5. Karateristik Tenaga Penjual (Perso11al Selling) 

MemiJiki semangat yang tinggi se1ta hasrat ingin memiliki banyak waktu 

dan kebebasan keuangan yang mampu beke1ja mandiri ataupun secara team untuk 

mewujudkan impian . Menurut Djaslim Saladin (2007:147) syarat-syarat personal 
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selling adalah sangat energik dan giat, jujur, sangat yakin akan kemampuan diri, 

haus akan uang, sangat rajin, ulet dan penuh tantangan, dan senang bersaing. 

6. Bentuk-Bentuk Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Menurut Alma (2000: 142) bentuk-bentuk personal selling (penjualan 

perorangan) secara garis besar adalah sebagai berikut di toko,, di rumah-rumah 

(penjual datang ke mmah), penjualan yang ditugaskan oleh pedagang besar untuk 

menghubungi pedagang eceran, penjual yang ditugaskan oleh produsen untuk 

menghubungi pedagang besar/eceran, pemimpin perusahaan berkunjung kepada 

langganan-langganan yang penting penjualan yang terlatih secara tekms 

mengunjungi para konsumen industri untuk memberikan nasehat dan bantuan, 

guna merealisasikan penjualan. 

7. Tugas Pokok Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Tugas pokok personal selling (_penjualan perorangan) dapa dikemukakan 

menurut Carthy dan Perreanult (1995:97) diantaranya adalah wiraniaga pencarian 

pesan dengan berusaha mendapatkan bisnis baru. Penca.rian pesanartinya berusaha 

mendapatkan pembeli dengan prestasi penjualan yang terencana dan dirancang 

untuk menjual produk, jasa, dtau gagasan, wiraniaga penerima pesan melakukan 

penjualan-penjualan ke pelanggan reguler dan menyelesaikan sebagian besar 

transaksi penjualan. Penerimaan pesan adalah penyelesaian rutin proses penjualan 

yang secara reguler dilakukan pelanggan sasaran, wiraniaga pendukung untuk 

membantu wiraniaga yang mengurusi pesanan tetapi mereka tidak berusaha 

mendapatkan pesanan itu sendiri. Macam dari wiraniaga pendukung diantaranya, 

wiraniaga missioner yaitu wi.raniaga pendukung yang bekerja untuk produsen 

dengan mengunju:ngi pedagang perantara dan pelanggan mereka. Me.reka berusaha 
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mengembangkan hubungan baik dan merangsang pennintaan. Produsen 

mengadakan perdagangan besar saudagar untuk mencapai distribusi yang luas 

seringkah meng!:,Tttnakan wiran·iaga missio11er, dan spesiahs teknis yaitu wiraniaga 

pendukung yang menyediakan bantuan teknis bagi wiraniaga pencari atau 

penerima pesanan. Spesialis teknis biasanya ada lulusan perguruan tinggi di 

bidang teknis yang memiliki pengetahuan untuk memahami aplikasi di bidang 

kegiatan pelanggan dan mampu menjelaskan kegunaan produk perusahaan. 

8. TahaJJ-Tahap Personal Selling (Penjualan Perorangan) 

Proses dalam kegiatan personal selling (penjualan perorangan) menurut 

Swastha dan frawan ( 1998:411) mehputi tahap persiapan sebelum penjualan 

untuk mengadakan persiapan sebelum melakukan penjualan. Kegiatanyang 

dilakukan adalah mempersiapkan wiraniaga dengan memberikan pengertian 

tentang barang yang dijual, pasar yang dituju, dan teknis penjalan yang harus 

dilakukan , selain itu mereka juga lebih dahulu harus mengetahui kemungkinan 

tentang motivasi dan perilaku dalam segmen pasar yang dituju, penetuan lokasi 

pembeli potensial untuk mengadakan daya pembeli yang lalu maupun sekarang, 

wiraniaga dapat menetukan karakteristiknya, m isalnya lokasi. Oleh karen a itu 

pada tahap kedua ini ditentukan lokasi dari sef,1Jnen pasar yang menjadi 

sasarannya. Dari lokasi itu dapat dibuat daftar tentang orang-orang yang 

merupakan pembeli potensial , pendekata:n pendahuluan guna mempelajari semua 

masalah pembelinya. Selain itu perlu juga mengetahui tentang produk atau merek 

apa yang sedang digunakan dan bagaimana reaksinya. Berbagai macam informasi 

dikumpulkan untuk mendukung penawaran produknya kepada pembeli, misalnya 

tentang kebiasaan membeli, kesukaan, dan sebagainya, melakukan penjualan 
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mulai dari suatu usaha untuk memikat perhatian calon pembeli, kemudian 

diusahakan untuk mengetahui daya tarik mereka. Kemudian penjual melakukan 

penjualan produk kepada pembeli , pelayanan sesudah penjual tidak berakhir pada 

saat pesanan dari pembeli telah dipenuhi, tetapi masih dil a.njutkan dengan 

memberikan pelayanan atau servis kepada mereka berupa pemberin garans1, 

pemberian jasa reparas1 , latihan tenaga operas1 dan cara penggunaan , serta 

penghantar barang kerumah. 

Dari pemahaman diatas dapat disimpulkan bahwa tahap-tahap personal 

selling terhadap keputusan pembelian polis produk unit link PT . Asuransi Allianz 

Life Indonesia cabaug Langkah Kemenangan Medan , yaitu membuat daftar nama 

calon nasabah, membuat janji dengan calon nasabah untuk bertemu, prospek serta 

menangani keberatan-keberatan calon nasabah, penutupan atau c/ossing, dan 

servis setelah penjualan sampai nasabah menjadi mitra agen tersebut. 

B. Word of Mouth (Mulut ke ~Iulut) 

1. Pengertian Word of Mouth (Mulut ke Mulut) 

Menumt Ali Hasan (20 10:32) word of' mouth adalah tindakan konsumen 

memberikan infonnasi kepada konsumen lain dari seseorang kepada orang lain 

(antarpribadi) non komersial baik merek, produk maupun jasa. Word o( mouth 

merupakan pujian , rekomendasi dan komentar konsumen sekitar pengalaman 

mereka atas layanan jasa dan produk yang benar-benar mempengaruhi keputusan 

konsumen atau perilaku. pembehan konsumen. lYon/ o( mouth dapat membentuk 

kepercayaan para konsumen . Oleh karena itu, tingkat pergerakan suatu informasi 

tersebut sangat cepat namun di sisi lain jika vvord o( mouth yang ditimbulkan 
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adalah positif maka akan menimbulkan keuntungan, namun jika word of mouth 

yang ditimbulkan adalah negatif maka akan menimbulkan ketidak percayaan 

masyarakat akan produk atau jasa tersebut. Hal ini perlu diwaspadai, oleh karena 

itu perusahaan hams memaksimalkan kualitas pelayanan yang baik bagi semua 

pelanggan sehingga word of mouth yang ditimbulkan positif dan memberikan 

dampak yang baik. Berdasarkan pendapat Semovitz (2006), word olmouth terdiri 

dmi dua jenis yaitu pembicaraan yang bersemi secara alami dari kualitas positif 

pemsahaan dan pembicaraan yang dimulai oleh kampanye yang disengaja untuk 

membuat orang-orang berbicara. 

Menurut Silvenna.Jl (200 I), word of mouth begitu kuat karena hal-hal berikut 

yaitu (a) kepercayaan yang bersifat mandiri. Pengambil keputusan akan mendapat 

keseluruhan , kebenaran yang tidak dapat diubah dari pi.bak ketiga ym1g mandiri 

(b) penyampaim1 pengalaman. Penyampaian pengalaman adalah alasan kedua 

mengapa word (~l mouth begitu kuat. Ketika seseorang ingin membeli suatu 

produk atau jasa, orm1g tersebut akan mencapai suatu tltik dim ana konsumen in gin 

mencoba produk atau jasa tersebut. Secara idealnya, konsumen ingin mendapat 

resiko yang rendah, pengalaman dalam mengf,rtmakan produk atau jasa. 

2. Faktor-Faktor Mempengamhi Terjadinya Word of Mouth 

Commu nicalion. 

Menumt Sutisna (2002: 185), ada beberapa faktor yang dapat di_jadikan dasar 

motivasi bagi konsumen untuk membicarakan sebuah produk . Seseorang mungkin 

begitu terlibat dengan suatu produk tertentu atau aktivitas tettentu dan bermaksud 

membicarakan mengenai hal itu dengan orang lain sehingga tetjadi proses word of 

mouth dan banyak mengetahui mengenai produk dan menggunakmt percakapan 
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sebagai cara untuk menginfonnasikan kepada yang lain. Dalam hal ini ~word of 

mouth dapat menjadi alat untuk menanamkan kesan kepada orang lain, bahwa kita 

mempunyai pengetahuan dan keahlian tertentu juga mengawali suatu diskusi 

dengan membicarakan sesuatu yang keluar dari perhatian utama diskusi. Dalam. 

hal itu mungkin s~ja karena ada dorongan atau keinginan bahwa orang lain tidak 

boleh salah dalam memilih barang dan jangan menghabiskan waktu untuk 

mencari infonnasi mengenai suatu merck produk. lt'ord of mouth merupa.kan 

suatu cara untuk mengurangi ketidak pastian, karena dengan bertanya kepada 

ternan, tetangga, atau keluarga, infonnasinya lebih dapat dipercaya, sehingga akan 

mengurangi penelusuran dan evaluasi merek. Word (?f mouth communication 

sangat berkaitan erat dengan pengalaman penggunaan suatu merek produk. 

Komunikasi dari mulut ke mulut akan sangat berbahaya bagi perusahaan yang 

mempunyai citra negatif, sebaliknya akan sangat menguntungkan jika dalam 

komunikasi dari mulut ke mulut itu adalah mengenai citra yang baik dan kualitas 

yang baik. 

Menurut Babin Barry J; Lee, Yong-Kie; Kim , Eun-Fu ; dan Griffin, Micts 

(2005). "modeling consumer satisfi.Jction and "vord olmouth: Restauran Patronage 

Korea" Jurnal of Servive Marketing, vo.l9 , indikator ~vord of mouth 

communication sebagai berikut: ( 1) kemauan konsurnen dalam mem bicarakan hal­

hal positif tentang kuaJitas produk kepada orang lain. Konsumen berharap 

mendapatkan kepuasan yang maksimal dan memiliki bal1an menarik untuk 

dibicarakan dengan orang lain, (2) rekomendasi produk kepada orang lain. 

Konsumen menginginkan produk yang bisa memuaskan dan memiliki keunggulan 

di bandingkan dengan produk lainnya sehingga bisa direkomendasikan kepada 
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orang lain, (3) dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan transaksi 

atas produk. Konsumen mengharapkan timbal balik yang menarik pada saat 

mempengaruhi orang lain nntuk membeli atau menggunakan produk tersebut. 

3. Motivasi Dasar Word oj1Uouth 

Menurut pendapat Sernovitz (2006), motivasi dasar yang mendorong 

pembicaraan word qj mouth yaitu konsumen menyukai produk atau jasa dari 

perusahaan. Konsumen yang puas dengan produk atau jasa dari perusahaan akan 

membicarakan pengalamannya kepada konsumen lain. Pembicaraan membuat 

konsumen merasa baik jika word of mouth sering mengarah ke emosi dan 

perasaan terhadap produk atau jasa sehingga konsumen terdorong untuk berbagi 

dengan konsumen lain lew at perasaan. Konsumen merasa terhubung dengan suatu 

kelompok sehingga keinginan untuk menjadi bagian dari suatu kelompok adalah 

perasaan manusia yang kuat sehinga konsurnen merasa senang secara emosional 

ketika berbagi kesenangan dengan suatu kelompok yang memiliki kesenangan 

yang sama. 

Menurut Rosen (2004: 16) ada tiga alasan yang membuat rvord olmouth 

menjadi begitu penting yaitu (a) kebisingan (noise). Para eaton konsumen hampir 

tidak dapat mendengar banyaknya kebisingan yang dilihatnya di berbagai media 

setiap hari. Mereka bingung sehingga untuk melindungi diri , mereka menyaring 

sebagiah pesan yang be1jalan dari media massa. Sebenamya mereka cenderung 

lebi_h mendengarkan apa yang dikatakan orang atau kelompok yang men_jadi 

rujukan seperti teman-teman atau keluarga (b) keraguan (skepticism). Para caJon 

konsumen nmumnya meragukan kebenaran informasi yang diterimanya. Hal ini 

disebabkan oleh banyaknya kekecawaan yang dialami konsumen saat harapannya 
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temyata tidak sesuai dengan kenyataan di saat mengkonsumsi produk. Dalam 

kondisi ini konsumen akan berpaling ke teman ataupun orang yang bisa dipercaya 

untuk mendapatkan produk yang mampu memuaskan kebutuhannya (c) 

keterhubungan (connectivity). Kenyataan bahwa para konsumen selalu 

berinteraksi dan berkomunikasi satu dengan yang lain, mereka saling berkomentar 

mengenai produk yang dibeli ataupun bahkan bergosip mengenai persoalan lain. 

Dalam interaksi ini sering tetjadi dialog tentang produk seperti pengalaman 

mereka menggunakan produk . Word ol mouth berasal dari suatu bentuk yang 

timbul secara alamiah dan tidak didesain oleh perusahaan juga pemasar artinya 

word (?[mouth tersebut timbul karena keunggulan produk ataujasa. 

4. Word of Il'loutlt Efektif 

Word o{mouth (komunikasi dari mulut ke mulut) sekarang ini menjadi 

sangat efektif karena perkembangan teknologi yaog begitu pesat membuat para 

konsumen dengan mudah membicarakan suatu produk, selain ketika bertatap 

muka, word ol mouth juga dapat te~jadi melaui media internet melalui jejaring 

sosial dan JUga media handphone yang memungkinkan terjadinya word olmouth 

akhirnya teknologi makin rnempercepat sampainya bahasa lisan. Menurut Mark 

Hughes (2007:31), bahasa lisan tidak hanya sepuluh kali lebib efektif dibanding 

iklan cetak atau TV, bahasa lisan juga lebih penting pada saat ini dibandi11g 

kapanpun di masa lalu karena empat alasan yaitu (a) persaingan iklan meningkat 

ke level tidak terbendung (b) biaya (operasional) media tradisional semakin 

meningkat, bercampur dengan masalah persaingan yang ada (c) kita sudah 

dibohongi berkali- kali oleh iklan, sepertinya satu- satunya pesan yang kita 
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percaya saat ini berasal dari orang biasa seperti saya dan anda (f) teknologi makin 

mempercepat (sampainya bahasa lisan). 

5. Kekuatan Word of Mouth 

Konsumen sebagai sasaran bidik sebnah produk memihki potensi yang 

besar untuk mernasarkan produk yang dipasarkan. Bagaikan virus yang dapat 

melakukan penyebaran sangat cepat yang semula hanya dia'vvah oleh satu orang 

yang memiliki jaringan luas, dapat memberikan pengaruh terhada.p pemasaran 

sebua.h produk. Rekomendasi dan pemasara.n "dari mulut ke muluf', sehingga. saa.t 

produk memiliki nilai positif akan memiliki peluang yang sangat besar untuk 

direkomendasikan konsumen kepada konsumen yang lainnya. Melihat kekuatan 

pengaruh pemasaran dari mulut ke mulut produsen sebuah produk perlu untuk 

lebih fokus dalam menjalankan word ~~l mouth. Membuat para pelanggan kita 

membicarakan (do the talking), mempromosikan (do the promotion) dan menjual 

(do the selling). 

6. Elemen-Elemen Word of Mouth 

Menurut Andy (2009:3"1 ), menyebutkan bahwa elemen-elemen yang 

dibutuhkan untuk word a( mouth agar dapat menyebar harus tabu siapa pembicara, 

dalam hal ini pembicara adalah konsumen kita yang telah mengkonsumsi produk 

atau jasa yang telah kita berikan, terkadang orang lain cendenmg dalam memilih 

atau memutnskan suatu produk tergantung kepada konsumen yang telah 

berpengalaman menggunakan produk atau Jasa tersebut pihak yang 

merekomendasikan suatu produk atau jasa. Adanya suatu word of mouth karena 

tercipta suatu pesan atau perihal yang membuat mereka berbicara mengenai 

produk/jasa, seperti halnya pelayanan yang diberikan, karena produk kita 
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mempunyai keunggulan tersendiri tentang perusahaan , dan lokasi yang strategis. 

Setelab kita mengetahui pesan atau perihal yang membuat mereka berbicara 

mengenai produk atau jasa tersebut dibutuhkan suatu alat untuk membantu agar 

pesan tersebut dapat berjalan, seperti vvebsite game yang diciptakan untuk orang­

orang bermain, contoh produk gratis, brosur, spanduk, melalui iklan diradio apa 

saja a! at yang bisa membuat orang mudah mernbicarakan atau menularkan produk 

anda kepada temannya. Partisipasi pemsahaan yaitu suatu partisipasi perusahaan 

seperti halnya dalam menanggapi respon pet1anyaan-pertanyaan mengenai 

produk/jasa tersebut dari para caJon konsumen dengan menjelaskan secara lebih 

jelas dan terperinci mengenai produk /jasa tersebut, melakukan.fb//ow up ke calon 

konsumen sehingga mereka melakukan suatu proses pengambilan keputusan. 

Pengawasan akan basil word of mouth nwrketing pemsahaan setelah suatu alat 

tersebut berguna dalam proses ·word o{ mouth dan perusahaan pun cepat tanggap 

dalam merespon caJon konsumen , perlu pula pengawasan akan word (~l mouth 

yang telah ada tersebut yaitu dengan melibat hasil seperti dalam kotak saran 

sehingga terdapat infom1asi banyaknya word of' mouth positif atau vvord r~(mouth 

negatif dari para konsumen . 

Dalam melakukan word ol mouth terdapat lima elemen dasar dari ~,vord ol 

mourh menurut Brown, et all . (2009:9) (a) identifikasi pemberi pengaruh. 

Mengidentifikasi seberapa besar pengaruh positif atau negatif yang diberik<m oleh 

opinion leader kepada konsumen terhadap produk yang sedang dibicarakan baik 

itu (b) menciptakan gagasan yang mudah dan sederhana untnk berkomunikasi . 

Menciptakan gagasan mudah dan sederhana untuk berkomunikasi maka proses 

te1jadinya komunikasi word ol mouth maka akan mengurangi timbulnya kendala-
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kendala yang tidak diinginkan dalam penyampaian infonnasi (c) memberikau alat 

yang dibutuhkan untuk menyebarkan infonnasi. Dengan didorong alat pembantu 

dalam penyebaran informasi sepet1i menggunakan brosur dan fakta yang ada, 

maka akan memudahkan seorang opinion leader dalam penyampaian infonnasi 

(d) membawa percakapan . Sebagai opinion leader harus memperhatikan metode 

penyampaian komunikasi dengan mernbawa percakapan yang menarik untuk 

disampaikan yang mendorong keingin talwan penerima pesan terhadap topik yang 

sedang dibicarakan (e) mengevaluasi dan mengukur. Setelah membicarakan 

infonnasi y:mg disampaikan maka seorang opimon leader harus mengevaluasi 

dan mengukur sejauh mana penerima pesan menerima infonnasi yang diberikan 

dan seberapa besar ketertarikannya terhadap produk yang ditawarkan. 

7. Proses Word of Mouth Terhada1J Keputusan Pembelian 

Komunikasi word q( mouth tidak bisa terjadi tanpa proses, dimulai dari 

sumber sampai tujuan . Setiap saluran memiliki kepentingan yang tidak boleh 

diabaikan. Seperti pendapat Sutisna (2002), dalam pandangan tradisional, proses 

komunikasi word of' mouth dimulai dari informasi yang disampaikan melalui 

media masa, kemudian diinformasikan atau ditangkap oleh pemimpin opini yang 

mempunyai pengikut dan berpengaruh. Infonnasi yang ditangkap oleh pemimpin 

opini kepada pengikut11ya melalui komunikasi dari mulut ke mulut. 

Proses keputusan pembelian dalam 1-t~ord (?f' rnout (mulut ke mulut) tidak 

lepas dari promosi yang baik. Adanya keputusan pembelian dari Yl'ord of" mout 

disebabkan adanya salah satu personal selling (penjualan perorangan) yang akan 

menyampaikan infonnasi berupa manfaat dan kualitas prodak/jasa sampai dapat 

mempengaruhi atau membujuk konsumen sehingga dapat mempecaym pesan 
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terhadap produk/jasa tersebut. Pada tingkat kepercayaan konsumen dapat 

memungkinkan komunikasi mulut ke mulut antara satu dengan yang lain sehingga 

muncul dua fakor informasi yaitu informasi positif atau infonnasi negatif. Untuk 

mencegah adanya informasi negatif pada produkfjasa yang ditawarkan, peran 

personal selling harus dapat menangani keberatan-keberatan pelanggan tersebut 

sehingga keputusan pembelian pada prodak/jasa volume penjualan meningkat. 

C. Kepercayaan 

I. Pengertian Kepercayaan 

Menurut Moonnan ( 1993), kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk 

bertumpu pada orang lain dimana kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan 

merupakan kondisi mental yang didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks 

sosialnya. Ketika seseorang mengam bil suatu keputusan, mereka akan lebih 

memilih keputusan berdasarkan pilihan drui orang- orang yang lebih dapat mereka 

percaya dari pada yang kura11g dipercayai. 

Menurut Rousseau et a/ ( 1998), kepercayaan adalah wilayah psikologis 

yang merupakan perhatian untuk menerima apa adanya berdasarkan harapan 

terhadap perilaku yang baik dari orang lain . Menurut Mayer et al ( 1995), 

kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan satu pihak untuk 

menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak lain 

akan melakukan tindakan penting untuk pihak yang mempercayainya, terlepas 

dari kemampuan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang 

dipercaya . Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen adalah 

kesediaan satu pihak menerima resiko dari pihak lain berdasarkan keyakinan da11 
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harapan bah".ra pihak lain akan melakukan tindakan sesuai yang diharapk<m, 

meskipun kedua belah pihak belum mengenal satu sama lain. 

2. Faktor-Faktor Mempengaruhi Kepercayaan 

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengamhi kepercayaan 

seseorang. Menurut McKnight eta/ (2002b), menyatakan bahwa ada faktor-faktor 

yang dapat mempengamhi kepercayaan konsumen yaitu reputasi merupakan suatu 

atribut yang diberikan kepada penjual berdasarkan pada infonnasi dari orang atau 

sumber lain . Reputasi dapat menjadi penting untuk membangun kepercayaan 

seorang konsumen terhadap penjual karena konsumen tidak memiliki pengaJaman 

pribadi dengan penjual, Reputasi dari mulut ke mulut yang juga dapat menjadi 

kunci ketertarikan konsumen. Infonnasi positif yang didengar oleh konsumen 

tentang penjual dapat mengurangi persepsi terhadap resiko dan ketidak ymnanau 

ketika bertransaksi dengan penjual. Hal ini dapat membantu meningkatkan 

kepercayaan konsumen tentang kompetensi dan integritas pada penjual. Persepsi 

akan kualitas situs dari toko maya. Tampilan toko maya dapat mempengaruhi 

kesan pertama yang terbentuk. Menurut Wing Field (dalam Chen & Philion, 

2003), menampilkan website secara professional mengindikasi.kan bahwa toko 

maya tersebut berkompeten dalam menjalan.kan operasionalnya. Tampilan website 

yang profesional memberikan rasa nyaman kepada pelanggan, dengan begitu 

pelanggan dapat lebih percaya dan nyaman dalmn melakukan pembelia.n. 
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D. Keputusan Pembelian. 

1. Pengertian Keputusan Pembelian. 

Menurut Helga Drumond (2003:68), adalah mengidentifikasikan semua 

pihhan yang mungkin untuk rnemecahkan persoalan itu dan menilai pihhan­

pilihan secara sistematis dan obyektif serta sasaran-sasarannya yang menentukan 

keuntungan serta kerugiannya masing-masing. Definisi keputusan pembelian 

menurut Nugroho (2003:38) adalah proses pengintegrasian yang mengkombinasi 

sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif, dan 

memilih salah satu diantaranya. Keputusan pembelian menumt Kotler (201 0: 190) 

adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan pembelian dimana konsumen 

bena-benar membeli. Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan individu 

yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang yang 

ditawarkan. 

Berdasarkan definisi diatas disimpulkan bahwa keputusan pembelian adalah 

tindakan yang dilakukan konsumen untuk melakukan pembelian sebuah 

produkljasa. Oleh karena itu, pengambilan keputusan pembelian konsumen 

merupakan suatu proses pemilihan salab satu dari beberapa alternatif penyelesaian 

masalah dengan tindak lanjut yang nyata. Setelah itu konsumen dapat melakukan 

evaluasi pilihan dan kemudian dapa.t menentukan sikap yang a.kan diambil 

selanjutnya. 
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2. Faktor-Faktor Mempengaruhi Keputusan Pembelian 

Menurut phillip Kotler (2003:202), perilaku pembelian konsumen 

dipengaruhi oleh empat faktor , diantaranya sebagai berikut: 

a. Faktor budaya 

Budaya, sub budaya, dan kelas sosial sangat penting bagi perilaku pembelian. 

Budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku paling dasar. Anak-anak 

yang sedang tumbuh akan mendapatkan seperangkat nilai, persepsi, preferensi, 

dan perilaku dari keluarga dan lembaga-lembaga penting lainnya. Contohnya 

pada anak-anak yang dibesarkan di Amerika Serikat sangat terpengaruh dengan 

nilai-nilai sebagai beriknt: prestasi , aktivitas, efisiensi , kemajuan, kenikmatan 

materi , individualisme, kebebasan , humanisme, dan berjiwa muda. Masing­

masing subbudaya terdiri dari sejumlah sub-hudaya yang lebih menampakkan 

identifikasi dan sosialisasi khusus bagi para anggotanya seperti kebangsaan , 

agama, kelompok, ras, dan wilayah geografis. Pada dasaranya da\am sebuah 

tatanan kehidupan dalam bennasyarakat terdapat sebuah tingkatan (strata) 

sosial. Tingkatan sosial tersebut dapat berbentuk sebuah sistem kasta yang 

mencenninkan sehuah kelas sosial yang relatif homogen dan permanen yang 

tersusun secara hirarki s dan para anggotanya menganut nilai , minat dan 

perilaku yang serupa. Kelas sosial tidak hanya mencenninkan penghasilan, 

tetapi juga indikator lain seperti pekerjaan, pendidikan, perilaku dalam 

berbusana, cara bicara, rekreasi dan lain-lainya. 

b. Faktor Sosial 

Se\ain faktor budaya, perilaku pembelia11 konsumen juga dipengaruhi oleh 

faktor sosial diantarannya sebagai berik'llt: (1) Kelompok acuan. Kelompok 
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acuan dalam perilaku pembelian konsumen dapat diartikan sebagai kelompok 

yang dapat memberikan pengaruh secara langsung atau tidak langsung 

terhadap sikap atau perilaku seseorang tersebut. Kelompok ini biasanya disebut 

dengan kelompok keanggotaan, yaitu sebuah kelompok yang dapat 

memberikan pengaruh secara langsung terbadap seseorang. Adapun anggota 

kelompok ini biasanya mernpakan anggota dari kelompok p1imer seperti 

keluarga, teman, tetangga dan rekan ket:ja yang berinteraksi dengan secara 

langsung dan terus menerus dalam keadaan yang infonnal. Tidak hanya 

kelompok primer, kelompok sekunder yang biasanya terdiri dari kelompok 

keagamaan, profesi dan asosiasi perdagangan juga dapat disebut sebagai 

kelompok keanggotaan, (2) keluarga artinya dalam sebuah organisasi 

pembelian konsumen , keluarga dibedakan menjadi dua bagian yaitu pertama 

keluarga yang dikenal dengan istilah keluarg orientas. Keluargajenis ini terdiri 

dari orang tua dan saudara kandung seseorang yang dapat memberikan 

orientasi agam, politik dan ekonomi setta ambisi pribadi, harga diri dan cinta. 

Kedua, keluarga yaJtg terdiri dari pasangan dan jumlah anak yang dimiliki 

seseorang. Keluarga jenis ini biasa dikenal dengan keluarga prokreasi , (3) 

Peran dan status Hal selm1jutnya yang dapat menjadi faktor sosial yang dapat 

mempengaruhi perilaku pembelian seseorang adalah peran dan status mereka 

di dalam masyarakat. Semakin tinggi peran seseorang didalam sebuah 

orgamsast maka akan semakin tinggi pula status mereka dalam organisasi 

tersebut dan secar·a langsung dapat berdampak pada perilaku pembeliannya. 

Contoh seorang direktur di sebuah perusahaan tentunya memiliki status yang 

lebih tinggi dibandingkan dengan seorang supervisor, begitu pula dalam 
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perilaku pembeliannya . Tentunya, seorang direktur perusahaan akan 

melakukan pembelian terhadap merek-merek yang berharga lebih mahal 

dibandingkan dengan merek lainnya. 

c. Pribadi 

Keputusan pembelian juga dapat dipengaruhi oleh karakterisitik pribadi 

diantaranya usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi , gaya 

hidup, serta kepribadian dan konsep-diri pembeli. (I) Usia dan siklus hidup 

keluarga . Orang membeh barang dan jasa yang berbeda-beda sepanjang 

hidupnya yang dimana setiap kegiatan konsumsi ini dipengaruhi oleh siklus 

hidup keluarga. (2) Peke~jaan dan lingkungan ekonomi . Pekerjaan dan 

lingkungan ekonomi seseorang dapat mempengaruhi pola konsumsinya. 

Cotohnya, direktur perusahaan akan membeli pakaian yang mahal, perjalanan 

dengan pesawat udara, keanggotaan di klub khusus, dan membeli mobil 

mewah . Selain itu , biasanya pemilihan produkjuga dilakukan berdasarkan oleh 

keadaan ekonomi seseorang sepe1ti besaran penghasilan yang dimiliki , jumlah 

tabungan , utang dan sikap terhadap belanja atau menabung, (3) Gaya hidup. 

Gaya hidup dapat di artikan sebagai sebuah pola hidup seseorang yang 

terungkap dalam aktivitas, minat dan opininya yang terbentuk melalui sebuah 

kelas sosial, dan peke1jaan . Tetapi, kelas sosial dan pekerjaan yang sam a tidak 

menjamin munculnya sebuah gaya hidup yang sama. Melihat bal ini sebagai 

sebuah peluang dalam kegiatan pemasaran, banyak pemasar yang mengarahkan 

merek mereka kepada gaya hidup seseorang. Contohnya, perusahaan telepon 

seluler berbagai merek berlomba-lomba menjadikan produknya sesuai dengan 

berbagai gaya hidup remaja yang modem dan dinamis seperti munculnya 
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telepon selular dengan fitur multirnedia yang ditujukan untuk kalangan muda 

yang kegiatan tidak dapat lepas dari berbagai hal multimedia seperti aplikasi 

pemutar suara, video, kamera dan sebagainya. Atau kalangan bisnis yang 

menginginkan telepon selular yang dapat menujang berbagai kegiatan bisni s 

mereka, (4) Kepribadian . Setiap orang memiliki berbagai macam karateristik 

kepribadian yang bebeda-beda yang dapat mempengamhi aktivitas kegiatan 

pembeliannya. Kepribadian merupakan ciri bawaan psikologis manusia yang 

berbeda yang menghasilkan sebuah tanggapan relatif konsiten dan bertah<m 

lama terhadap rangsangan lingkungannya. Kepribadian biasanya digambarkan 

dengan menggunakan ciri bawaan sepe11i kepercayaan diri , dominasi, 

kemampuan bersosialisasi, pertahanan diri dan kemapuan beradaptsi (Harold H 

kasarjian 198!: 160). Kepribadian dapat menjadi variabel yang san gat berguna 

dalam menganalisis pilihan merek konsumen. Hal ini disebakan karena 

beberapa kalangan konsumen akan memilih merek yang cocok dengan 

kepribadiannya. 

d. Psikologis 

Terakhir, faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

adalah faktor psikologis. Faktor ini dipengaruhi oleh empat faktor utama 

diantaranya sebagai berikut: (I) Moti vasi, Seseorang m emiliki ban yak 

kebutuban pada waktu-waktu tertentu. Beberapa dari kebutuhan tersebut ada 

yang muncul dari tekanan biologis seperti lapar, haus, dan rasa 

ketidaknyamanan. Sedangkan beberapa kebutuhan yang lainnya dapat bersifat 

psikogenesis: yaitu kebutuhan yang berasal dari tekanan psikologi s seperti 

kebutuhan akan pengakuan, penghargaan atau rasa keanggotaan kelompok. 
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Ketika seseorang mengamati sebuah merek, ia akan bereaksi tidak hanya pada 

kemampuan nyata yang terhhat pada merek tersebut, melainkan juga melihat 

petunjuk lain ym1g samar seperti wujud, ukuran, berat, bahan, warna dan nama 

merek tersebut yang memacu arah pemikiran dan emosi tertentu. Banyak riset 

yang telah dilakukan peneliti dalam menghubungkan motivasi seseorang dalarn 

kegiatan pembelian produk tertentu sepe11i yang dipelopori oleh Ernest Dichter 

(Kotler 2003 :215), yang dim ana risetnya telah menghasilkan hipotesis sebagai 

berikut: (a) konsumen menolak buah prem karena buah prem terlihat keriput 

dan mengingatkan mereka pada orang berusia lanjut, (b) Pria menghisap cerutu 

sebagai versi dewasa dari kebiasaan menghisap ibn jari di masa anak-anak , (c) 

wanita lebih menyukai lemek nabati daripada hewani karena dapat 

menimbulka11 rasa bersalah karena telah membunuh binatm1g, (d) wanita yang 

tidak yakin dengan adonan kue jika adonan tersebut tidak amemerlukan 

tambahan telur, karen adonan tersebut membantu mereka merasa bahwa sedang 

''melahirkan' '. Selain riset dari Ernest diatas, Jeans Callibout 

menidentifikasikan motivasi-motivasi yang berbeda-beda yang dapat 

dipuaskan oleh suatu produk. Contohnya, wiski dapat memenuhi kegiatan 

relaksasi sosial , status, atau kesenangan sehingga merek wiski perlu 

diposi sikan pada salah satu daya tarik tersebut. Frederick Herzerberg 

mengembangkan teori dua-faktor yang membedakan dissasll(ier (faktor-faktor 

yang meuyebabkan ketidakpuasan) dan satisfier (faktor-faktor yang 

menyebabkan kepuasan) yang dapat memotivasi kegiatan pembelian 

konsumen. la mencotohkan dalam kegiatan pembelian komputer yang dimana 

tidak adanya garansi dapat menjadi faktor dissaatisfier tetapi adanya garansi 
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juga tidak menjadi pemuas atau motivator pembelian , karena garansi bukan 

merupakan sum ber kepuasan instrinsik komputer. Melainkan kcmudahan 

penggunaanlah yang dapat menjadi satisfier yang dapat memotivasi kegiatan 

pembelian. (2) Persepsi, Seseorang yang termotivasi siap untuk segera 

melakukan tindakan. Bagaimana tindakan seseorang yang termotivasi akan 

dipengaruhi oleh persepsinya terhadap situasi tertentu. Persepsi dapat dimtikan 

sebagai sebuah proses yang digunkm1 individu untuk memihh, mengorganisasi, 

dan menginterpretasi masukan infonnasi guna menciptakan sebuah gambaran 

(Bemard Barelson, dalam Kotler 2003:2 I 7). Persepsi tidak hanya bergantung 

pada rangsangan fisik tetapi juga pada rangsangan yang berhubungan dengan 

lingkungan sekitar dan keadaan individu yang bersangkutan . Setiap persepsi 

konsumen terhadap sebuah produk atau merek yang sama dalam benak setiap 

konsumen berbeda-beda karena adanya tiga proses persepsi yaitu (a) perhatian 

selektif, Perhatim1 selektif dapat diartikan sebagai proses penyaringm1 atas 

berbagai infonnasi yang didapat oleh konsumen. Dalam hal ini para pemasar 

harus bekerja keras dalam rangka menarik perhatian konsumen dan 

memberikan sebuah rangsangan nama yang akan diperhatikan orang. Hal ini 

disebabkan karena orang lebih cenderung memperhatikan rangsangan yang 

berhubungan dengan kebutuhnnya saat ini , memperhatikan rangsangan yang 

mereka antisipasi dan lebih memerhatikan rangsangan yang memiliki deviasi 

besar terhadap ukuran rangsangan normal seperti, orang cenderung akm1 

memperhatikan iklan yang menawarkan potongan dan bonus sebesar 

rp . I 00 .000 ketimbang iklan komputer yang hanya memberikan bonus atau 

potongan yang bemilai rp.50.000 . (b) Distorsi Selektit~ distorsi selektif 
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berbuat banyak terhadap distorsi tersebut. Hal ini karena distorsi selektif 

merupakan kecenderungan orang untuk rnenf,'Ubah informasi menjadi 

bennakna pribadi dan menginterpretasikan informasi yang didapat dengan cara 

yang akan mendukung pra konsepsi konsumen. (c) Ingatan selektif, orang akan 

banya melupakan banyak hal yang merek pelajari namun cendenmg akan 

senantlasa mengingat infonnasi yang mendukung pandangan dan keyakinan 

mereka. Karena adanya ingatan selektif, kita cendenmg akan mengingat hal-hal 

baik yang yang disebutkan tentang produk yang kita sukai dan melupakan hal­

hal baik yang disbutkan tentang produk yang bersaing. (3) Pembelajaran, 

Pembelajaran meliputi perubahan perilaku seseorang yang timbul dari 

pengalaman. Banyak ahli pemasaran yang yakin bahwa pembelajaran 

dihasilkan melalui perpaduan kerja antara pendorong, rangsangan, isyarat 

bertindak, tanggapan dan penguatan_ Teori pembelajaran rnengajarkan kepada 

para pemasar bahwa mereka dapat mem bangung pennintaan atas suatu produk 

dengan mengaitkan pada pendorongnya yang kuat, menggunakan isyarat yang 

memberikan motivasi, dan memberikan penguatan positif karena pada 

dasarnya konsumen akan melakukan generalisasi terhadap suatu merek. 

Cotohnya, konsumen yang pernah membeli komputer merek IBM yang 

mendapatkan pengalaman menyenangkan dan persepsi yang positif akan 

mengasumsikan bahwa merek IBM mempakan merek komputer yang terbaik, 

ketika konsumen akan membeli printer merek IBM mungkin konsumen juga 

berasumsi hal yang sam a bahwa IBM menghasilkan printer yang baik. ( 4) 

Keyakinan dan sikap, melalui betindak dan belajar orang mendapatkan 
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keyakinan dan sikap. Keduanya kemudian mempengaruhi perilaku pembelian 

konsumen . Keyakinan dapat diartikan sebgai gambaran pemikiran seseorang 

tentang gambaran sesuatu. Keyakinan orang tentang produk atau merek akan 

mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Contohnya studi tentang 

keyakinan merek yang menemukan bahwa konsumen sama-sama menyukai 

Diet Coke dan Diet Pepsi ketika menc.ic.ipi keduanya dalam tanpa merek. 

Tetapi , ketika mencicipi Diet yang diberi tahu mereknya, konsumen memilih 

diet Coke 65% dan Diet Pepsi 23%. Dalam contoh tersebut dapat disimpulkan 

bahwa keyakinan akan merek dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Selain keyakinan, sikap merupakan hal yang tidak kalah 

pentingnya. Sikap adalah evaluasi, perasaan emosi, dan kecenderungan 

tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan dan bertahan lama 

pada seseorang terhadap suatu objek atau gagasan tertentu.(David Kreh, dalam 

Kotler 2003:219) . 

3. Tahap-Tahap Proses Keputusan Pembelian. 

Proses pengambilan keputusan yang rumit sering melibatkan beberapa 

keputusan . Suatu keputusan melibatkan di antara dua atau lebih alternatif tindakan 

atau perilaku dan keputnsan selalu mensyaratkan pilihan di antara beberapa 

perilaku yang berbeda. Proses pengambilan yang spesifik terdiri dari urutan 

kejadian yaitu pengenalan masalah kebutuhan , pencari informasi , evaluasi 

altematif, keputusan pembelian, dan peri.laku pasca pembelian. Proses pembelian 

dimulai ketika pembeli mengenali masalah atau kebutuhan dapat ditentukan oleh 

rangsangan internal atau ekstemal yang ditujukm1 temtama untuk mengetahui 

adanya kebutuhan dan keinginan yang belum terpenuhi atau terpuaskan . 
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Konsumen yang terangsang kebutuhannya akan terdorong untuk mencari 

infonnasi lebih banyak. Situasi pencarian infonnasi yang lebih ringan dimakan 

penguatan perhatian . Pada level ini , orang hanya sekedar lebih peka terhadap 

infonnasi produk. Pada level selan_iutnya, orang itu mungkin mulai aktif mencari 

infonnasi : mencari bahan bacaan, menelepon teman, mengujungi toko untuk 

mempelajari produk tersebut. Evaluasi sering mencerminkan keyakinan dan sikap 

melaluai belajar dan bertindak, orang mendapatkan keyakinan dan sikap . 

Keduanya kemudian mempengaruhi perilaku pernbelian. Pada tahap evaluasi, para 

konsumen membentuk referensi atas merek-merek yang ada di dalam kurnpulan 

pilihan . Konsumen dapat juga membentuk niat untuk membeli merck yang 

disukai. Setelah membeli konsumen mungkin mengalami ketidak sesuaian karena 

memperhatikan fitur-fitur teiientu yang meganggu atau mendengarkan hal-hal 

menyenangkan tentang merek lain, dan akan selalu siaga terhadap infonnasi yang 

mendukung keputusannya . 

4. Tingkat Pengambilan Keputusan Konsumen. 

Tidak semua situasi pengambilan keputusan kosumen menerima atau 

membutuhkan tingkat pencarian yang sama. Dalam rangakaian usaha yang 

berkisar paling tinggi sampai paling rendah, kita dapat membedakan tiga tingkat 

pengambilan keputusan konsumen spesifik yaitu pemecahan masalah ekstensif, 

pemecahan masalah terbatas, dan perilaku respon rutin . Konsumen tidak memiliki 

pengalaman sebelumnya dalam pembelian suatu produk/jasa dan merasakan 

adanya tingkat resiko yang tinggi dalam pembelian. Situasi pembehan yang sering 

di jumpai antara lain : pembelian pet1ama kali , pembelian produk yang harganya 

mahal, jarang dibeli dan keputusannya tidak dapat dikoreksi , pembelian produk 
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baru yang kompleks, pembelian yang nilai psikologisnya penting dan sejenisnya. 

Selain itu, konsumen cenderung bersedia mencurahkan waktu, tenaga dan usaha 

guna mengidentifikasi kriteria atau at:tibut yang dapat digunakan untuk 

mengevaluasi berbagai a\ternatif merek atau produk. 

Konsumen memiliki sejumlah pengetahuan tentang kategori produk dan 

kriteria pilihan yang relevan , namun menjumpai adanya merek barn. Waktu yang 

d.icurahkan untuk proses pen gam bilan keputusan memang lebih sedikit 

dibandingkan pemecahan masalah ekstensif namun relatif cukup lama. Konsumen 

bukan saja mengevaluasi merck baru namun Juga membandingkan berbagai 

merek yang ada untuk membentuk evaluasi atas prefensinya. Pengambilan 

keputusan dalam tipe ini relatif c.epat dan tidak terlalu membutuhkan banyak 

informasi tambahan. Konsumen telah berpengalaman dan menentukan pilihan 

dalam kelas produk dan karenaya tidak terlalu membutuhkan infonnasi dalam 

pengambilan keputusan. Keputusan yang dibuat oleh konsumen yang memiliki 

tingkat keterlibatan produk yang tinggi dan ketertarikan emosional tinggi pada 

merek spesifik. Pola perilaku konsumen yang mencakup pembehan produk;jasa 

yang sama sepanjang waktu de.ngan atau tanpa loyalitas terhadap produk/jasa 

yang bersangkutan. 

E. Hubungan Personal Selling. Word of Mouth, dan Kcpercayaan Terhadap 

Keputusan Pembeliau 

Kegiatan pemasaran yang ideal terjadi ketika . uatu produk1j asa marnpu 

diterima dengan baik di benak konsnmen. Ketika suatu produk/jasa ditawarkan 

kepada konsumen peran tenaga penjual sangat diperlukan untuk dapat 
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mempresentasikan isi , kegunaan , dan manfaat dari produk/jasa tersebut sehingga 

konsurnen merasa bahwa produk/jasa yang ditawarkan memiliki kemenarikan dan 

membuat mereka harus membeli produk/jasa tersebut. Untuk itu tenaga penjual 

haruslah memiliki pengetahuan produk yang luas, karena hal tersebut dapat 

memnnculkan peluang dalam membuka suatu penjualan, yang mtinya konsumen 

mau membeli produk/jasa yang ditawarkan . Tenaga penjual merasa berhasil , 

ketika konsumen memutuskan untuk membeli produk/jasa. Bagi konsumen untuk 

dapat memutuskan membeli suatu produk tentunya disesuaikan dengan 

kebutuhannya, namun ada pula yang melihat merek sebagai salah satu 

pettimbangan dalam membeli suatu produk. Kemudian mencari infonnasi tentang 

produk yang mungkin akan dibelinya. Dalam pengumpulan infonnasi tersebut 

konsumen dimungkinkan mendapat referensi dan infonnasi dari berbagai sumber 

salah satunya adalah dari tenaga penjual dan orang lain . Dari kondisi inilah 

konsumen mulai memikirkan pembelian produk/jasa, memikirkan apa yang akan 

dibeli , dan metode pembayaran apa yang akan digunakan . Sehingga kegiatan 

personal selling, word o(mouth dan kepracayaan terhadap keputusan pembelian 

tidak dapat terpisahkan karena keberhasilan tenaga penjual dalam menjual 

produk/jasa dapat terlihat dari kepntusan pembelian yang dilakukan oleh 

konsumen. 

Peneliti menjelaskan tentang hubungan dan pengaruh dari personal selling 

dan word of mouth terhadap kepercayaan dan keputusan pembelian. Menumt 

Sofyan Assauri berpendapat bahwa dalam personal selling terdapat pengaruh 

secara Jangsung yang timbul dalam pertemuan tatap muka antara penjual dan 

pembeli , dimana terda.pat pengkomuuikasian fakta yang diperlukan untuk 
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mempengaruhi keputusan pembelian atau menggunakan faktor psikologis dalam 

rangka membujuk dan memberikan keberanian pada waktu pembuatan keputusan 

pembelian dengan tujuan agar terjadi transaksi penjualan. 

Menurut Saptaningsih Sumami (2008) bahwa fenomena word ol mouth 

diyakini bisa mendorong minat beli oleh konsumen, bisa mempengaruhi 

komunitas, efisien karena ticlak memerlukan badget yang besar, bisa menciptakan 

images positif bagi produk;jasa, dan bisa menyentuh emosi konsumen . Menumt 

Leon G. Schiffman & Leslie L. Kanuk dialihbahasakan oleh Zoelkit1i Kasip 

(2004:437) bahwa pengaruh yang diberikan tema-teman, para tetangga, dan 

kenalan terhadap keputusan yang berhubungan dengan konsumen. Pengaruh ini 

seri11g kali disebut komunikasi lisan atau proses kepemimpinan dalam pendapat.. 

Konsumen memilih word of mouth communi cat ion sebagai bagian dari 

komunikasi dan alat-alat promosi yang bercermin dari proses komunikasi antara 

produsen dan konsumen . Word~~~ mouth communication tersebut menjadi bah an 

pettimbangan utama para konsumen unt11k memilih suatu produk ataujasa . 

Kepercayaan adalah mental atau verbal pernyataan yang mencerminkan 

pengetahuan khusus seseorang dan penilaian tentang beberapa ide atau hal 

(Sciffman dan Kanuk, 2000). Setiap konsumen memiliki tingkat kepercayaan 

yang berbeda ada yang memiliki tingkat kepercayaan lebih tinggi dan ada pula 

yang memiliki tingkat kepercayaan yang lebih rendah. Hal tersebut disebabkan 

oleh kepercayaan konsumen menyangkut kepercayaan bahwa suatu produk 

memiliki berbagai atribut dan manfaat dari berbagai atribut tersebut . Kepercayaan 

konsumen terhadap suatu produk, atribut dan manfaat produk menggambarkan 

keputusan pem be !ian. 
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F. Kerangka Pemikiran 

Menurut Muhamad (2009:75), kerangka pikir adalah gambaran mengenm 

hubungan antar vm·iabel dalam suatu penelitian, yang diuraikan oleh jalan pikiran 

menurut kerangka logi s. Menurut Riduwan (2004:25) , kerangka berfikir adalah 

dasar pemikiran dari penelitian yang disintesiskan dari fakta-fakta, observasi dan 

telaal1 penelitian. Kerangka pikir memuat teori , dahl atau konsep-konsep yang 

akan dijadikan dasar dalam penelitian. Uiraian dalam kerangka pikir ini 

menj elask:an antar variabel. 

Dalam studi penelitian sebelurnn ya menggambarkan adanya hubungan 

antara personal seiLing dan word of mouth terhadap keputusan pembelian dan 

kepercayaan terhadap keputusan pembelian. Berikut ini ada beberapa peneliti 

terdahulu an tara lain: 

Tabel 2.1 

Peneliti Terdahulu 

Peneliti/Tah Judul Penelitian !strum en Hasil Peneliti an 
un Penelian 
Doddy Pengaruh Personal S'elling Anal is Kesimpulan bahwa ada kekuatan 
Aryan to dan Keputusan Membeli regresi pengaruh variabel X terhadap 
(2008) Nasabah (Studi Korelasional linear variabel y dalam penelitian !Ill 

Personal Selling Asuransi sederhana sebesar 98%. Artinya bahwa 
Kerugian Terhadap personal selling asuransi ke rugtan 
K eputusan Membeli berpengaruh terhadap keputusan 
Nasabah di PT. Fadent membeli nasabah di PT. Fadent 
Mahkota Sahtd Medan) l\tahkota Sahid Medan. 

Dadang Pengaruh Word of' Moulh Analisis Kesimpulan bahwa hubungan 
Kusnandang Terhadap Keputusan deskri ptif korel as t an tara WOM dan 
(2009) Pembelian Konsurnen pad a dan keputusan pembelian konsu men 

Kertas Seni Suhuf Nusantara verifikatif sebesar 0,684% yang menunJukkan 
Bandw1g terdapat hubungan yang kuat dan 

signifikan dian tara keduanya 
(WOM dan keputusan pembelian 
konsurnen) . 

E.Desi Analisis Pengaruh !klan, Analisis Penelitian menarik kesi mpulan 
Arista Sri Kepercayaan Merek,dan regresi bahwa terdapat signifikan an tara 
Rahyu Citra l'vferek terhadap Minat berganda variabel be bas terhadap van abel 
Tri astuti Beli Konsumen terikat. 
(20 I I) 

An andva Penuaruh Kepercavaan, An ali sis Kesimpulan bah wa variabel 
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Cahya Kemudahan, dan Kualitas regrest kepercayaan menunjukan hasil 
Hardiawan Inforrnasi Terhadap berganda yang paling dominan dalam 
(20l3) Keputusan Pembelian Secara mempengaruhi keputusan 

Online pembelian dengan koefisien regresi 
sebesar 0,310 di ikuti dengan 
variable kemudahan dengan 
koefi sien regresi sebesar 0,298 dan 
variable kualitas informasi dengan 
koeft sien regresi sebesar 0,279. 
Semua variabe\ independen 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian . 

Berdasarkan teori-teori yang telah diuraikan dalam kajian pustaka balm1a 

kepercayaan adaJah ketika seseorang mengambil suatu keputusan, mereka akan 

lebih memilih keputusan berdasarkan pilihan dari orang-orang yang lebih dapat 

mereka percaya daripada yang kurang dipercayai (Moorman, 1993). Fakror-faktor 

yang mempengaruhi kepercayaan konsumen adalaJ1 reputasi dan persepsi. 

Reputasi suatu atribut yang diberikan kepada penjual berdasarkan pada informasi 

dari orang atau sumber lain. Persepsi akan kualitas situs dari toko maya. Mennrut 

Wing Field (dalam Chen & Phillon) tampilan website yang profesional 

memberikan rasa nyaman kepada pelanggan dan lebih percaya dalam melakukan 

pembelian. Kepercayaan calon nasabah kepada personal selling dan ·word of' 

mouth san gat berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pem belian 

polis asu.ransi produk unit link. 

Peneliti sebelumnya mengenai pesonal selling dan word ofmouth terhadap 

kepercayaan dalam keputusan pembelian polis asuransi produk unit link belum 

ada oleh sebab itu, penulis mencoba meneliti secara sistematis hubungan antar 

variabelnya sebagai berikut 
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Kerangka Pemikiran 

Personal Selling (X,) 

.----------.H3 
Kepercayaan (Y,) 

Keputusan 

Pem belian ( Y z) 

Word qfMouth (X2) 

Gambar 2.1 

Sumber: Neelamegham dan Jain 1999, Nelson I 974 

Paradigma penelitian dari kerangka penelitian tersebut menjelaskan 

hubungan antar variabel secara tem·itis yang di dalamnya terdapat hubungan dari 

variabel dependen dan independen. Dalam paradigma penelitian terdapat 

hubungan antara variabel independent (personal selling dan word of mouth) 

terhadap variabel dependenl (kepercayaan dan keputusan pembelian). 

G. Hipotesis 

Menurut Sugiyono (201 0:93 ), menjelaskan hipotesis mempakan jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah. penelitian, oleh karena itu rumusan masalah 

penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 

sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang 

relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang dipero\eh melalui 

pengumpulan data. 

Berdasarkan landasan teori , penelitian terdahulu dan gambaran kerangka 

konseptual , maka penuhs mencoba mengajukan hipotesis sebagai berikut : 

Hipotesis I: Personal selling berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pembelian Polis Asuransi Produk Unit Link PT. 
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Asuransi Allianz Life lndonesi cabang Langkah Kemenangan 

Medan . 

Hipotesi s 2 : TVord (~f mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pembelian Polis Asuransi Produk Unit Link PT. 

Asuransi Allianz Life Indonesi cabang Langkah Kemenangan 

Medan. 

Hipotesis 3 : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian Polis Asuransi Produk Unit Link PT. 

Asuransi Allianz Life Indonesia cabang Langkah 

Kemenangan Medan. 
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BAB HI 

METODE PENELITL.\1~ 

A. Jenis Penelitian 

.Ienis penehtian ini dapat digolongkan penelitian asosiatif. Menurut 

Sugiyono (2008: II), penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui ada dan tidaknya pengaruh atau hubungan antara variabel bebas 

terhadap variabel terikat dan apabila ada seberapakah eratnya pengaruh atau 

hubungan serta berarti at au tidaknya pengaruh atau hubungan itu. 

B. Lokasi dan Waktu PcneJitian 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah kantor PT. Asuransi Allianz Life lndonesi cabang 

Langkah Kemenangan Medan di Jalan Ngumban Surbakti Komplek Perumahan 

Grand Pavilion No.l5 Medan. 

2. \Vaktu Penelitian 

Waktu penelitian yang sudah dilaksanakan adalah mulai bul an September 

2014 s/d bulan Februari 2015 . Beri.kutwaktu peneliatian yangpenuli s selesaikan: 

N 
Kegiatan Sep 

0 1 2 ~ 

I I'Cn)'LlSU!l<l l1 
Jl!O!hlSa] 

2 s~minar 

proposal 
3 Pengwnpulan 

& analisis data 
4 Seminar hasil 

Birnbingan 
5 siktipsi 
6 Sidang m~ja 

hijau 

4 I 

Tabe] 3.1 
Rincian Waktu Penelitian 
Okt Nov Des 
2 3 4 I 2 J 4 1 2 3 4 

Sum ber : Data dwlah penelttt September 2014 

45 

Jan Feb Mart 
I 2 3 4 I 2 3 .:j I 2 3 

Apr 
-1 1 2 3 4 
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C. Populasi Dan Sampel 

L Populasi 

46 

Menumt Sugiyono (20 1 0), popnlasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik te1tentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari clan kemudian clitarik kesimpulannya. 

Populasi yang akan cliambil oleh pcneliti aclalah nasabah PT . Asuransi Allianz 

Life I.nclonesia cabang Langkah Kemenangan Medan, dari Januari s/d September 

2014 dan peneliti mengambil populasi dari sejumlah nasabah agen. Berdasarkan 

data pemasaran, maka populasi pengguna polis produk unit link Allianz 232 

orang. 

2. Sampel 

Pengambilan sampel menurut Sekaran yang dialih bahasakan oleh Kwan 

Men Yon (2006: 123) adaJah proses memilih sejum lah elemen secukupnya dari 

populasi , sehingga penelitian terhadap sampel dan pemahaman tentang sifat atau 

karakteristiknya akan membuat kita dapat menggenerasikan sifat atau 

karakteristik tersebut pada elemen populasi. Alasan menggunakan sampel 

menuru.t Uma Sekaran yang dialih bal1asakan oleh Kwan Men Yon (2006:124) 

adalah terhalang faktor waktu, biaya, dan sumber daya manusia lainnya. 

Untuk menentukan sampel dari populasi yang telah ditetapkan perlu 

dilak.ukan suatu pengukuran yang dapat menghasilkan jumlah. Menurut Suliyanto 

(2006: 100), untuk menentukan ukuran sampel ada beberapa pedoman yang dapat 

digunakan sebagai patokan untuk menentukan berapa ukuran sampel minimal 

ya11g harus diambil. 
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Salah satunya dengan mengbrunakan teknik Slovin dengan rumus: 

N 
n= - ---

(N. e2
) + 1 

Keterangan : 

n .lumlah sampel minimal 

N .luml ah popuJasi 

e Presentase kelogaran penelitian karena kesalah pengambilan sampel. 

Dengan menggunakan nnnus tersebut maka diperoleh jumlah sampel 

sebagai berikut: 

232 
n = ( 2 ) = 69,87 = 70 

232 X 0.1 + 1 

Jadi , jumlah sampel minimal yang diteliti adaJah betjumlah 70 orang 

nasabah. Sampel ini adalah nasabah agen PT. Asuransi AJlinz Life Indonesia 

cabang Langkah Kemenangan Medan, yang telah membeli polis asuransi produk 

unit link. Sampel yang diambil dengan menggunakan teknik random 

sampling probahtlf}' sampLing atau sampel acak sederhana yaitu cara pengambilan 

sampel (nasabah) setiap agen yang memberikan kesempatan ketemu langsung 

baik di kantor maupun di lapangan. 

D. Definisi Operasional Variabel 

l. Definisi Variabel Penelitian 

Menurut Sugiyono (20 1 0:59), varibel penelitian adalah suatu atribut atau 

sifat atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu 

yang ditetapkau oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Variabel 
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dalam penelitian ini terdiri dari dna macam variabel, yaitu variabel independent 

(vmibel bebas) dan variabel dependent (variabel terikat). 

2. Variabel Independen (Val"iabel Bebas) 

Sugiyono (2010 :59), mengatakan varibel bebas adalah variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dep endent (variabel terikat) . Variabel bebas dalam penelitian ini adalah : 

a. Personal selling (Variabel X1) 

b. Word of mouth (Variabel X2 ) 

3. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 

Sugiyono (2010:59), mengatakan variabel terikat adalah variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi ak.ibat karena adanva variabel independent 

(variabel bebas) . Variabel terikat dalm11 penelitian ini adalah : 

a. Kepercayaan (Variabel Y,) 

b. Keputusan konsumen ( Variabel Y 2) 

Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel dan lndikator 

Variabel Definis1 Indikator Skala 
Personal Komunik asi langsung (tatap l . Meprospek cal on nasabah Likert 
selling (X 1 ) muka) an tara penjual dengan potensial 

cal on pelanggan uniuk 2. Mempresentas ikan produk 
memperkenal kan suatu produk 3. Menangani keberatan nasabah 
atau Jasa kepada calon pelanggan 4. Closing (rnendorong nasabah 
dan membentuk pemahaman untuk mengambil keputusan) 
pelanggan terhadap produk at au 5. Tindak lanj ut untuk 
jasa sehingga mereka kemudian membangun hubungan 
akan men cob a dan membelinya. dengan nasabah . 
Tj iptono (1997) (Jaramillo dan Marshall 2004) 

Word of Tindakan kon sumen memberikan I. Kemauan konsumen Likert 
mouth (X 2) informasi kepada konsumen lain membicarakan hal -hal positif 

dari seseorang kepada orang lain tentang kualitas produk 
(an tar pribadi) non komersial baik kepada orang lain . 
merek, produk maupunJasa. ~ - M ereko mendasi k an produk 
Ali Hasan (2010) kepada yang lain 

~ - Mendorong ternan atau relasi 
untuk membeli produk. 
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Kep ercayaan 
(Y,) 

Keputusan 
pembelian 
(Y2) 

Kepercayaan (Trust) sebagai 
derajat dirnana seseorang yang 
percaya menaruh sikap positif 
terhadap keinginan baik dan 
keandalan orang lain yang 
dipercayanya di dalarn situasi 
yang berubah-ubah dan bereiko. 
Das dan Teng (J 998) . 
Tahap dalam proses pengambi lan 
keputusan pembelian dimana 
konsumen benar-benar membeh 
barang atau jasa 
Kotler (20 1 0) . 

(Babin Barry J; Lee, Yong­
Kie; Kim, Eun-Fu; Griffin , 
Micts 2005). 

J Reputasi (perbuatan nama Likert 
baik) perusahan dan agen 

2. Persepsi (pandangan yang 
positif) pada perusahaan dan 
agen . 
McKnight el a/ (2002) . 

I Buday a ( mempengarubi 
hidup, konsumsi 
pengarnbilan keputusan 
individu) 

pola Likert 
dan 

oleh 

2. Sosial (kelompok acuan yang 
memberikan pengaruh secara 
langsung atau tidak langsung 
terh adap sikap perilaku. 

3. Pribadi (keputusan pembelian 
dipe.ngaruhi oleh usta, siklus 
hidup, pekerjaan. dan keadaan 
ekonomi) 

4. Piskoligis ( mot1vas1 untuk 
memiliki kebutuhan). 
Philip Kotler (2003) 

Sumber: Data diolah peneliti September 2014 

E. Sumber Data 

49 

Sugiyono (2010:193), hila dilihat dari sumber datanya, maka pengumpulan 

data dapat menggunakan data primer, yaitu data yang langsung diperoleh oleh 

peneliti dari responden atau pihak pertama. Seper1i hasil wawancara dan jawaban 

kuesioner tentang variabel dan masalah penelitian . 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Sugiyono (20 l 0: 193 ), tekni pengumpulan data dapat dilakukan dengan 

intervierF (wawancara) dan kuesioner (angket). Untuk memperoleh data serta 

informasi yang diperlukan, penulis melakukan teknik pengumpulan data sebagai 

berikut: 
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I. Penelitian Kepustakaan (Iihrary Research) 

Metode pengumpulan data dengan cara mernbaca dan mempelajari buht-

buku yang ada hubungannya dengan pennasalahan yang dibahas untuk 

memperoleh berbagai infonnasi yang dapat membantu di dalam penelitian. 

2. Penelitian Kelapangan (Flied Research) 

Metode penelitian yang dilakukan dengan cara mangadakan pengamatan 

langsung ke perusahaan yang dijadikan objek penelitian. Untnk memperoleh 

data yang dibutuhkan sehubungan dengan penelitian ini maka tekhnik yang 

digunakan adalah: 

a. Wawancara yaitu pengumpulan data yang dilak1tkan dengan cara 

melakukan dialog secara langsung dengan nasabah. 

b . Kuesioner (Questioner), yaitu pengumpulan data dengan membuat daftar 

pertanyaan dalam bentuk angket yang dituj ukan kepada responden 

(nasabah) dengan menggunakan metode Likert Summated Rating (LSR) 

dengan bentuk checklist, dimana setiap pertanyaan mempunyai 5 (lima) 

opsi sebagaimana terlihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 3.3 

Skala Pengukuran Like11 

Pertanyaan Bobot 

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

Sumber: Sug1yono 2008 
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G. Teknik Analisis Data 

I. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas dan realibihtas dilakukan untuk mengUJl apakah suatu 

kuesioner layak digunakan sebagai in strumen peneli tian . Menurut Sugiyono 

(20 10: 172), instrumen yang valid berarti alat ukur atau kuesioner yang dignnakan 

untuk mendapatkan data itu valid. Berarti instrumen tersebut dapat digun akan 

untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Dan instrumen yang reliabel adalah 

instrumen yang bila digunakan beberapa kali nntuk mengukur objek yang sama, 

akan menghasilkan data yang sama. 

Adapun tempat untuk menguji validitas dan reliabilitas tersebut adalah 

beberapa sam pel awa1 di kant or PT .Asuransi Allianz Life lndonesi cabang 

Langkah Kemenan gan Medan. Uji validitas dan reliabihtas ini menggunakan alat 

bantu program SPSS Statistik 2I .Ofi)nl'indovvs. Menurut Parulian (2011: 1), SPSS 

merupakan salah satu dari beberapa aplikasi komputer untuk menganalisis data 

stati stik. 

a . Uji Yaliditas 

Uji validita s dapat dilakukan den gan metode Produk Momen P earson 

(Bivariate Pearson ). Menurut Parulian (2011:2), mengatakan metode Bivariaie 

Pearson adalah ana1isis yang dilakukan den g<m men gkorelasikan masing-masing 

skor item dengan skor total. Skor item adalah pen_Jum1ahan item . Item -item 

pertanyaan yang berkorelasi signifika:n dengan skor total menunjukkan item-item 

tersebut mampu memberikan du.kungan dalam mengukap apa yan g 111gl)) 

diungkap. Kriteria pengujian sebagai berikut: 
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I. Jika pearson core/arion > r tabel (sig.0,05 ): in strum en valid 

2 .. lika pearson core/at ion < r tahel (sig. 0,05): instrumen tidak valid. 

b. Uji rel_iabilitas 

Uji reliabilitas hanya dilakukan terhadap variabel yang valid saja. Menurut 

Parulian (201 1 :2), metode yang sering digunakan dalam penelitian u.ntuk menguji 

reliabilitas adalab metode Cronbach 's Alpha. Kriteri pengujian sebagai berikut: 

I. Jika nilai Cronhach 's Alpha> r tabcl, maka instrumen rehabel. 

2 . . hka nilai Cronbach 's Alpha < r ta bcl maka instnunen tidak reliabel. 

2. Metode Path Analysis (Analisis Jalur) 

Anal isis jalur pertama kali diperkenalkan oleh Sewall Wright (1921 ), 

seorang ahli genetika, namun kemudian dipopulerkan oleh Otis Dudley Duncan 

(1966), seorang ahli sosiologi. Analisis jalur bisa dikatakan sebagai 

pengembanga.n dari konsep korelasi dan regresi, dimana korelasi dan regresi tidak 

mempermasalahkan mengapa hubungan antar variabel terjadi serta apakah 

hubungan antar variabel tersebut disebabkan oleh variabel itu sendiri atau 

mungkin dipengaruhi oleh variabel Jain . Metode analisis jalur merupakan 

perluasan analisis regresi linear berganda atau analisis jalur digunakan untuk 

men ganalisis pola hubungan autara v<uiabel dengan tujuan untuk mengetahui 

pengamh langsung maupun pengaruh tidak langsung antara variabel bebas 

(eksogen) terhadap variabel terikat ( endogen) pad a dasamya koefisien jalur adalah 

koefisien regresi yang distandarkan (stardized coefficienl regresi) adapun 

persamaan regresi dapat dirumuskan sebagai berikut: 
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Keterangan: 

Y 1 : Kepercayaan 

Y 2 : Keputusan Pembelian 

y : Koefesien nntuk variabel 

X 1 :Personal Selling 

X 2 : Word r~jlvfouth 

£ : Error (tingkat kesahan 5%) 

3. lJ.ji Hipotesis Secara Parsial (Uji t) 

Menurut Ghozali (2005), mengatakan uji t statistik t pada dasarnya 

menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independent secara individual 

dalarn menerangkan variasi variabel dependent. Uji statistik t dilakukan untuk 

melihat pen garuh positif dan signifikan variabel independent terhadap variabel 

dependent. 

Dengan alat bantu SPSS stati stik 21.0 fhr wondows . Kriteria pengtiJian 

ada! ah sebagai berikut : 

a. Melihat tabel Coefisients" 

1. Ho diterima jika t hi tung < t la bel pada a = 0,05 

2 . Ho ditolak jika t hitung > t tabel pada a = 0,05 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPl!LAN DAN SARAN 

Berdasarkan analisis dan pengujian terhadap data yang penulis teliti tentang 

pengaruh personal stlling dan word of"mouth terhadap keputusan pembelian polis 

asuransi produk unit link PT. AsLtransi Allianz Life Indonesia Cabang Langkah 

Kemenangan Medan, maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Nilai koefisien regresi personal selling memiliki nilaj beta 0,435 artinya 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pada keputusan 

pembelian polis produk unit link PT. Asuransi Allianz Life Indonesia! 

cabang LK Medan . Hal yang mempengaruhi kepercayaan calon nasabah 

pada personal selling terhadap keputusan pembelian polis asuransi yaitu 

reputasi yang merupakan atribut yang diberikan kepada tenaga penjualan 

berdasarkan pada informasi dari orang atau sumber lainnya artinya 

membangun kepercayaan konsumen terhadap penjual karena konsumen 

tidak memiliki pengalaman pribadi sehingga membantu meningkatkan 

kepercayaan konsumen tentang kompetensi dan integritas pada penjual. 

2. Nilai koefisien regresi word ol mouth memiliki nilai beta 0 ,556 a.Jiinya 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan pada keputusan pembelian polis 

produk unit link PT. Asuransi Alhanz Life Indonesia! cabang LK Medan. 

Hal yang mempengaruhi kepercayaan cal on nasabah pada word o( mowh 

terhadap keputusan pembelian polis asuransi yaitu konsumen memiliki 

pengalaman yang baik atas layanan proses klaim dan proteksi baik peran 

agen maupun perusahaa.Jl. 
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3 . Nilai ko"'jis ien regresi kepercayaan memiliki nilai beta 0,992 sehingga 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian polis asuransi produk 

unit link PT. Asuransi Allianz Life Indonesia! cabang LK Meda:n. Hal yang 

mempengaruh1 kepercayaan konsumen terhadap keputusan pembelian polis 

asuransi yaitu kesadaran konsumen memperoleh proteksi jiwa dan aset yang 

merupakan salah satu kebutuhan setiap individu dan kelompok . 

B. Saran 

1. Tenaga penjual (personal selling) hendakuya melakukan tindak lanjut 

kepada nasabah yang polis asuransinya akan habis dengan cara melihat list 

nasabah yang perjanjian polisnya akan habis kemudian mengbubunginya 

serta menanyakan hal-hal yang kurang berkenan dan bemsaha memberikan 

solusi dati setiap komplain atau keberatan yang diungkapkan. Pengetahuan 

tenaga penjual yang luas salah satunya melalui keseriusan tenaga penjual 

dalam memaksimalkan pendidikan yang diberikan pihak sumber daya 

manusia dengan memperhatikan trik-trik dan mempraktekkan dalam 

bekerja, kemudian tenaga penjual perlu melakukan komunikasi yang intens 

dan tidak kaku sehingga terjadi kedekatan yang secara tidak langsung 

memungkinkan nasabah untuk menyampaikan keberatannya. 

2. Meningkatkan presentasi dan demonstrasi tenaga penjualan (personal 

selling) yang dapat di percaya dan keputusan pem beli an nasabah. Car a yang 

hendaknya dilakukan oleh perusahaan khususnya kantor cabang Laugkah 

Kemenangan Medan yaitu melalui sosialisasi dalam bentuk seminar khusus 

untuk tenaga penjual tentang bagaimana dapat percaya dan keputusan 
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pembelian nasabah dengan tema "Asuransi adaJah Kebutuhan"(Jnszmmceis 

anec ' itd yang dilakukan rutin setiap 3-6 bulan sekali untuk meningkatkan 

sktll tenaga penJual dalam menggali kepercayaan dan keputusan pembelian 

nasabah dengan memberikan edukasi tentang pentingnya asuransi bagi 

nasa bah. 

3. Membuat promosi yang akan membuat pola pikir masyarakat bahwa 

asuransi haru _ memiliki setiap individu dan kelompok sebagai kebutuhan 

dan proteksi yang ntama dan juga mengubah pola pikir ketidak percaya 

menjadi perca. a bahwa proteksi asuransi Allianz akan membayar klaim 

untuk nasabah semua tanpa kecuali. 
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