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Abstrak - Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pembelian kembali pakan unggas pokphand dengan 

mencari tahu hubungan kualitas produk dan 

pembelian kembali di toko cahaya baru melalui word 

of mouth. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dengan teknik sampling yang digunakan 

adalah teknik sampling total dengan sampel jenuh. 

Populasi sampel berjumlah 100 responden. 

Pengolahan data menggunakan program Smart PLS 

versi 3.00. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara 

Kualitas Produk dengan Word of Mouth, terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antara Kualitas 

Produk dengan Pembelian kembali dan Word of 

Mouth dengan Pembelian Kembali, terdapat 

hubungan yang positif. 

Kata Kunci: 

Kualitas Produk, Word of Mouth, Pembelian 

Kembali 

 

PENDAHULUAN 

Salah satu perusahaan pakan unggas di 

Indonesia yaitu PT. Charoen Pokphand Indonesia 

merupakan perusahaan yang bergerak di penjualan 

pakan unggas (terutama pakan ayam). Berdiri sejak 

tahun 1972, pokphand bisa bersaing hingga sekarang 

dan dan melaporkan pada tahun 2020, CPIN 

membukukan penjualan sebesar Rp 42,52 triliun atau 

naik tipis 0,047% dari capaian tahun sebelumnya Rp 

42,50 triliun (Puspitasari, 2021, Para. 1). Hal ini masih 

belum sebanding dengan peningkatan penjualan pakan 

unggas keseluruhan dimana hal ini menjadi 

permasalahan kurangnya pembelian kembali terhadap 

merek pokphand sendiri. Pertumbuhan perekonomian 

di Indonesia juga mempengaruhi industri pakan unggas 

juga mengalami pertumbuhan dilihat dari laporan 

tahunan Gabungan Pengusaha Makanan Ternak 

(GPMT) se Indonesia yang menyebutkan bahwa 

tingkat produksi pada tahun 2019 meningkat di-

bandingkan tahun 2018 dengan hasil rata-rata 19,4 juta 

ton pakan (Rahayu, & Suci (2020). Akibat Covid-19 

pada tahun 2020 mengakibatkan turunnya produksi 

pakan unggas sebanyak 9,7 persen atau 18,6 juta ton di 

bawah tahun 2019 (Julian, 2021, 20 Juni). Kuartal I 

tahun 2021 industri pakan unggas sedang dalam kon-

disi yang stabil, ini bisa dilihat dari 2 perusahaan besar 

pakan unggas di Indonesia yang telah berhasil 

mengalami pertumbuhan sepanjang kuartal I dengan 

kenaikan average selling price (ASP) broiler dan DOC 

(Puspitasari, 2021, Para. 4) Emiten sektor pakan 

unggas memiliki potensi untuk bisa mencetak 

pertumbuhan kinerja pada tahun 2021.  

Perkembangan pakan unggas di Nusa 

Tenggara Barat yang juga terkenal dengan Pariwisata 

yang maju dan kulinernya, salah satu kulinernya adalah 

Ayam Taliwang (Adriyanto, 2021). Hal ini kurang 

lebih sedikit mempengaruhi penjualan unggas di Nusa 

Tenggara Barat pada tahun 2020 yaitu sebanyak 

39.520.138 (Data Ntb Prov, 2020). Dengan banyaknya 

peminat unggas terutama ayam di Kota Mataram, hal 

ini juga berpengaruh signifikan terhadap penjualan 

pakan unggas di NTB terutama di kota Mataram. Saat 
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ini pabrik pakan unggas sedang di bangun oleh 

pemerintah kota Mataram dan direncakan akan selesai 

akhir tahun 2021 ("Pabrik Pakan di Banyumulek, 

Lombok Barat, Ditargetkan Beroperasi Awal 2021”, 

19 Desember 2020) Saat ini distributor pakan unggas 

di Mataram masih mengambil barang dari perusahaan 

besar, seperti JAPFA, MAIN dan PT. Charoen 

Pokphand Indonesia atau biasa dikenal dengan merek 

Pokphand. Salah satu distributor pakan unggas di 

Mataram yaitu toko Cahaya Baru Bertais. Toko 

Cahaya Baru menjadi distributor Pokphand di kota 

Mataram sejak tahun 2012.   

Toko Cahaya Baru berdiri sejak tahun 2012 

dan berlokasi di Pertokoan Mandalika, Jl. Ps Bertais 

Komplek pertokoan Bertais blok PB no 45. Pemilik 

toko bapak Widarso sudah memulai bisnis pakan 

unggas sejak tahun 2000 dan mulai menggembangkan 

usaha pada tahun 2012 dengan membuka toko yang 

lebih besar dan fokus pada penjualan obat-obatan 

impor, vitamin dan menjadi distributor pakan unggas 

Pokphand. Bapak Widarso tetap konsisten dalam 

menjaga kualitas tokonya yang sudah dia bangun dari 

lama yaitu memberikan yang terbaik untuk pelanggan, 

seperti tetap mengontrol dan menjaga kualitas produk 

secara rutin seperti tempat penyimpanan yang baik dan 

tidak lembab dan menerapkan sistem first in first out 

karena ingin memberikan kualitas yang terbaik dan 

tetap menjaga relasi yang ada dengan pelanggan baru 

maupun pelanggan lama. Namun menurut beliau pakan 

unggas pokphand tidak mengalami kenaikan yang 

setara dikala tingginya permintaan unggas di NTB hal 

ini menyebabkan turunnya keuntungan yang di dapati 

bapak widarso dan juga mengakibatkan kualitas 

produk dari merek pokphand menurun karena terlalu 

lama disimpan. 

Kualitas produk yang baik / buruk pada 

unggas dapat mempengaruhi tumbuh kembang unggas. 

Kontrol kualitas produk sebagai cara untuk mencegah 

penggunaan bahan pakan yang tidak sesuai spesifikasi 

(tidak diharapkan) dalam proses produksi pakan.  Pe-

nurunan kualitas bahan pakan dapat terjadi karena 

penanganan, pengolahan, pengemasan, penyimpanan 

dan transportasi yang tidak benar (Dinas Peternakan 

dan kesehatan Hewan Provinsi Jawa Tengah, 2018). 

Hal ini juga berpengaruh pada kualitas produk yang a-

kan diberikan pada pelanggan, Menurut Kotler & 

Amstrong (2018, p. 223) produk adalah segala sesuatu 

yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, 

akuisisi, penggunaan, atau dikonsumsi yang dapat 

memuaskan keinginan atau kebutuhan. Perusahaan 

perlu terus meningkatkan kualitas produk atau jasanya 

karena peningkatan kualitas produk dapat membuat 

konsumen merasa puas terhadap produk atau jasa yang 

mereka beli, dan akan mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan pembelian kembali di toko. Hal ini dapat 

menaikkan Pembelian Kembali pakan unggas pada 

toko cahaya baru. Menurut Hellier, Geursen, Carr dan 

Rickard (2003) dan Kim (2012) menjelaskan bahwa 

pembelian kembali terjadi jika konsumen melakukan 

pertimbangan membeli lagi atau membuat pembelian 

lain di masa depan terhadap suatu produk tertentu atau 

layanan. Ini bisa saja terjadi karena toko tersebut me-

miliki kualitas produk yang baik sehingga membuat 

konsumen tersebut ingin melakukan pembelian kem-

bali. Ketika konsumen mempercayai toko, mereka 

akan memiliki persepsi bahwa toko tersebut memiliki 

kualitas produk yang bagus, mereka akhirnya akan da-

tang untuk percaya bahwa toko tersebut memberikan 

kualitas yang bagus (Gefen, Karahanna, & Straub 

2003). 

Dengan memberikan kualitas produk yang 

baik kepada pelanggan, akan terjadi pembelian 

kembali yang akan dilakukan oleh pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ekaprana, Jatra & 

Giantari (2020) menyatakan bahwa kualitas produk 

dapat mempengaruhi pembelian Kembali suatu 

produk, hal ini memungkinkan untuk terciptanya sebu-

ah pembicaraan dari mulut ke mulut antar konsumen. 

Word Of Mouth bahkan memiliki tingkat dampak yang 

lebih besar dibandingkan dengan informasi tertulis se-



bagaimana diungkap oleh Herr (1991) dalam Baskoro 

(2007). Hal itu bisa disebabkan karena pengalaman 

seseorang yang diceritakan kepada orang lain yang 

belum pernah menggunakan sebuah produk sebelum-

nya, yang dapat digunakan sebagai sarana iklan tidak 

langsung kepada orang yang belum pernah menggu-

nakan sebuah produk.  Ennew et al (2000) yang dikutip 

dalam Meirani (2006) mengutip bahwa Word of Mouth 

adalah bentuk komunikasi secara verbal (baik positif 

maupun negatif) diantara kelompok orang – orang se-

perti jumlah pengguna alat komunikasi, penyedia 

produk, para ahli, keluarga, teman, konsumen aktual 

dan konsumen potensial. Hal ini juga dapat 

menciptakan word of mouth positif (selanjutnya akan 

ditulis sebagai WOM) maupun WOM negatif. WOM 

positif akan timbul dari bagaimana toko melayani atau 

kualitas yang diberikan kepada konsumen tetap terjaga 

sedangkan untuk WOM negatif akan timbul ketika 

konsumen menyatakan bahwa pelayanan toko atau 

kualitas produk yang diterima terkadang memiliki 

kualitas yang buruk, walaupun produk tersebut berasal 

dari perusahaan yang sama tetapi dijual di berbagai 

toko yang berbeda. 

Bahan pakan menjadi titik pertama yang 

akan menentukan kualitas pakan yang akan 

dijual.  Bahan pakan yang sama dikirim dari supplier, 

pada kondisi waktu kedatangan (dropping) bisa saja 

berbeda, dan belum tentu memiliki kualitas yang 

sama.  Hal ini disebabkan kondisi musim, proses 

pembuatan/pengolahan bahan pakan, waktu 

penyimpanan dan proses transportasi selama 

pengiriman.  Bahan pakan yang disimpan dalam 

rentang waktu tertentu di gudang memerlukan kontrol 

kualitas secara periodik dan diperlakukan secara FIFO 

(First In First Out) untuk menghindari 

kerusakan/penurunan kualitas pakan yang akan 

berpengaruh terhadap biaya produksi pakan. 

Permasalahan inilah yang sering tidak disadari oleh 

para penjual pakan unggas yang membuat konsumen 

merasa dirugikan. Sehingga kualitas produk tersebut 

sebenarnya sudah tidak layak untuk dipasarkan atau 

mungkin penjual tidak mengetahui bahwa produk yang 

dijual sudah timbul jamur dan munculnya kutu, 

sehingga membuat penjual akan tetap memasarkan 

produk tersebut kepada konsumen secara tidak 

sengaja. Hal ini juga akan menjadi sangat fatal jika di-

berikan kepada unggas karena dapat menyebabkan 

penyakit pada unggas dan terlambatnya perkembangan 

terhadap unggas yang akan merugikan konsumen . 

Pakan juga menjadi faktor strategis dalam usaha 

peternakan dan sangat berpengaruh terhadap produksi 

dan produktivitas ternak, serta akan mempengaruhi 

kualitas hasil ternak seperti daging, telur dan susu. ( 

Dinas Peternakan dan kesehatan Hewan Provinsi Jawa 

Tengah, 2018). Jumlah kebutuhan nutrisi ternak 

tergantung pada jenis ternak, umur, fase pertumbuhan, 

reproduksi, kondisi tubuh (normal atau sakit), bobot 

badan, serta kondisi lingkungan ternak. Jika pakan 

yang diberikan pada ternak dapat menimbulkan pe-

nyakit maka akan merugikan bagi peternak secara 

ekonomi. 

Dengan melihat fenomena di atas, 

penelitian ini akan membahas mengenai kualitas pro-

duk dan pembelian kembali melalui word of mouth 

(WOM) pakan unggas di toko Cahaya Baru. Diketahui 

dengan menjaga kualitas produk yang di jual maka 

akan mempengaruhi pembelian Kembali diantara 

konsumen yang satu dengan konsumen yang lain, se-

hingga hal ini dapat mempengaruhi tingkat pembelian 

kembali oleh Customer dan melihat bagaimana WOM 

dapat memberikan pengaruh positif melalui kualitas 

produk dan pembelian kembali.  

Hal ini sangat penting dilakukan karena 

menurunnya pembelian kembali pada konsumen 

yang membeli produk pakan unggas pokphand yang 

disebabkan masalah kualitas produk yang buruk se-

hingga akan berpengaruh pada kesehatan dan 

pertumbuhan ternak dan juga bagaimana pengaruh 

pembelian kembali melalui WOM pada pakan 

unggas pokphand. Penelitian dengan topik ini 



penting karena masih jarang dilakukan dan diperha-

tikan oleh beberapa pihak di industri pakan unggas 

karena dianggap hanya masalah yang kurang 

penting.  

Penelitian ini juga dilatar belakangi dengan 

adanya  temuan research gap atau perbedaan hasil 

penelitian terhadap hubungan dari kualitas produk, 

pembelian kembali dan word of mouth. Selain itu, di 

dalam penelitian terdahulu dikatakan bahwa kualitas 

produk, pembelian kembali dan word of mouth saling 

berhubungan dan signifikan tetapi di penelitian 

lainnya ditemukan hasil yang berbeda yang 

mengatakan bahwa kualitas produk, pembelian 

kembali dan word of mouth tidak signifikan satu 

dengan yang lainnya. Melalui penelitian ini, 

diharapkan dapat meningkatkan pembelian kembali 

melalui word of mouth dan juga melalui kualitas 

produk dari merek pokphand. 

Hubungan Kualitas Produk dan Word of Mouth 

Penelitian yang dilakukan oleh Widodo & 

Shibab (2016), untuk melihat apakah WOM dengan 

Kualitas produk berpengaruh pada konsumen 

Indihome di kota Jakarta, hasil dari penelitian ini 

mendapatkan kualitas produk yang baik maka 

pelanggan akan bersedia untuk memberikan 

informasi kepada orang lain. Selanjutnya variabel 

persepsi harga juga terbukti memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap WOM. Penelitian 

lainnya juga di teliti oleh Wahyu & Gorda (2017) 

pada produk sepeda motor skuter automatic jenis 

Honda di Kota Denpasar. dengan hasil Pengaruh 

variabel kualitas produk terhadap word of mouth 

dengan Nilai CR 3,437> 2,000 dan Probability = 

***< 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh variabel 

laten kualitas produk (PRO) terhadap variabel laten 

word of mouth (WOM) adalah positif signifikan. 

Semakin baik kualitas produk yang diberikan maka 

WOM positif akan meningkat. Berdasarkan 

penelitian-penelitian tersebut, maka hipotesis yang 

terbentuk adalah: 

H1: Kualitas Produk berpengaruh positif pada Word 

of Mouth. 

Hubungan Kualitas Produk dan Pembelian 

Kembali  

Penelitian yang dilakukan oleh Aryadhe 

dan Rastini (2016) menyatakan bahwa kualitas 

produk memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap pembelian kembali mobil merek Toyota di 

PT. Agung Toyota Denpasar. Penelitian yang 

dilakukan oleh Ekaprana, Jatra & Giantari (2020) 

pada konsumen Dealer Astra Motor Center 

Denpasar, kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat pembelian ulang. Ini mem-

perlihatkan bahwa konsumen merasa puas dengan 

kualitas produk yang diberikan seperti pemberian 

aksesoris tambahan, pelindung cat dan penggantian 

komponen karena rusak pada kurun waktu tertentu. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ekaprana, Jatra & 

Giantari (2020) pada konsumen Dealer Astra Motor 

Center Denpasar, kualitas produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. 

Artinya dengan mempertahankan kualitas yang di-

miliki produk Honda maka semakin tinggi tingkat 

pembelian kembali yang dilakukan oleh 

konsumennya. Penelitian yang dilakukan oleh Farida 

(2017) pada tahun 2017 mendapatkan Hasil statistik 

uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh nilai t 

hitung sebesar 5,804 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 (0,000<0,05) dan koefisien regresi 

mempunyai nilai positif sebesar 0,437 maka hipotes-

is yang menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh po-

sitif kualitas produk terhadap repurchase intention 

produk kerajinan Koperasi Serba Usaha (KSU) 

APIKRI”, dapat dikatakan bahwa ketika kualitas 

produk yang bagus akan meningkatkan pembelian 

kembali. Jadi semakin baik kualitas produk yang di-

tawarkan kepada konsumen supermarket, maka 

semakin tinggi pula niat pembelian ulang dan mau 

merekomendasikan kepada konsumen lain. 



Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, maka 

hipotesis yang terbentuk adalah: 

H2: Kualitas Produk berpengaruh positif pada 

Pembelian Kembali. 

Hubungan Word of Mouth dan Pembelian 

Kembali  

 Penelitian dengan variabel yang sama juga 

dilakukan oleh Farida (2017) terdapat pengaruh 

positif word of mouth terhadap repurchase intention 

produk kerajinan Koperasi Serba Usaha (KSU) 

APIKRI Yogyakarta, Hal ini dibuktikan dari nilai t 

hitung sebesar 3,239; nilai signifikansi 0,002. 

Penelitian yang sama juga dilakukan oleh 

Moslehpour, Wong, Van Pham, dan Aulia (2017) 

pada tahun 2017 di Taiwan, meneliti mengenai 

pembelian kembali kosmetik Korea di Taiwan 

menyatakan bahwa pengaruh WOM mempunyai 

signifikan terhadap pembelian kembali kosmetik 

Korea di Taiwan. Penelitian yang dilakukan 

Ponggeng & Mulia (2020) mengenai pembelian 

kembali tiket film nasional di Jakarta. Penelitian 

yang sama juga dilakukan oleh kevin dan 

Tjokrosaputro (2021) yang meneliti mengenai xing 

fu tang, mempunyai hasil yang siginifikan antara 

WOM dan Pembelian Kemabali. Berdasarkan 

penelitian-penelitian tersebut, maka hipotesis yang 

terbentuk adalah: 

H3: Word of Mouth berpengaruh positif terhadap 

Pembelian Kembali 

Hubungan Kualitas Produk dan Pembelian 

Kembali Melalui Word of Mouth 

Penelitian dengan variabel yang sama juga 

dilakukan oleh Kasfunnuri (2021) mengenai produk 

industri gerabah di Banyumulek pengaruh antara 

Kualitas produk dan Pembelian kembali berpengaruh 

positif word of mouth dalam pembelian kembali 

produk gerabah. Selain itu, penelitian lain juga 

dilakukan oleh Aziz, Yusuf, H., & Suhartono (2019), 

yang juga melakukan penelitian serupa dengan 

meneliti es coklat ndeso di kabupaten Bantul, dengan 

hasil yang positif dan berpengaruh antara kualitas 

produk dan pembelian kembali terhadap word of 

mouth.  

H4: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap 

Pembelian Kembali melalui Word of Mouth 

Gambar 1 

Kerangka Penelitian 

 

 

 
 

 

METODE PENELITIAN 

 
Jenis Penelitian 
  

Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 

metode yang digunakan adalah metode survei 

(survey research). Penelitian kuantitatif adalah jenis 

penelitian yang digunakan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan dan untuk mengetahui 

hubungan variabel independen terhadap variabel 

terikat pada penelitian ini. (Ferdinand, 2014, p. 9). 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki 

hubungan antara variable. Penelitian ini akan me-

nguji dan menganalisis hubungan Kualitas produk 

dan pembelian kembali terhadap Word of Mouth 

pembelian pakan unggas pokphand di toko cahaya 

baru.  

Populasi 

 Populasi adalah gabungan dari seluruh 

elemen yang berbentuk peristiwa, hal atau orang 

yang memiliki karakteristik yang serupa menjadi 



pusat perhatian seorang peneliti, sedangkan sampel 

adalah subset dari populasi (Ferdinand, 2014, p. 

171). Populasi pada penelitian ini dibatasi yaitu 

konsumen yang sudah pernah membeli kembali 

pakan unggas merek pokphand pada toko Cahaya 

Baru Bertais, Lombok, Nusa Tenggara Barat.  

Sampel  

 Menurut Ferdinand (2014, p. 171), sampel 

adalah suatu bagian (subset) dari populasi, terdiri 

dari beberapa anggota populasi. Subset ini diambil 

karena dalam banyak kasus tidak mungkin meneliti 

seluruh anggota populasi (Ferdinand, 2014 p. 171). 

Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin 

mempelajari semua yang ada pada populasi, mi-

salnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, 

maka peneliti dapat menggunakan sampel yang 

diambil dari populasi (Sugiyono, 2018, p. 73). Pe-

nentuan pengambilan sampel pada penelitian ini 

menggunakan metode non-probability sampling dan 

teknik yang digunakan adalah purposive sampling. 

Non-probability sampling adalah sebuah penelitian 

yang tidak mengetahui besarnya populasi sebuah 

sampel (Ferdinand, 2014, p. 179). Dalam penelitian 

ini akan mengkaji pembelian kembali pakan unggas 

pokphand, maka sumber sampel data adalah 

konsumen yang pernah melakukan pembelian kem-

bali pakan unggas pokphand di Toko Cahaya Bertais.  

 Karakteristik responden dalam penelitian 

ini merupakan konsumen yang melakukan 

pembelian kembali pakan unggas pokphand di toko 

Cahaya Baru. Responden juga pernah membeli dan 

menggunakan produk pokphand yang di jual di Toko 

Cahaya Baru, minimal sudah pernah membeli di dua 

toko yang berbeda dalam jangka waktu terakhir pem-

belian paling lama enam bulan ( pour, Wong, Van 

Pham, dan Aulia, 2017). 

Sumber Data 

Jenis dan Sumber data 

1. Data Primer 

Menurut Sugiyono (2018, p. 213) data 

primer yaitu sumber data yang langsung memberikan 

data kepada pengumpul data. Data primer yang 

digunakan dipenelitian ini diperoleh dengan 

menyebarkan angket pada 100 pelanggan toko 

cahaya baru. Data yang dicari dari penyebaran 

angket adalah untuk mendapatkan jawaban 

responden dari pernyataan yang berhubungan de-

ngan variabel-variabel penelitian. Jawaban 

responden tersebut yang menjadi data primer dalam 

penelitian ini. 

 

Metode Pengumpulan Data 
 

Penelitian ini menggunakan angket 

sebagai metode pengumpulan data. Angket ini 

bersifat tertutup, yang artinya responden tidak 

memiliki kebebasan untuk memberi pendapat 

pernyataan sendiri. Pengisian angket pada penelitian 

ini dilakukan secara langsung yang akan disebarkan 

kepada pelanggan toko Cahaya baru. Rancangan 

angket pada penelitian ini dibagi menjadi beberapa 

bagian. Bagian yang pertama berisi tentang profil 

responden, mulai dari jenis kelamin, usia, lalu akan 

ada pertanyaan mengenai konsumen yang sudah 

pernah berbelanja di toko cahaya baru. Bagian kedua 

dari angket ini berisi tentang pernyataan mengenai 

masing-masing variabel pada penelitian ini. Berikut 

merupakan pernyataan yang akan disajikan di dalam 

angket.  

Pengukuran Data 

Sesuai dengan bentuk penelitian kuantitatif, 

dalam penelitian ini akan menggunakan metode 

pengumpulan data menggunakan angket (Ferdinand, 

2014, p.36). Angket adalah teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan memberikan beberapa daftar 

pertanyaan atau pernyataan tertulis untuk 

memperoleh keterangan dari sejumlah responden. 

Angket adalah teknik pengumpulan data yang cocok 

digunakan jika jumlah responden cukup besar 

(Sugiyono, 2015). 



Angket dalam penelitian ini merupakan angket 

hasil adopsi. Proses adopsi yang dilakukan dengan 

menerjemahkan instrumen dari sumber bahasa ke 

bahasa yang ditargetkan tanpa memandang 

perbedaan budaya. Adopsi ini membutuhkan pener-

jemahan dengan teliti sehingga dapat menekankan 

kesetaraan makna dan bukan kesetaraan bahasa antar 

budaya.  

Instrumen kuesioner menggunakan skala 

likert yang berhubungan pendapat dan penilaian 

responden. Skala likert merupakan alat ukur interval 

dengan lima tingkatan dalam penilaian skor dari 

angka 1-5 sebagai berikut : 

Skala likert digunakan untuk mengukur 

pendapat, menunjukkan pilihan, dan persepsi respon-

den tentang suatu pernyataan dengan memilih 

seberapa besar angka setuju mereka terhadap 

pernyataan tersebut. Skala likert yang digunakan di 

penelitian ini adalah skala dengan lima penilaian:  

1. Sangat Setuju  (SS) : 

Skor 5 

2. Setuju   (S) : 

Skor 4 

3. Netral   (N) : 

Skor 3 

4. Tidak Setuju  (TS) : 

Skor 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) : 

Skor 1 

 

Teknik Analisis Data 

Pada penelitian ini, pengolahan dan 

analisis data menggunakan software Smart PLS versi 

3.00. Software ini digunakan agar dapat mempermu-

dah proses pengolahan dan analisis data yang 

dilakukan pada penelitian ini. Software Smart PLS 

digunakan untuk menganalisis dengan menggunakan 

teknik structural equation modeling (SEM). 

1. Analisis Deskriptif 

 Analisis deskriptif menurut Ferdinand 

(2014, p. 229) adalah untuk memberikan gambaran 

atau deskripsi empiris atas data yang dikumpulkan 

dalam penelitian. Analisis deskriptif yang digunakan 

pada penelitian ini adalah statistik rata-rata (mean). 

Mean menurut Ferdinand (2014, p. 230) adalah 

statistik yang digunakan untuk menggambarkan rata-

rata nilai dari sebuah variabel yang diteliti pada seke-

lompok responden tertentu. Perhitungan nilai mean 

akan menggunakan rumus rentang skor dengan in-

terval kelas. Nilai rata-rata dapat ditemukan dengan 

menggunakan rumus berikut: 

 

 =  = 

0,80 

Keterangan : 

nilai max : Nilai tertinggi 

nilai min : Nilai terendah 

N   : jumlah nilai 

Hasil perhitungan range menunjukkan bahwa setiap 

nilai kategori memiliki jenjang interval 0,80 seperti 

yang diperlihatkan pada Tabel 3.1. 

2.Partial Least Square Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM) 

Teknik analisis data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah Structural Equation Modelling 

(SEM) yang menggunakan Software PLS (Partial 

Least Square). SEM adalah teknik statistik 

multivariant yang merupakan kombinasi antara 

analisis faktor dan analisis regresi (korelasi), 

bertujuan untuk menguji hubungan-hubungan antar-

variabel yang ada pada sebuah model, baik itu antar-

indikator dengan konstruknya ataupun hubungan 

antar-konstruk (Santoso, 2018, p. 14). 



Beberapa kelebihan PLS menurut Ghozali (2014, 

p. 7) adalah sebagai berikut: 

1. Metode yang baik dikarenakan tidak didasarkan 

banyak asumsi. 

2. Data tidak harus berdistribusi normal 

multivariate. 

3. Dapat digunakan untuk mengkonfirmasi teori. 

4. Dapat menganalisis sekaligus konstruk yang 

dibentuk oleh indikator refleksif dan formatif. 

5. Dapat menjelaskan hubungan antara variabel. 

Berikut adalah alasan pertimbangan menerapkan 

analisis Partial Least Square (PLS): 

1. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 

mengidentifikasi serta memprediksi pengaruh 

hubungan antar variabel, sehingga metode 

analisis PLS sesuai untuk digunakan karena 

berorientasi pada prediksi adalah tujuan utama 

PLS. 

2. PLS sesuai apabila digunakan pada penelitian 

yang memiliki kompleksitas besar, oleh karena 

itu dengan menggunakan metode analisis PLS 

dapat membantu memudahkan proses analisis 

data mengingat penelitian ini juga memiliki 

model yang kompleks. 

3. Model Pengukuran (Outer Model) 

Dalam tahap ini, terdapat dua pengujian 

yang dilakukan, yaitu uji validitas variabel dan uji 

reliabilitas. Uji validitas variabel merupakan sebuah 

uji yang melihat apakah indikator-indikator yang ada 

pada sebuah variabel dapat menjelaskan variabel ter-

sebut (Santoso, 2018, p. 137). Ada dua cara yang 

dapat dilakukan dalam uji validitas konstruk, yaitu 

uji convergent validity dan uji discriminant validity. 

Convergent validity merupakan uji untuk 

mengetahui apakah indikator dapat menjelaskan su-

atu variabel tersebut (Santoso, 2017, p. 111). Uji 

convergent validity dapat dilakukan dengan cara 

melihat nilai factor loading standard setiap 

indikator. Nilai loading yang diharapkan adalah 0,7. 

Namun loading dengan nilai 0,5 sampai 0,6 masih 

dapat diterima (Ghozali, 2014, p. 39). Discriminant 

validity adalah sebuah uji untuk mengukur seberapa 

jauh perbedaan suatu variabel dengan variabel la-

innya (Haryono, 2017, p. 251). Cara menguji 

discriminant validity adalah dengan loading 

pengukuran dengan konstruk. Apabila korelasi 

konstruk item pengukuran lebih besar dibandingkan 

dengan ukuran loading lainnya, maka dapat 

dikatakan item tersebut baik (Ghozali, 20 14, pp. 39-

40).  

Nilai akar AVE (Average Variance 

Extracted) merupakan salah satu uji validitas suatu 

konstruk. AVE dapat digunakan sebagai alternatif 

dalam menguji discriminant validity (Ghozali, 2014, 

p. 40). Nilai akar AVE yang direkomendasikan dan 

dianggap valid adalah apabila memiliki nilai di atas 

0,5 (Ghozali, 2014, p. 43). 

Reliabilitas adalah ukuran konsistensi 

internal dari indikator-indikator sebuah variabel 

bentukan yang menunjukkan derajat sampai dimana 

masing-masing indikator tersebut mengindikasikan 

sebuah variabel bentukan yang umum (Haryono, 

2017, p. 249). Dalam melakukan uji reliabilitas 

variabel, terdapat dua cara yang dapat digunakan, 

yaitu dengan melihat nilai composite reliability dan 

juga Cronbach Alpha. Nilai minimum untuk 

composite reliability adalah 0,6 dan Cronbach Alpha 

sebesar 0,7 (Ghozali, 2014, p. 43). 

4. Model Struktural (Inner Model) 

Uji inner model dilakukan untuk 

memastikan bahwa model struktural yang dibangun 

akurat. Uji yang dilakukan pada inner model adalah 

dengan melihat R-square dari konstruk. Nilai R-

square menunjukkan berapa persentase suatu 

variabel endogen dapat dijelaskan oleh variabel 

eksogen atau yang memengaruhi variabel tersebut. 

Kategori untuk masing-masing nilai R-square 

adalah: 0,67 menunjukkan kuat, 0,33 menunjukkan 

moderat, dan 0,19 menunjukkan lemah (Ghozali, 

2014, p. 42). 



5. Uji Hipotesis 

 Pengujian hipotesis dalam penelitian ini 

menggunakan analisis chi-square. Analisis chi-

square atau chi kuadrat digunakan untuk mengetahui 

keeratan hubungan antara dua variabel yang terdapat 

pada baris dan kolom. Jenis data yang digunakan 

dalam analisis chi-square adalah data frekuensi. 

Hipotesis pengujian:  

1. Uji hubungan Kualitas produk dengan Word of 

Mouth 

H0: Tidak ada hubungan dependensi antara 

Kualitas produk dengan Word of Mouth 

H1: Ada hubungan dependensi antara Kualitas 

produk dengan Word of Mouth 

Dengan kriteria pengambilan keputusan, sebagai 

berikut:  

a. Jika nilai signifikan < 0,05, maka H0 

diterima sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tidak ada hubungan dependensi 

antara Kualitas produk dengan Word of 

Mouth 

b. Jika nilai signifikan > 0,05, maka H0 

ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa 

ada hubungan dependensi antara Kualitas 

produk dengan Word of Mouth 

2. Uji hubungan Kualitas produk dengan 

Pembelian kembali  

H0: Tidak ada hubungan dependensi antara 

Kualitas produk dengan Pembelian kembali  

H1: Ada hubungan dependensi antara Kualitas 

produk dengan Pembelian kembali 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 

berikut:  

a. Jika nilai signifikan < 0,05, maka H0 

diterima, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tidak ada hubungan dependensi 

antara Kualitas produk dengan Pembelian 

kembali 

b. Jika nilai signifikan > 0,05, maka H0 

ditolak, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa ada hubungan dependensi antara 

Kualitas produk dengan Pembelian 

kembali 

3. Uji hubungan Word of Mouth dengan Pembelian 

kembali 

H0: Tidak ada hubungan dependensi antara Word 

of Mouth dengan Pembelian kembali 

H1: Ada hubungan dependensi antara Word of 

Mouth dengan Pembelian kembali 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 

berikut:  

a. Jika nilai signifikan < 0,05, maka H0 

diterima, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tidak ada hubungan dependensi 

antara Word of Mouth dengan Pembelian 

kembali 

b. Jika nilai signifikan > 0,05, maka H0 

ditolak, sehingga dapat disimpulkan bah-

wa ada hubungan dependensi antara Word 

of Mouth dengan Pembelian kembali 

4. Uji hubungan Kualitas Produk dan Pembelian 

Kembali Melalui Word of Mouth 

H0: Tidak ada hubungan dependensi antara 

Kualitas Produk dan Pembelian Kembali Melalui 

Word of Mouth 

H1: Ada hubungan dependensi antara Kualitas 

Produk dan Pembelian Kembali Melalui Word of 

Mouth 

Dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 

berikut:  

a. Jika nilai signifikan < 0,05, maka H0 diterima, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

hubungan dependensi antara Kualitas Produk 

dan Pembelian Kembali Melalui Word of Mouth 

b. Jika nilai signifikan > 0,05, maka H0 ditolak, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa ada 

hubungan dependensi antara Kualitas Produk 

dan Pembelian Kembali Melalui Word of Mouth. 



 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

 
Profil Toko 

Toko Cahaya Baru berdiri sejak tahun 

2012 dan berlokasi di Pertokoan Mandalika, Jl. Ps 

Bertais Komplek pertokoan Bertais blok PB no 45. 

Pemilik toko bapak Widarso sudah memulai bisnis 

pakan unggas sejak tahun 2000 dan mulai meng-

gembangkan usaha pada tahun 2012, Toko Cahaya 

Baru berfokus menjual produk pakan unggas 

pokphand yang memiliki standart kualitas yang baik 

untuk unggas dan juga disebabkan banyaknya 

permintaan dari para peternak untuk produk pakan 

unggas ini, baik dari pakan untuk DOC sampai 

dengan pakan unggas dewasa.  

Produk Pokphand 

Pokphand memiliki dibagi menjadi 

beberapa merek sesuai dengan usia atau 

kegunaannya untuk unggas, seperti untuk ayam 

pedaging maka merek yang dipakai meliputi ( golden 

fiesta, champ, dan okay ) sedangkan untuk pakan 

unggas lain meliputi ( HI-Pro, bonavite, Turbo Feed 

dan Royal Feed ). 

 

Uji Validitas 

1.Convergence Validity 

 
Evaluasi pertama pada outer model adalah 

convergent validity. Untuk mengukur convergent 

validity dapat digunakan nilai outer loading. Suatu 

indikator dikatakan memenuhi convergent validity 

jika memiliki nilai outer loading > 0,5.  

Berikut adalah nilai outer loading masing-

masing indikator pada dimensi dan variabel 

penelitian: 

Tabel 4.6 

 

Tabel 4.6 menunjukkan semua indikator 

yang membentuk dimensi dan variabel penelitian 

memiliki nilai outer loading > 0,5. Berdasarkan hasil 

ini dapat dikatakan semua indikator pada penelitian 

ini telah memenuhi convergent validity, sehingga 

dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.  

2. Discriminant Validity 

Evaluasi kedua pada outer model adalah 

discriminant validity. Untuk mengukur discriminant 

validity dapat digunakan nilai cross loading. Suatu 

indikator dikatakan memenuhi discriminant validity 

jika nilai cross loading indikator pada dimensi atau 

variabelnya adalah yang terbesar dibandingkan pada 

dimensi atau variabel lainnya. Tabel 4.7 menunjukan 

nilai cross loading masing-masing indikator. 

Tabel 4.7 

 

 

 
Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui bahwa 

semua indikator memiliki nilai cross loading 

terbesar pada dimensi atau variabelnya dibandingkan 

pada dimensi atau variabel lainnya. Dengan 

demikian bisa dikatakan indikator-indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini telah memiliki 

discriminant validity yang baik dalam menyusun 

dimensi atau variabelnya masing-masing.  



 
Selain menggunakan nilai outer loading 

pengujian validitas pada SMART PLS juga dapat 

dilakukan dengan melihat nilai AVE yang disajikan 

pada Tabel berikut ini: 

 
Nilai AVE 

 
Dari tabel di atas dapat di lihat bahwa nilai 

AVE yang dihasilkan oleh semua konstruk reflektif 

yaitu di atas 0,5 sehingga memenuhi persyaratan 

validitas. 

 

Composite Reliability 

Pemeriksaan selanjutnya adalah 

reliabilitas konstrak dengan melihat output 

composite reliability atau cronbach's alpha. Kriteria 

dikatakan cukup reliable apabila nilai composite 

reliability atau cronbach's alpha lebih dari atau 

sama dengan 0,3 akan tetapi lebih baik jika di atas 

0,7. Berikut adalah hasil composite reliability pada 

output PLS 

 
Uji Reabilitas 

 

 
 

Dari output di atas menunjukkan nilai 

composite reliability yang dihasilkan semua 

konstruk sangat baik yaitu di atas 0,7 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua indikator adalah reliabel 

atau memenuhi uji reliabilitas. 

 

Evaluasi Inner Model  

Pada evaluasi inner model (model struktural) 

akan dijelaskan hasil R-Square, dan uji hipotesis. 

Nilai R-Square 

Hasil nilai R-Square pada model penelitian 

ini dapat dilihat pada Tabel 4.16 berikut ini: 

 

 

Berdasarkan persamaan di atas diketahui 

nilai R-Square untuk word of mouth sebesar 0,173, 

memiliki arti bahwa prosentase besarnya word of 

mouth yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

produk adalah sebesar 17.3%. Sisanya sebesar 82,7% 

dijelaskan faktor lain di luar model yang diteliti. 

Nilai R-Square untuk Pembelian kembali adalah 

sebesar 0,469, memiliki arti bahwa prosentase 

besarnya Pembelian kembali yang dapat dijelaskan 

oleh variabel kualitas produk dan word of mouth 

adalah sebesar 46,9%. Sisanya sebesar 53,1% 

dijelaskan oleh faktor lain di luar model yang diteliti 

seperti citra merek, harga, kualitas layanan dan lain 

sebagainya. 

Persamaan Regresi  

Berikut adalah hasil koefisien pengaruh, t-

statistic dan P-value dari pengolahan data penelitian 

yang telah dilakukan dengan program smartPLS: 

 

 

Berdasarkan Tabel 4.11 dapat dibuat 

persamaan sebagai berikut: 

Y1 = 0,416X1  

Y2 = 0,408X1 + 0,406Y1 

Y1 = 0,577X1 

Berdasarkan persamaan yang ada maka 

dapat dijabarkan penjelasan hubungan antar variabel 

sebagai berikut: 

1. Kualitas produk memiliki hubungan positif 

terhadap word of mouth dengan nilai 

koefisien sebesar 0,416 artinya, apabila 

kualitas produk meningkat, maka word of 

mouth juga akan meningkat sebesar 



kelipatan 0,416 dari peningkatan yang terjadi 

pada kualitas produk. 

2. Kualitas produk memiliki hubungan positif 

terhadap pembelian kembali dengan nilai 

koefisien sebesar 0,408 artinya, apabila 

kualitas produk meningkat, maka pembelian 

kembali juga akan meningkat sebesar 

kelipatan 0,408 dari peningkatan yang terjadi 

pada kualitas produk. 

3. Word of mouth memiliki hubungan positif 

terhadap pembelian kembali dengan nilai 

koefisien sebesar 0,406 artinya, apabila word 

of mouth meningkat, maka pembelian 

kembali juga akan meningkat sebesar 

kelipatan 0,406 dari peningkatan yang terjadi 

pada word of mouth. 

4. Kualitas produk memiliki hubungan positif 

terhadap pembelian kembali melalui word of 

mouth sebagai mediasi dengan nilai 

koefisien sebesar 0,577 artinya, apabila 

kualitas produk meningkat, maka pembelian 

kembali juga akan meningkat sebesar 

kelipatan 0,577 dari peningkatan yang terjadi 

pada kualitas produk apabila melalui word of 

mouth sebagai variabel mediasi. 

 

Uji Hipotesis  

Evaluasi selanjutnya adalah uji hipotesis. 

Hipotesis  penelitian  dapat  diterima  jika nilai t-

statistic > 1,96. Berikut adalah  koefisien  pengaruh 

(original sample estimate) dan nilai  t-statistic pada 

inner model: 

Berdasarkan data pada Tabel 4.11 maka 

tingkat signifikansi variabel kualitas produk terhadap 

Word of mouth dan Pembelian kembali dapat 

dijabarkan sebagai berikut: 

a. Hipotesis 1 

Pengaruh antara kualitas produk terhadap 

word of mouth adalah signifikan dengan nilai 

T-statistik sebesar 4,864 yang mana lebih 

besar daripada 1,96 serta nilai p-value 

sebesar 0,000 yang mana lebih kecil daripada 

0,05. Berdasarkan kedua hal tersebut maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

memiliki hubungan yang berpengaruh secara 

signifikan terhadap word of mouth konsumen 

pakan unggas pokphand di toko Cahaya Baru 

Bertais. Sehingga hipotesis pertama dalam 

penelitian ini dapat diterima. 

b. Hipotesis 2 

Pengaruh antara kualitas produk terhadap 

pembelian kembali adalah signifikan dengan 

nilai T-statistik sebesar 4,559 yang mana 

lebih besar daripada 1,96 serta nilai p-value 

sebesar 0,000 yang mana lebih kecil daripada 

0,05. Berdasarkan kedua hal tersebut maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

memiliki hubungan yang berpengaruh secara 

signifikan terhadap pembelian kembali 

konsumen pakan unggas pokphand di toko 

Cahaya Baru Bertais. Sehingga hipotesis 

kedua dalam penelitian ini dapat diterima. 

c. Hipotesis 3 

Pengaruh antara word of mouth terhadap 

pembelian kembali adalah signifikan dengan 

nilai T-statistik sebesar 3,466 yang mana 

lebih besar daripada 1,96 serta nilai p-value 

sebesar 0,000 yang mana lebih kecil daripada 

0,05. Berdasarkan kedua hal tersebut maka 

dapat disimpulkan bahwa word of mouth 

memiliki hubungan yang berpengaruh secara 

signifikan terhadap pembelian kembali 

konsumen pakan unggas pokphand di toko 

Cahaya Baru Bertais. Sehingga hipotesis 

ketiga dalam penelitian ini dapat diterima. 

d. Hipotesis 4 

Word of mouth memediasi pengaruh kualitas 

produk terhadap pembelian kembali adalah 

signifikan dengan nilai T-statistik sebesar 

7,228 yang mana lebih besar daripada 1,96 



serta nilai p-value sebesar 0,000 yang mana 

lebih kecil daripada 0,05. Berdasarkan kedua 

hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 

word of mouth dapat memediasi secara 

signifikan pengaruh antara kualitas produk 

terhadap pembelian kembali konsumen 

pakan unggas pokphand di toko Cahaya Baru 

Bertais. Sehingga hipotesis keempat dalam 

penelitian ini dapat diterima. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Word of 

Mouth 

Hasil uji hipotesis pertama yang dilakukan 

dengan membandingkan nilai t-statistik dengan t-

tabel menunjukkan bahwa kualitas produk 

ditemukan memiliki pengaruh positif secara 

signifikan terhadap word of mouth konsumen pakan 

unggas pokphand di toko Cahaya Baru Bertais 

karena memiliki nilai t-statistik sebesar 4,864 yang 

mana lebih besar dari pada t-tabel 1,96. Hal ini 

berarti hipotesis yang berbunyi “kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap word of mouth” 

dinyatakan diterima.  

Pengaruh positif dan signifikan kualitas 

produk terhadap word of mouth menunjukkan bahwa 

meningkatnya kualitas produk akan mengakibatkan 

meningkatnya word of mouth konsumen. Hasil 

penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu 

yang dilakuan oleh Widodo & Shibab (2016) yang 

menyatakan bahwa kualitas produk ditemukan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap word of 

mouth. Penelitian lain yang dilakukan oleh Wahyu & 

Gorda (2017) juga mendukung pernyataan ini 

dengan hasil penelitian yang menyatakan bahwa 

semakin baik kualitas produk yang diberikan maka 

WOM positif akan meningkat. 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Pembelian 

Kembali 

Hasil uji hipotesis kedua yang dilakukan 

dengan membandingkan nilai t-statistik dengan t-

tabel menunjukkan bahwa kualitas produk 

ditemukan memiliki pengaruh positif secara 

signifikan terhadap pembelian kembali konsumen 

pakan unggas pokphand di toko Cahaya Baru Bertais 

karena memiliki nilai t-statistik sebesar 4,559 yang 

mana lebih besar dari pada t-tabel 1,96. Hal ini 

berarti hipotesis yang berbunyi “kualitas produk 

positif berpengaruh terhadap pembelian kembali” 

dinyatakan diterima.  

Pengaruh positif dan signifikan kualitas 

produk terhadap pembelian kembali menunjukkan 

bahwa meningkatnya kualitas produk akan 

mengakibatkan meningkatnya Pembelian kembali. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian 

terdahulu yang dilakuan oleh Aryadhe dan Rastini 

(2016) yang menyatakan bahwa kualitas produk 

ditemukan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

pembelian kembali. Penelitian lain yang dilakukan 

oleh Ekaprana, Jatra & Giantari (2020) juga 

mendukung pernyataan ini dengan hasil penelitian 

yang menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

pembelian ulang. 

Pengaruh word of mouth terhadap Pembelian 

kembali 

Hasil uji hipotesis ketiga yang dilakukan 

dengan membandingkan nilai t-statistik dengan t-

tabel menunjukkan bahwa word of mouth ditemukan 

memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap 

pembelian kembali konsumen pakan unggas 

pokphand di toko Cahaya Baru Bertais karena nilai 

memiliki t-statistik sebesar 3,466 yang mana lebih 

besar dari pada t-tabel 1,96. Hal ini berarti hipotesis 

yang berbunyi “word of mouth berpengaruh positif 

terhadap pembelian kembali” dinyatakan diterima.  

Pengaruh positif dan signifikan word of 

mouth terhadap pembelian kembali menunjukkan 

bahwa meningkatnya word of mouth akan 



mengakibatkan meningkatnya pembelian kembali. 

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian 

terdahulu yang dilakuan oleh Farida (2017) yang 

menyatakan bahwa word of mouth ditemukan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Pembelian 

kembali. Penelitian lain yang dilakukan oleh Kevin 

dan Tjokrosaputro (2021) juga mendukung 

pernyataan ini dengan hasil penelitian yang 

menyatakan bahwa terdapat hasil yang siginifikan 

antara WOM dan pembelian kembali. 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Pembelian 

Kembali Melalui Word of Mouth 

Hasil uji hipotesis keempat yang dilakukan 

dengan membandingkan nilai t-statistik dengan t-

tabel menunjukkan bahwa word of mouth ditemukan 

dapat memediasi secara signifikan pengaruh kualitas 

produk terhadap pembelian kembali konsumen 

pakan unggas pokphand di toko Cahaya Baru Bertais 

karena memiliki nilai t-statistik sebesar 7,228 yang 

mana lebih besar dari pada t-tabel 1,96. Hal ini 

berarti hipotesis yang berbunyi “word of mouth dapat 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap 

pembelian kembali” dinyatakan diterima.  

Pengaruh positif dan signifikan word of 

mouth sebagai mediasi pada hubungan antara 

kualitas produk terhadap pembelian kembali 

menunjukkan bahwa meningkatnya kualitas produk 

akan mengakibatkan meningkatnya word of mouth 

yang pada akhirnya akan berdampak pada 

peningkatan pembelian kembali. Hasil penelitian ini 

mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakuan 

oleh Kasfunnuri (2021) yang menyatakan bahwa 

word of mouth ditemukan dapat memediasi pengaruh 

kualitas produk terhadap Pembelian kembali. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Aziz, Yusuf, H., 

& Suhartono (2019) juga mendukung pernyataan ini 

dengan hasil penelitian yang menyatakan bahwa 

word of mouth dapat menjadi mediasi bagi hubungan 

antara kualitas produk dan pembelian kembali. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan 

yang telah diterangkan pada bagian sebelumnya, 

maka kesimpulan dari penelitian ini dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk ditemukan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap word of 

mouth konsumen pakan unggas pokphand di 

toko Cahaya Baru Bertais.  

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk ditemukan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian 

kembali konsumen pakan unggas pokphand 

di toko Cahaya Baru Bertais.  

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa word 

of mouth ditemukan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap pembelian kembali 

konsumen pakan unggas pokphand di toko 

Cahaya Baru Bertais.  

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk ditemukan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pembelian 

kembali konsumen pakan unggas pokphand 

di toko Cahaya Baru Bertais dengan word of 

mouth sebagai mediasi.  

Saran  

Dengan mengacu kepada ketiga kesimpulan 

diatas maka berikut ini diuraikan beberapa saran 

dari hasil penelitian tersebut.  

1. Meningkatkan kualitas produk konsumen 

yang dapat dilakukan dengan cara 

memperhatikan kemasan produk repack 

yang dijual agar dibuat lebih 

tebal/berkualitas serta memperhatikan harga 

jual produk repack agar lebih sesuai dengan 

kualitas yang ditawarkan ini dapat dilihat 

dari mean terendah sebesar 3.600  



2. Pertanyaan mengenai Saya akan 

mengganjurkan atau mendorong kepada 

teman atau relasi untuk membeli produk 

pokphand di Toko Cahaya Baru, dengan 

mean terendah 3.6100 untuk variabel word of 

mouth. Toko dapat lebih melakukan promosi 

produk terlebih dahulu kepada pelanggan 

sehingga pelanggan dapat 

merekomendasikan kembali kepada teman 

atau relasi.   

3. Saya berniat untuk terus membeli produk 

pokphand di toko cahaya baru di masa 

mendatang mean dengan mean terendah 

3.5600. Perlunya peningkatan pada kualitas 

produk dan juga promosi pokphand di toko 

cahaya baru seperti kemasan produk repack 

yang memiliki mean terendah dan juga 

kurangnya promosi kepada pelanggan.  

4. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk 

melakukan pengembangan penelitian dengan 

menambahkan variabel lain yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian di 

Toko Cahaya Baru Bertais seperti harga, 

kualitas layanan, store atmosphere, citra 

merek. 
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