
 

18|Jurnal Administrasi Bisnis  Vol 5 No 1 Februari 2025 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

Pengaruh Citra Merk Dan Komunikasi Dari Mulut ke Mulut Terhadap Keputusan 
Pembelian (Studi Pada Toko Perhiasan Emas Cahaya Marrakash Bekasi Utara)  

 
Syamratul Aini1, Nur Fitri Rahmawati2 , 

Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas Ilmu Administrasi 
Institut Ilmu Sosial dan Manajemen STIAMI, Jakarta Indonesia 

Email: syamratulaini00@gmail.com, nurfitri@stiami.ac.id2 
 

Abstract. 
The rapid development and competition in the trade sector demand various innovations in 
product marketing. Companies are expected to continuouslyimprove and adjust their brand 
image and word of mouth communication in line with consumer desires, particularly in the 
jewelry sector. The results indicate that brand image (X1) has a positive and significant partial 
effect on purchase decisions (Y) at Toko Mas Cahaya Marakash Bekasi Utara, accounting for 
57.2%. Similarly, word of mouth communication (X2) has a positive and significant partial effect 
on purchase decisions (Y) at Toko Mas Cahaya Marakash Bekasi Utara, accounting for 72%. 
Both brand image (X1) and word of mouth communication (X2) together have a positive and 
significant effect on purchase decisions (Y) at Toko Mas Cahaya Marakash Bekasi Utara, 
accounting for 74.9%, with the remaining 26.1% influenced by other variables not examined in 
this study. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Penelitian 
Perhiasan emas merupakan salah satu produk yang sangat umum dijumpai dalam 

kehidupan sehari-hari. Berbagai macam jenis perhiasan emas seperti kalung, gelang, cincin, anting, 

liontin, dan lainlain sering ditemukan dalam berbagai kesempatan. Keindahan dan kemewahan yang 

dimiliki oleh perhiasan emas menjadi daya tarikutama bagi banyak orang, khususnya kalangan 

perempuan. Keindahan ini menjadi alasan utama mengapa perhiasan emas begitudiminati. Selain 

nilai estetika yang tinggi, perhiasan emas juga memiliki keunggulan lainnya. Kekuatan dan 
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fleksibilitasnya membuatnya mudah dibawa dan dapat digunakan dalam berbagai kesempatan. 

Selain itu, perhiasan emas juga relatif mudah diperoleh karena toko emas dapat ditemukan hampir 

di setiap tempat. 

Harga emas sendiri cenderung mengalami fluktuasi yang dipengaruhi oleh berbagai faktor 

global, seperti kebijakan moneter, kondisi pasar dunia, nilai tukar mata uang, dan permintaan serta 

penawaran di pasar internasional. Perkembangan harga emas yang tidak menentu ini seringkali 

menjadi pertimbangan penting bagi konsumen dalam menentukan kapan waktu yang tepat untuk 

membeli emas. Meskipun harga emas dapat berfluktuasi, emas tetap dianggap sebagai instrumen 

investasi jangka panjang yang cukup aman, karena memiliki nilai yang stabil. 

Dalam konteks ini, citra merek dari toko emas menjadi faktor yang sangat penting dalam 

membangun kepercayaan konsumen. Toko emas yang memiliki reputasi baik dan citra merek yang 

positif dapat memberikan jaminan kepada konsumen bahwa produk yang dijual adalah asli, sesuai 

dengan kadar emas yang tertera, dan bebas dari penipuan. Citra merek yang kuat akan 

memberikan rasa aman dan kenyamanan, yang memotivasi konsumen untuk melakukan pembelian, 

meskipun harga emas tengah berfluktuasi. 

Selain itu, komunikasi dari mulut ke mulut juga memainkan peran yang sangat penting dalam 

proses pengambilan keputusan pembelian emas. Rekomendasi dari teman, keluarga, atau kenalan 

yang telah membeli emas dari toko tertentu dapat memberikan keyakinan tambahan bagi konsumen 

baru. Sebuah rekomendasi yang positif atau ulasan dari orang yang dipercaya lebih cenderung 

mempengaruhi keputusan pembelian dibandingkan informasi yang berasal dari iklan atau promosi. 

Kepercayaan konsumen terhadap kualitas dan keaslian produk yang dijual telah menjadi 

pendorong utama dalam meningkatkan minat beli. Selain itu, desain yang selalu kekinian dan 

terbaru, dengan sentuhan tren terkini seperti desain Cartier yang lagi tren di toko emas cahaya yang 

telah menarik perhatian konsumen, membawa nuansa keberagaman dan gaya ke dalam katalog 

produk. Dengan kombinasiini, toko perhiasan emas cahaya berhasil memperkuat posisinya sebagai 

tujuan utama bagi mereka yang mencari perhiasan berkualitas tinggi dan gaya yang berkelas. 

Toko perhiasan emas cahaya marakash ini merupakan toko yang berlokasi di pasar 

marakash, Bekasi Utara, yang dimana menjadi pilihan konsumen sebagai tempat belanja perhiasan 

di bekasi utara. Dengan suasana toko yang nyaman, bersih serta pencahayaan toko dengan warna 

cat yang sesuai, dan ditunjang letaknya yang strategis, konsumen akan mudah menjangkaunya 

dengan kendaraan pribadi maupun dengan angkutan umum. Toko emas cahaya pun memiliki 

slogan yaitu “Berhias sambil menabung” yang dimana membeli emas di cahaya selain untuk fashion 

dan mempercantik diri, bisa juga untuk menabung. 

 
LITERATUR REVIUW 

Citra Merek 

Citra merek merupakan sebuah variabel yang tersembunyi yang terkonstruksi dari dimensi-

dimensi seperti pengenalan merek, reputasi merek, dan hubungan emosional dengan merek 

sebagai manifestasinya (Iismail, 2012:166). Asosiasi merek erat kaitannya dengan citra merek, 

yang meingacu pada serangkaian asosiasi tertentu yang terkait dengan merek tersebut. Menurut 

Utami (2010:250), citra merek adalah sebuah identifikasi unik, seperti logo, yang membedakan 

produk atau jasa yang diitawarkan darii pesaingnya. Menurut Kotler dan Amstrong (2012), citra 

merek adalah persepsi dan perasaan yang muncul pada konsumen saat mereka mendengar atau 

meilihat nama suatu merek. Citra positif teirhadap seibuah merek cenderung mendorong 



Pengaruh Citra Merk dan Komunikasi dari Mulut ke Mulut Terhadap Keputusan Pembelian (Studi pada Toko 
Perhiasan Emas Cahaya Marrakash Bekasi Utara)  
 
  
 

 

20|Jurnal Administrasi Bisnis  Vol 5 No 1 Februari 2025 
 

konsumen untuk melakukan pembelian. Merek yang memiliki reputasi yang baik juga menjadi 

Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut 

Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut adalah saluran komunikasi antara individu yang 

melibatkan pengiriman pesan non-komersial mengenai produk, layanan, atau merek kepada 

penerima pesan. Hal iinii menjadi faktor yang membentuk harapan konsumein dan dapat beirupa 

pujiian, reikomeindasii, seirta komentar positif dari pelanggan mengenai pengalaman mereka 

dengan produk atau layanan tertentu. Menurut Kotler & Keller (2012: 500), Komunikasi Dari Mulut 

Ke Mulut marketing adalah bentuk promosi yang melibatkan konsumen dalam berbagi manfaat 

atau pengalaman mereka dengan produk atau jasa, baik secara langsung maupun melalui media 

komunikasi tertulis atau elektronik. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2014) Word Of Mouth adalah komunikasi pribadi tentang 

suatu produk antara target pembeli dengan tetangganya, temannya, anggota keluarganya, dan 

orangorang yang dia kenal. Terjadinya Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut mendorong calon 

konsumen untuk mempertimbangkan pembelian produk yang telah disarankan oleh orang lain. 

Setelah meindapatkan informasi tentang produk melalui promosi atau Komunikasi Dari Mulut Ke 

Mulut, calon konsumen akan melakukan evaluasi sebelum membuat keputusan pembelian. 

Setelah menggunakan produk, konsumen akan menilai pengalaman mereka dengan produk 

tersebut. Jika produk memberikan kepuasan dan keisan positif, kemungkinan Komunikasi Dari 

Mulut Ke Mulut yang positif akan muncul. 

Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Armstrong (2016: 125), keputusan pembelian adalah langkah dalam 

proses pengambilan keputusan konsumen di mana konsumen melakukan pembelian suatu produk 

Proseis pengambilan keputusan ini melibatkan individu yang secara langsung terlibat dalam 

memperoleh dan menggunakan barang yang ditawarkan oleh produsen. Sementara menurut 

Tjiiptono (2016: 78), keiputusan pembelian merupakan sebuah proses di mana konsumen 

mengidentifikasi masalahnya, mencari informasi tentang produk atau merek tertentu, dan 

mengevaluasi seberapa efektif setiap alternatif tersebut dalam memecahkan masalahnya. Proses 

ini akhirnya mengarah pada keputusan untuk membeli. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan metode penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian 

deskriptif dipilih karena penelitian yang dilakukan memberikan uraian tentang permasalahan atau 

suatu keadaan tertentu tanpa ada perlakuan terhadap objek yang diteliti. Jenis penelitian ini tidak 

dapat digunakan untuk analisis hubungan atau sebab-akibat antar variabel. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

mengutamakan data primer. Data primer diperoleh langsung dari sumber yang relevan dengan 

variabel penelitian, seperti konsumen yang pernah berbelanja di Toko Emas Cahaya Marrakash. 

Metode utama pengumpulan data adalah kuesioner, yaitu instrumen berbentuk pertanyaan 

terstruktur atau pernyataan tertulis yang diberikan kepada responden. Kuesioner ini dirancang 

secara efisien, terutama untuk menjangkau banyak responden yang tersebar di berbagai lokasi. 

Menggunakan skala Likert, kuesioner mengukur tingkat dukungan atau sentimen responden 

terhadap suatu pernyataan, yang kemudian dianalisis secara kuantitatif berdasarkan kategori 

tertentu. Pendekatan ini memudahkan pengolahan data menjadi hasil yang dapat 

dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 
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Teknik analisis data kuantitatif untuk mengolah data dalam penelitian ini. Langkah pertama 

dalam analisis data adalah pengukuran dan pengujian kuesioner. Analisis statistik digunakan untuk 

mengevaluasi hubungan antara variabel independen dengan dependen, dengan tujuan untuk 

mengetahui apakah hubungan tersebut positif atau negatiif. Karena terdapat lebih dari satu variabel 

independen dalam penelitian ini, maka teknik analisis reigreisii linear berganda digunakan untuk 

menganalisis data. Mode analisis regresi linear berganda diigunakan untuk menentukan pengaruh 

masing – masing variabel independen terhadap variabel dependen. Analisis data dilakukan dengan 

menggunakan bantuan program IBM SPSS. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berdasarkan hasil pengujian dari metode penelitian yang telah diilakukan maka dapat 

diketahui bahwa ada pengaruh citra merek dan Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut terhadap keputusan 

pembelian di toko mas cahaya marakash bekasi utara. Hal ini dapat dilihat dari perhitungan dengan 

program SPSS 26 yang data ini diperoleh dengan menyebarkan kuesioner dan didapat 110 

responden yang telah mengisi pernyataan. Hasiil uji hipotesis melalui regresi linier berganda dengan 

Program SPSS memperoleh variabel citra merek dan Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut berpengaruh 

secara signifikan terhadap keiputusan pembelian dii toko mas cahaya marakash bekasi utara. Hasil 

ini dibuktikan dengan persamaan uji regresi linier berganda Y = 8,259 + 0,420 X1 + 0,934 X2. 

Persamaan regresi tersebut dilihat dari variabel pengetahuan citra merek (X1 = 0,420) artinya positif, 

ciitra merek berpengaruh posiitiif terhadap keputusan pembelian di toko mas cahaya marakash, 

bekasi. 

Berdasarkan hasil uji statistik hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh antara 

variabel Citra Merek (X1) terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hal ini dibuktikan melalui uji t dengan 

nilai sebesar T hitung 3,512 > T tabel 1,982 dengan signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 Menunjukkan 

bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Citra 

Merek (X1) terhadap Keputusan Pembelian (Y). Yang artinya setiap peningkatan Citra Merek akan 

meningkatkan proses Keputusan Pembelian. Hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 57,2%, 

sisa sebesar 42,8% dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak diteliti didalam penelitian ini. 

Berdasarkan pengujian sebelumnya maka disimpulkan bahwa hasil ini menunjukkan variabel citra 

merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian emas di toko mas cahaya marakash bekasi. 

Berdasarkan hasil uji statistik, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif 

antara variabel Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hal ini 

dibuktikan melalui uji t dengan nilai T hitung sebesar 8,682 > T tabel sebesar 1,982 dengan 

signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, Hasil uji 

koefisiensi determinasi (R2) sebesar 72% sisa sebesar 28% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini, sehingga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Komunikasi Dari 

Mulut Ke Mulut (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y). Yang artinya apabila Komunikasi Dari 

Mulut Ke Mulut berjalan dengan lancar dan apa yang dibicarakan dan direkomendasikan sesuai 

dengan kualitas produk yang diberikan akan meningkatkan Keputusan Pembelian. Berdasarkan 

pada nilai rata – rata dari rekapitulasi variabel Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut responden 

berpendapat bahwa konsumen merasa terdorong untuk memutuskan pembelian. Hal ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya dari Bagas Aji Pamungkas dan Siti Zuhroh (2016) yang berjudul 

Pengaruh Promosi Di Media Sosial Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian (Studi 

Kasus Pada Kedai Bontacos, Jombang) yang menyatakan bahwa Hasil penelitian ini menunjukkan 
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bahwa promosi menggunakan media sosial dan Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut secara parsial dan 

simultan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian, penelitian ini memberikan kontribusi 

bagi pemasok kedai bontacos terkait strategi promosi di media sosial dan Komunikasi Dari Mulut Ke 

Mulut yang efektif. 

Berdasarkan hasil uji statistik, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif 

antara variabel Citra Merek (X1) dan Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut (X2) terhadap Kepuasan 

konsumen (Y). Berdasarkan pada hasil uji F yang dilakukan, diperoleh nilai F hitung sebesar 

159,536 > F tabel 2,69 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05, maka Ho diitolak dan Ha diiteiriima. 

 
SIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, citra merek (X1) dan komunikasi dari mulut ke mulut (X2) 

terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Y) di Toko Mas Cahaya 

Marrakash. Citra merek memberikan kontribusi sebesar 57,2% terhadap keputusan pembelian, 

sedangkan komunikasi dari mulut ke mulut memberikan pengaruh yang lebih besar, yaitu 72,0%. 

Secara bersama-sama, kedua variabel tersebut memengaruhi keputusan pembelian dengan 

kontribusi sebesar 74,9%, sementara sisanya, sebesar 25,1%, dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

 
Saran 

Berdasarkan hasil analisis, Toko Mas Cahaya perlu meningkatkan beberapa aspek untuk 

memperbaiki kinerja dan citra mereka. Pada variabel citra merek, penting untuk memperbarui desain 

produk agar lebih modern dan relevan dengan tren terkini seperti desain Cartier, Infinity, atau Italy, 

karena citra merek yang baik dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas produk. 

Selanjutnya, pada variabel komunikasi dari mulut ke mulut, kualitas produk dan pelayanan perlu 

ditingkatkan melalui strategi seperti memberikan promo atau hadiah tanpa syarat minimum 

pembelian, sehingga pelanggan merasa puas dan terdorong merekomendasikan toko kepada orang 

lain. Terakhir, pada variabel keputusan pembelian, koleksi perhiasan emas harus terus diperbarui 

sesuai tren terbaru, seperti kalung, liontin, cincin, gelang, dan anting, untuk menarik minat 

pelanggan dengan produk yang fashionable dan relevan dengan perkembangan zaman. 
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