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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of word of mouth and customer
relationship marketing on the decision to purchase gold installment products at PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024. This research is a
quantitative study with a survey method. The population in this study were
customers of PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024. The
determination of the sample in this study used the non-probability sampling method
with the sampling technique used was purposive sampling, with a sample size of
100 respondents. The analysis technique used in this study is Structural Equation
Modeling (SEM) with the type of Partial Least Squares SEM (PLS-SEM) analysis
and data processing using the SmartPLS 3.2.9 application. With the results of the
study on the t-test, the word of mouth variable has a significant influence on
purchasing decisions and the customer relationship marketing variable also has a
significant influence on purchasing decisions.

Keywords: word of mouth, customer relationship marketing and purchasing
decisions



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh word of mouth dan
customer relationship marketing terhadap keputusan pembelian produk cicil emas
Di PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survei. Populasi pada penelitian
ini adalah nasabah PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024.
Penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan metode non-probability
sampling dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive
sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan
jenis analisis Partial Least Squares SEM (PLS-SEM) dan pengolahan data
menggunakan aplikasi SmartPLS 3.2.9. Dengan hasil penelitian pada uji t variabel
word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian
dan variabel customer relationship marketing juga memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci : word of mouth, customer relationship marketing dan keputusan
pembelian
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Masyarakat kini memiliki beragam opsi investasi berkat pertumbuhan
ekonomi yang terus meningkat. Beberapa di antaranya termasuk saham,
obligasi, emas, tanah, dan properti. Investasi emas menjadi pilihan yang
populer karena nilai emas cenderung meningkat seiring berjalannya waktu,
sehingga banyak yang memilihnya sebagai investasi jangka panjang
(Ramandha et al., 2023). Harga emas cenderung naik karena dipengaruhi oleh
berbagai faktor yang kompleks dalam pasar global. Pertama-tama, permintaan
yang tinggi dari sektor perhiasan, industri, dan investasi memainkan peran
penting dalam menentukan harga emas. Emas juga dianggap sebagai safe
haven yang aman dalam menghadapi ketidakpastian ekonomi dan politik,
sehingga permintaannya meningkat saat pasar keuangan tidak stabil. Selain itu
sebagai upaya lindung nilai terhadap inflansi, emas merupakan intrumen yang
tepat karena memiliki daya beli yang relatif stabil. Ketika nilai uang turun

karena inflasi, harga emas cenderung naik.

Harga Emas 2 Tahun dalam Rupiah Indonesia (harga per gram)
1600k

1,440k
1.280k
1.120k
260k
500k
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Gambar 1. 1 Harga Emas 2 Tahun Terakhir
Sumber: (Grafik Harga Emas 2 Tahun Terakhir Dalam

Rupiah Indonesia (IDR), 2024)

Berdasarkan situs web bullion rates didapatkan bahwa harga emas 2

tahun terus mengalami peningkatan dari tahun 2023-2024. Baik emas



perhiasan maupun emas batangan memiliki karakteristik dan keuntungan yang
berbeda. Untuk mengetahui seberapa besar keuntungan yang diperoleh ketika
melakukan investasi dalam emas perhiasan daripada emas batangan harus
mengetahui tujuan investasi yang akan dilakukan (Liputan6.com, 2022). Emas
Antam disertifikasi dan dijamin keasliannya oleh PT Aneka Tambang (Persero)
Tbk, PT.Pegadaian yang merupakan sebuah lembaga keuangan nonbank,
menyediakan layanan penjualan logam mulia secara angsuran. PT Pegadaian
Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 menjalin kerja sama dengan PT
Aneka Tambang (Antam), yang terus menerus mengembangkan strategi
promosi untuk produk emas untuk menarik perhatian masyarakat. Umumnya
masyarakat mengetahui bahwa PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC)
Cibadak 2024 hanya memberikan layanan pinjaman dengan jaminan gadai,
seperti emas, perhiasan, kendaraan bermotor, dan barang berharga lainnya.
Akan tetapi, selain berfokus terhadap kegiatan operasional gadai barang, PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 juga memiliki
beberapa produk non gadai seperti tabungan emas, kredit usaha rakyat (KUR),
cicil kendaraan serta cicilan emas logam mulia Antam. Jika suatu produk
bermanfaat namun tidak dikenal oleh konsumen, maka produk tersebut
mungkin tidak akan mendapat pengakuan yang layak atau bahkan tidak akan
terjual sama sekali. Oleh karena itu, perusahaan perlu gencar dalam upaya
memperkenalkan produknya dan mempengaruhi konsumen agar memilih
produk yang ditawarkan. Pada dasarnya, perusahaan akan berupaya
memperkenalkan produk mereka kepada masyarakat melalui promosi yang
tepat. Hal ini memengaruhi keputusan pembelian masyarakat terhadap produk
yang ditawarkan, dengan tujuan akhirnya meningkatkan laba perusahaan
(Mariska & Juwita, 2015).

PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024
menyediakan produk kepemilikan emas berupa logam mulia emas, produk
logam mulia emas dapat membantu nasabah melakukan pembelian atau
kepemilikan emas secara kredit. Karena logam mulia Antam lebih dikenal
untuk keaslian dan keamanannya, masyarakat cenderung memilihnya daripada

perhiasan. Pembelian logam mulia Antam sering kali menjadi pertimbangan



yang selektif, karena kenyataannya bahwa logam mulia, terutama emas
dianggap sebagai salah satu jenis investasi yang paling aman untuk jangka
panjang.

Tabel 1 1 Harga Logam Mulia

Berat | Harga Dasar | Harga (+Pajak PPh 0.25%)
0.540r 655,000 656,638
lgr 1,210,000 1,213,025
29r 2,360,000 2,365,900
3gr 3,515,000 3,523,788
49r 5,825,000 5,839,563
S5or 11,595,000 11,623,988
10 gr 28,862,000 28,934,155
25 gr 57,645,000 57,789,113
S0gr 115,212,000 115,500,030
100 gr 287,765,000 288,484,413
500 gr | 575,320,000 576,758,300
1000 gr | 1,150,600,000 1,153,476,500

Sumber : Logam Mulia Purity Is Reliable

Berdasarkan tabel 1.1 ditunjukan harga logam mulia dari 0,5 gram
hingga 1000 gram. Pembeli cenderung mempertimbangkan keaslian, kualitas,
harga, transparansi, dan keamanan dalam proses pembelian mereka. Oleh
karena itu, sebelum membuat keputusan untuk membeli logam mulia Antam
atau produk serupa, masyarakat sering melakukan riset dan
mempertimbangkan faktor-faktor ini dengan seksama demi memastikan bahwa
investasi mereka dilakukan dengan bijaksana. Sebelum memutuskan
melakukan pembelian, Dalam buku (Kaotler et al., 2018) diungkapkan ada lima
fase yang dilalui pembeli, yaitu (1) Pengakuan masalah (2) Pencarian data (3)

Penilaian elektif (4) Pilihan membeli (5) Perilaku pasca pembelian.



Tabel 1 2 Nasabah Cicil Emas PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang
(UPC) Cibadak 2024

Keterangan Tahun
2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024
Nasabah Baru 19 21 18 59 30 12
Cross Selling & Up Selling 4 6 12 15 15 2
Produk Terjual 25 30 30 74 45 14
Aktif Pembayaran 0 0 0 0 6 14

Sumber : PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024

Berdasarkan tabel 1.2 didapatkan data nasabah cicil emas di PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024, data menunjukan 5
tahun terakhir penjualan cicil emas mengalami ke-tidakstabilan penjualan.
Setiap perusahaan harus melakukan pemasaran agar produknya dikenal oleh
masyarakat luas. Pemasaran dapat dicapai melalui word of mouth dengan calon
pembeli lainnya, yang didasarkan pada pengalaman pribadi konsumen dalam
mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Komunikasi antar konsumen adalah
sebuah cara komunikasi berupa saran produk atau layanan dari
individu/kelompok dengan tujuan berbagi informasi pribadi (Arafah & Subali,
2023). Melalui rekomendasi personal dari individu ke individu lainnya, word
of mouth mampu menciptakan hubungan yang lebih dalam dan keterlibatan
yang lebih besar dengan konsumen. Informasi dari orang-orang yang pernah
membeli suatu produk terdengar lebih menarik dan mungkin mendorong orang
lain untuk mencobanya. Menurut (Sutisna, 2013) dalam penelitian (Susanti et
al., 2023) informasi dari kerabat dekat dan terpercaya dapat meminimalkan
risiko pembelian, karena informasi yang diberikan berdasarkan keterlibatan
dan persepsi saat menggunakan produk tersebut. Maka, promosi dari word of
mouth biasanya digunakan sebagai kegiatan pemasaran karena penjualan dapat
ditingkatkan dengan anggaran yang rendah dan pemasaran yang efektif.

Tingkat kepuasan dan ketidakpuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap efektivitas komunikasi antar konsumen baik secara baik atau buruk
sehingga mempengaruhi keputusan pembelian (Arafah & bali, 2023). Seperti
contohnya pada PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024,

Ketika nasabah akan membeli produk cicil emas logam mulia Antam, sebelum



membeli terkadang mereka akan terlebih dahulu bertanya kepada kenalan atau
kerabat apakah produk tersebut mendapat respon positif atau negatif.
Kemudian setelah mengetahui review dari kerabat mereka dan mendapat
respon positif, nasabah akan membeli produk tersebut karena telah melihat
nasabah lainnya yang merasa puas dengan produk tersebut. Melihat pentingnya
komunikasi antar konsumen dalam keputusan pembelian apakah memberikan
pengaruh dalam keputusan pembelian produk cicil emas di PT Pegadaian Unit
Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024, merujuk pada penelitian (Susanti et
al., 2023) bahwa word of mouth memiliki pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian.

Ketika sebuah perusahaan dapat membangun, memelihara, dan
meningkatkan hubungan pelanggan, kemungkinan besar pelanggan akan tetap
setia kepada perusahaan bahkan mempromosikan produk yang dimiliki
perusahaan kepada kerabatnya melalui mulut ke mulut hingga akhirnya
mempengaruhi keputusan pembelian produk pelanggan baru. Dalam
penelitiannya (Hayati et al., 2020) mengatakan bahwa hubungan baik dengan
pelanggan ini merupakan bagian dari relationship marketing/pemasaran
relasional. Pemasaran relasional sangat berguna dalam menjalin koneksi
dengan konsumen sehingga konsumen dapat memahami keinginan dan
kebutuhannya (Tamher et al., 2022)

Lingkungan bisnis saat ini menjadi semakin kompetitif, keberhasilan
yang dicapai perusahaan tentu saja memungkinkannya bersaing dengan
perusahaan sejenis untuk menarik dan mempertahankan konsumen. Tidak
dapat dipungkuri perusahaan yang ada saat ini tentunya membutuhkan
konsumen. Dalam penelitian (Mulyadi & Susanti, 2018) dikatakan dengan
menggabungkan kemampuan merespons secara langsung dan melayani
pelanggan melalui interaksi yang tinggi, pemasaran hubungan pelanggan
merupakan strategi jangka panjang untuk membangun hubungan baik dengan
pelanggan.

Salah satu cara yang bisa digunakan perusahaan untuk mendukung
kesuksesan bisnis melalui hubungan pelanggan adalah mempertahankan

karyawan yang berkualitas tinggi. Salah satu sumber daya manusia/karyawan



yang berperan penting dalam mencapai tujuan perusahaan adalah tenaga
penjualan (Sekianti & Saepullah, 2023). Adapun tenaga penjualan di suatu
perusahaan yang memiliki peran penting dalam hubungan pelanggan yaitu
public relation/hubungan masyarakat. Public relations bertindak sebagai
komunikator, petugas hubungan pelanggan (customer relations officer), dan
resepsionis. Hampir semua perusahaan membentuk public relations, terutama
sebagai petugas hubungan pelanggan (customer relations officer). Kemampuan
ini dibentuk sebagai individu yang dapat membangun pergaulan yang baik
dengan semua konsumen (Kasmir, 2017).

Adapun karyawan yang bertugas dalam hubungan pelanggan dan
bertugas langsung dalam melayani nasabah di PT Pegadaian Unit Pembantu
Cabang (UPC) Cibadak 2024 yaitu Customer relation officer (CRO). Customer
Relation Offficer (CRO) mampu membina hubungan positif dengan seluruh
nasabah, termasuk mendorong mereka untuk tetap bertahan dan tidak
meninggalkan perusahaan yang bersangkutan. Untuk mengoptimalkan dan
memberdayakan apa yang ada dan berkembang di masyarakat, seorang
Customer relation officer (CRO) harus memiliki kemampuan untuk bertindak
sebagai mediator, kreator, konseptor, dan komunikator (Prayogo, 2020).
Didukung oleh penelitian (Lestari, 2023) yang menjelaskan bahwa PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 memiliki tim
marketing salah satunya yaitu customer relation officer (CRO). Pada PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 seorang Customer
relation officer (CRO) memiliki tugas sebagai pelayanan nasabah sekaligus
seorang marketing. Seorang CRO akan menjelaskan produk yang dimiliki oleh
PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 kepada nasabah
yang datang ke outlet dan sesekali melakukan canvassing keluar untuk
memasarkan produk. Karena CRO berinteraksi langsung dengan nasabah dan
mempengaruhi keputusan pembelian mereka, maka seorang Customer relation
officer harus mempunyai informasi yang luas mengenai produk yang dijualnya

serta mampu menjelaskan dengan baik.



Tabel 1 3 Omset Customer relation officer April 2023- Maret 2024)

Tahun Bulan Cross Selling | Reaktifitas nasabah Up Selling

April Rp 1.823.250 | Rp 3.890.900 0
Mei 0 Rp 76.305.650 0
Juni 0 Rp 4.112.800 0

Juli 0 Rp 4.509.250 Rp 4.396.200
2023 Agustus | Rp 23.777.900 | Rp 26.186.200 0
September 0 Rp 26.918.650 0
Oktober 0 Rp 9.361.900 0

November 0 0 Rp 4.696.250
Desember 0 Rp 4.793.300 0

2024 Januari Rp 4.722.600 | Rp 4.793.150 Rp 983.450

Februari 0 Rp 17.027.200 Rp 2.925.700

Sumber : PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024

Berdasarkan tabel 1.3 yang merupakan data omset penjualan cicil emas
seorang customer relation officer (CRO) dari April 2023 hingga Februari 2024
menunjukkan bahwa setiap bulannya selalu ada nasabah baru (reaktifitas
nasabah) yang mengajukan pembelian cicil emas, akan tetapi hampir selalu
mengalami penurunan, seperti pada bulan November 2023 tidak ada nasabah
baru yang mengajukan pembelian cicil emas. Customer relation officer (CRO)
memainkan peran penting dalam meningkatkan kualitas layanan pelanggan,
yang secara langsung berdampak baik pada penjualan perusahaan. Hasil
berbagai penelitian mendapatkan jika kualitas layanan yang diberikan CRO
memiliki dampak yang positif terhadap kepuasan pelanggan, merujuk
pernyataan (G. F. Ramadhan et al., 2023) dalam penelitiannya yang
menjelaskan bahwa proses manajemen hubungan pelanggan, yang mencakup
peran customer relation officer (CRO), sangat penting dalam meningkatkan
kualitas layanan pelanggan.

Keputusan pembelian sering kali dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.
Pelayanan yang baik bisa membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan dan meningkatkan tingkat kepuasan di antara perusahaan dan
pelanggan. Dalam penelitian (Wahyu Ali et al., 2013) tidak secara langsung
dijelaskan mengenai kontribusi spesifik customer relation officer (CRO)

terhadap keputusan pembelian, namun menyoroti pentingnya keterlibatan



1.2

pelanggan, citra merek, dan kepuasan pelanggan dalam proses pengambilan
keputusan, oleh karenanya customer relation officer (CRO) secara tidak
langsung dapat memainkan peran penting dalam mempengaruhi keputusan
pembelian pelanggan. Mereka bertugas mengelola hubungan dengan
pelanggan dan memastikan pelanggan puas, hal ini dapat memengaruhi
persepsi keseluruhan terhadap suatu merek dan produknya.

Meskipun banyak para ahli yang membahas tentang penelitian
mengenai keputusan pembelian konsumen/pelanggan, penelitian ini tentunya
akan mempunyai sedikit kesamaan dengan penelitian-penelitian terdahulu baik
dari segi variabel, metode, dan tahun penelitiannya. Di sisi lain penulis akan
menekankan perbedaan antara penelitian ini dan penelitian sebelumnya.
Pertama, perbedaan dari variabel yaitu masih jarang penelitian yang
memutuskan untuk variabel word of mouth bersandingan dengan variabel
customer relationship marketing. Kemudian lokasi penelitian yang penulis
pilih pun tidak sama dengan penelitian yang telah ada sebelumnya.

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka penulis melakukan
penelitian dengan tujuan ingin melihat apakah Word of mouth dan Customer
relationship marketing dapat mempengaruhi keputusan pembelian produk cicil
emas pada PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024,
sehingga dari hal tersebut dihasilkan judul “Pengaruh Word of mouth dan
Customer relationship marketing terhadap Keputusan Pembelian Produk
Cicil Emas pada PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak
2024”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan apa yang telah disampaikan di latar belakang
bahwasannya pada zaman sekarang ini masyarakat lebih suka menggunakan
kelebihan dananya dengan cara investasi. Di antara banyaknya investasi,
masyarakat lebih memilih investasi emas karena dinilai aman dan memiliki
nilai likuiditas tinggi serta mudah diperjualbelikan.

PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 sebagai
lembaga keuangan non-bank merupakan industri yang menjual beberapa
produk, di antaranya adalah emas dalam bentuk logam mulia. PT Pegadaian
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1.5

Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 yang merupakan Badan Usaha

Milik Negara (BUMN) dinilai sebagai tempat jual beli emas terpercaya. Maka

dari itu perlu diketahui aspek apa saja yang berdampak terhadap keputusan

pembelian nasabah cicil emas di PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC)

Cibadak 2024. Berdasarkan hal tersebut maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah: Apakah terdapat pengaruh komunikasi antar konsumen

(word of mouth) dan pemasaran hubungan pelanggan (customer relationship

marketing) terhadap keputusan pembelian cicil emas di PT Pegadaian Unit

Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024.

Pertanyaan Penelitian

1. Bagaimana pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian cicil
emas di PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 20247

2. Bagaimana pengaruh customer relationship marketing terhadap keputusan
pembelian cicil emas di PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC)
Cibadak 2024?

3. Bagaimana pengaruh word of mouth dan customer relationship marketing
terhadap keputusan pembelian cicil emas di PT Pegadaian Unit Pembantu
Cabang (UPC) Cibadak 2024?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh Word of mouth terhadap keputusan
pembelian cicil emas di PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC)
Cibadak 2024.

2. Untuk mengetahui pengaruh Customer relationship marketing terhadap
keputusan pembelian cicil emas di PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang
(UPC) Cibadak 2024.

3. Untuk mengetahui pengaruh Word of mouth dan Customer relationship
marketing terhadap keputusan pembelian cicil emas di PT Pegadaian Unit
Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024.

Batasan Masalah

Dari penjelasan diatas terdapat beberapa masalah yang harus diatasi,
maka dari itu perlu dilakukan pembatasan agar masalah yang diatasi tepat

sasaran dan lebih berfokus kepada masalah-masalah yang ingin dipecahkan.
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Penelitian ini difokuskan pada nasabah cicil emas PT Pegadaian Unit
Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 baik yang sudah lunas maupun yang
aktif pembayaran.
1.6 Manfaat Penelitian
Ada dua manfaat dari penelitian ini diantaranya teoritis dan praktis.
Manfaat teoritis adalah manfaat yang bersifat keilmuan, sedangkan manfaat
praktis adalah manfaat yang dapat langsung diterapkan.
1.6.1 Manfaat Teoretis
1. Memberikan kontribusi ilmiah terhadap teori atau penelitian seperti
pengaruh word of mouth dan customer relationship marketing.
khususnya dalam konteks pembelian cicil emas di Pegadaian serta dapat
memberikan wawasan tentang pentingnya strategi pemasaran mulut ke
mulut/ word of mouth dan peran customer relationship marketing dalam
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.
2. Membantu praktisi pemasaran dalam mengembangkan strategi yang
lebih efektif dalam memasarkan produk seperti cicil emas.
1.6.2 Manfaat Praktis
Harapannya penelitian ini dapat menjadi masukan bagi PT Pegadaian
Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024, yaitu manfaat praktis. tentang
pentingnya meningkatkan word of mouth dan kualitas layanan dari customer
relation officer mereka untuk memengaruhi keputusan pembelian pelanggan.
Perusahaan dapat mengadaptasi temuan penelitian ini untuk mengembangkan
strategi pemasaran yang lebih efektif.
1.7 Sistematika Penulisan
Agar memudahkan dalam memahami skripsi ini secara keseluruhan,
penulis membuat sistematika penulisan.
BAB | : PENDAHULUAN
Pada bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, pertanyaan
penelitian, tujuan penelitian, batasan penelitian, manfaat penelitian serta
sistematika penulisan.
BAB I1: TINJAUAN PUSTAKA
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Pada bab ini berisikan landasan teori, penelitian terdahulu, yang disertai
hipotesis variabel yang diteliti.

BAB I1I: METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini berisikan tentang jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian,
sumber dan jenis data, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data serta
metode analisis data.

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis membahas dan menguraikan hasil-hasil penelitian dari
permasalahan, sesuai dengan variabel-variabel yang diteliti.

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini membahas kesimpulan mengenai objek yang diteliti berdasarkan hasil
analisis data dan memberikan saran serta rekomendasi bagi pihak yang terkait

serta saran untuk penelitian yang akan datang.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka penelitian ini
menghasilkan kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil bahwa variabel Word of
mouth secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pembelian produk cicil emas di PT Pegadaian Unit Pembantu
Cabang (UPC) Cibadak 2024 dengan P-Values sebesar 0,000 < 0,05.
Dari hasil t-statistics pada variabel word of mouth , indikator
“membicarakan” memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan
dengan indikator lainnya.

2. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil bahwa variabel Customer
relationship marketing secara parsial memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian produk cicil emas di PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 dengan P-
Values sebesar 0,000 < 0,05 . Dari hasil t-statistics pada variabel
customer relattionship marketing , indikator “kepercayaan” memiliki
pengaruh yang lebih dominan dibandingkan dengan indikator lainnya.

3. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil bahwa Word of mouth dan
Customer relationship marketing secacra simultan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap keputusan pembelian produk cicil emas di PT
Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024, dengan P-
Values pada total effects sebesar 0,000 < 0,05. Pada pengujian R-
Square, sexara simultan word of mouth dan customer relationship
marketing memiliki nilai R-square sebesar 0.635, maka dapat
disimpulkan model dalam kategori moderat/sedang, karena lebih besar
dari 0,50. Dari hasil perhitungan t-statistics menjelaskan bahwa
customer relationship marketing memiliki pengaruh yang lebih
dominan dengan indikator kepercayaan dibandingkan dengan indikator

lainnya.

56
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Saran
Peneliti mengharapkan perusahaan terkhusus PT Pegadaian Unit

Pembantu Cabang (UPC) Cibadak 2024 agar selalu menciptakan customer

relationship marketing yang baik dengan selalu memprioritaskan nasabah

yang datang dan lebih memberikan perhatian yang lebih lagi kepada
nasabah agar mampu menjalin hubungan yang baik dengan nasabah. Serta
peneliti mengharapkan PT Pegadaian Unit Pembantu Cabang (UPC)

Cibadak 2024 terus melakukan peningkatan pelayanan agar meningkatkan

nasabah yang memiliki inisiatif untuk melakukan word of mouth.

Rekomendasi

Adapun beberapa rekomendasi untuk PT Pegadaian Unit Pembantu

Cabang (UPC) Cibadak 2024 berdasarkan kesimpulan yang telah dihasilnya

diantaranya:

1. Optimalisasi strategi word of mouth dengan mengembangkan program
referral yang memberikan insentif kepada pelanggan yang berhasil
mengajak orang lain untuk membeli produk cicil emas serta mendorong
pelanggan untuk memberikan testimoni positif melalui media sosial dan
platform online lainnya.

2. Peningkatan customer relationship marketing dengan memperkuat
hubungan kepercayaan dengan pelanggan melalui komunikasi yang
transparan dan konsisten serta mengimplementasikan program loyalitas

yang memberikan penghargaan kepada pelanggan setia.
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