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ABSTRACT

This study was conducted to analyze the influence of product quality, brand image, and word
of mouth on purchasing decisions for petroleum products at the Vivo Tambun gas station. Rising
demand and competition among petroleum product providers have prompted companies to
better understand the factors that influence consumers’ decisions when choosing products. This
study employed a quantitative method, with data collected through a questionnaire distributed
to consumers at the Vivo Tambun gas station. The sampling technique used non-probability
sampling with a sample size of 100 respondents. Data analysis was performed using validity
tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-tests, and
F-tests. The results indicate that product quality, brand image, and word-of-mouth have a
positive and significant influence on purchasing decisions, both partially and simultaneously.
Brand image is the most dominant factor influencing the decision because consumers consider
the level of trust and the positive image of the Vivo gas station. Product quality contributes
positively through good fuel performance that meets consumer needs. Additionally, positive
word of mouth further reinforces consumers’ purchasing decisions. Collectively, these three
variables explain 77.1% of the variation in purchasing decisions, while the remaining 22.9% is
influenced by other factors. The Vivo Tambun gas station is expected to continue improving
quality, strengthening its brand image, and optimizing its communication strategies to boost
purchasing decisions and customer loyalty.

Keywords: Product Quality; Brand Image; Word of Mouth; Purchase Decision; Fuel.

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, citra merek, dan word of
mouth terhadap keputusan pembelian bahan bakar minyak (BBM) pada SPBU Vivo Tambun.
Meningkatnya kebutuhan dan persaingan antar penyedia BBM mendorong perusahaan untuk
lebih memahami faktor-faktor yang memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih produk.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pengumpulan data melalui penyebaran
kuesioner kepada konsumen SPBU Vivo Tambun. Teknik pengambilan sampel menggunakan
non-probability sampling dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Analisis data
dilakukan melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda,
uji t, dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, citra merek, dan word of
mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian baik secara
parsial maupun simultan. Citra merek menjadi faktor paling dominan memengaruhi keputusan
karena konsumen mempertimbangkan tingkat kepercayaan dan citra positif SPBU Vivo.
Kualitas produk berkontribusi positif melalui performa BBM yang baik dan sesuai kebutuhan.
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Selain itu, word of mouth positif turut memperkuat keputusan pembelian konsumen. Secara
simultan, ketiga variabel mampu menjelaskan keputusan pembelian sebesar 77,1%, sedangkan
22,9% sisanya dipengaruhi oleh factor lain. SPBU Vivo Tambun diharapkan terus
meningkatkan kualitas, memperkuat citra merek, dan mengoptimalkan strategi komunikasi
guna meningkatkan keputusan pembelian serta loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk; Citra Merek; Word of Mouth; Keputusan Pembelian; BBM.
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PENDAHULUAN

Indonesia merupakan salah satu negara dengan jumlah penduduk terbesar di dunia, menempati
peringkat keempat. Kondisi ini diiringi oleh tingginya mobilitas masyarakat dalam berbagai aspek
kehidupan, termasuk pekerjaan, pendidikan, dan aktivitas sehari-hari. Jumlah kendaraan di Indonesia
berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik pada tahun 2025 terdapat 172.938.093 unit kendaraan bermotor,
sepeda motor masih menjadi jenis kendaraan yang mendominasi dengan populasi mencapai lebih dari 145
juta unit dan diikuti oleh mobil penumpang, mobil barang, dan bus. Oleh karena itu Sektor minyak dan gas
memainkan peran yang sangat penting dalam campuran energi global. Indonesia memiliki beberapa
penyedia bahan bakar minyak (BBM) yang melayani masyarakat melalui SPBU. Antara lain seperti
Pertamina, Shell, Vivo dan BP-AKR.

Keputusan pembelian konsumen diperoleh dari berbagai pertimbangan, di mana kualitas produk,
citra merek, dan word of mouth (WOM) menjadi faktor yang berperan penting. Kualitas produk yang tinggi
memberikan keyakinan kepada konsumen terhadap nilai dan kinerja produk yang ditawarkan. Citra merek
yang baik berperan dalam membangun persepsi positif konsumen serta meningkatkan daya tarik suatu
produk. Word of mouth juga memilki peran baik secara langsung maupun melalui media digital, turut
memberikan pengaruh signifikan dalam memperkuat kepercayaan dan mendorong keputusan pembelian.
Ketiga faktor tersebut telah terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen berdasarkan temuan terbaru (Desmirasari 2024; Yulia et al., 2023).

Keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor yang saling berkaitan, di
antaranya kualitas produk, citra merek, dan WOM. Kualitas produk memberikan pengaruh langsung
terhadap persepsi konsumen terhadap nilai dan kinerja produk yang digunakan, di mana produk dengan
kualitas tinggi cenderung meningkatkan kepercayaan dan kepuasan konsumen (Anwar et al., 2023). Citra
merek juga Memiliki peran penting dalam membentuk pandangan konsumen terhadap suatu produk. Jika
suatu merek memiliki reputasi positif akan lebih mudah diterima dan dipercaya karena dianggap
mencerminkan konsistensi dan kredibilitas produk (Alamsyah, 2021). Word of mouth juga memiliki peran
baik melalui interaksi langsung maupun ulasan digital menjadi referensi utama bagi konsumen, khususnya
ketika mereka belum memiliki pengalaman terhadap produk tersebut (Satiti & Wajdi, 2023). Ketiga faktor
ini saling melengkapi dan membentuk landasan penting dalam proses pengambilan keputusan pembelian.

Vivo sebagai salah satu penyedia bahan bakar minyak (BBM) di Indonesia dapat dianalisis melalui
tiga variabel tersebut. Dari sisi kualitas produk, Vivo menawarkan BBM dengan standar yang telah
disesuaikan dengan kebutuhan kendaraan modern serta tetap kompetitif dari segi harga. Kualitas produk ini
menjadi pertimbangan bagi konsumen yang menginginkan keseimbangan antara performa kendaraan dan
efisiensi biaya. Ketersediaan produk dengan harga yang relatif terjangkau juga menjadi daya tarik tersendiri
di tengah meningkatnya kebutuhan bahan bakar masyarakat. Sementara dalam aspek Word of Mouth,
pengalaman konsumen dalam menggunakan BBM Vivo baik dari segi harga, kualitas, maupun pelayanan
yang sering kali menjadi bahan rekomendasi secara informal kepada orang lain. Informasi yang
disampaikan melalui interaksi langsung maupun media digital turut memengaruhi persepsi calon
konsumen. Secara keseluruhan kombinasi kualitas produk, citra merek, dan Word of Mouth menjadi faktor
penting yang memengaruhi keputusan pembelian BBM pada SPBU Vivo, khususnya di wilayah Tambun.

Penelitian ini diharapkan mampu memperkaya wawasan dan teori di bidang manajemen
pemasaran, terutama mengenai bagaimana kualitas produk, citra merek, dan word of mouth memengaruhi
keputusan pembelian. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin
mengkaji topik serupa pada industri ritel bahan bakar atau energi. Dan juga dapat memberikan wawasan
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berharga bagi manajemen SPBU Vivo Tambun dalam menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif.
Hasil analisis mengenai faktor-faktor penentu keputusan pembelian konsumen ini dapat digunakan
perusahaan untuk mengevaluasi kualitas produk, memperkuat citra merek, sekaligus mengoptimalkan word
of mouth demi meningkatkan volume penjualan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pengumpulan data melalui
penyebaran kuesioner kepada konsumen SPBU Vivo Tambun. Teknik pengambilan sampel menggunakan
non-probability sampling dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Analisis data dilakukan melalui
uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi Klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, dan uji F.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada penelitian ini, data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang pernah
melakukan pembelian bahan bakar minyak (BBM) di SPBU Vivo Tambun. Penyebaran kuesioner
dilakukan secara langsung dan melalui soial media dan di wajibkan mengisi menggunakan Google Form
selama periode April sampai Mei 2026. Jumlah data responden yang diperoleh sebanyak 100 responden.
Deskripsi data responden dalam penelitian ini disajikan berdasarkan pertanyaan screening yang bertujuan
untuk memastikan sampel yang diambil memenuhi kriteria penelitian yang ditetapkan. Adapun kriteria
tersebut meliputi responden yang pernah melakukan pengisian BBM di SPBU Vivo Tambun, berdomisili
di wilayah Bekasi dan sekitarnya, serta pernah melakukan pengisian BBM di SPBU Vivo Tambun dalam
6 bulan terakhir.

Tabel 1 Hasil Analisis Deskriptif Karakteristik
dan Screening Responden

Karakteristik / Pertanyaan Kategorl Persentase (%)
Jawaban

Pengalaman Pengisian BBM Ya 99.3%

(Pernah  mengisi BBM di Tidak 0.7%

SPBU Vivo Tambun)

Domisili Responden Ya 98.0%

(Berdomisili  di  wilayah .

Bekasi dan sekitarnya) Tidak 2.0%

Intensitas Pengisian BBM Ya 93.4%

(Mengisi BBM di SPBU Vivo Tidak 6.6%

Tambun dalam 6 bulan

terakhir)

Sumber: Data diolah (2026)
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Uji Validitas
Tabel 2 Hasil Uji Validitas
Variabel Item Pernyataan r hitung r tabel Keterangan

Kualitas Produk (X1) X1.1 0,729 0,197 Valid
X1.2 0,617 0,197 Valid

X1.3 0,426 0,197 Valid

X1.4 0,670 0,197 Valid

Citra Merek (X2) X2.1 0,348 0,197 Valid
X2.2 0,595 0,197 Valid

X2.3 0,564 0,197 Valid

X2.4 0,509 0,197 Valid

X2.5 0,465 0,197 Valid

X2.6 0,559 0,197 Valid

Word Of Mouth (X3) X3.1 0,680 0,197 Valid
X3.2 0,566 0,197 Valid

X3.3 0,618 0,197 Valid

X3.4 0,696 0,197 Valid

X3.5 0,626 0,197 Valid

Keputusan Pembelian (Y) Y1 0,615 0,197 Valid
Y2 0,669 0,197 Valid

Y3 0,582 0,197 Valid

Y4 0,718 0,197 Valid

Y5 0,493 0,197 Valid

Sumber: Olah Data SPSS (2026)

Berdasarkan hasil uji validitas yang telah dilakukan, diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada
variabel Kualitas Produk (X1), Citra Merek (X2), Word Of Mouth (X3), dan Keputusan Pembelian ()
memiliki nilai r hitung yang lebih besar dibandingkan nilai r tabel sebesar 0,197. Pada variabel Kualitas
Produk, nilai r hitung berkisar antara 0,426 sampai 0,729. Variabel Citra Merek memiliki nilai r hitung
antara 0,348 sampai 0,595. Variabel Word Of Mouth memiliki nilai r hitung antara 0,566 sampai 0,696,
sedangkan variabel Keputusan Pembelian memiliki nilai r hitung antara 0,493 sampai 0,718. Karena seluruh
item pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel, maka seluruh item dalam kuesioner dinyatakan valid dan
dapat digunakan sebagai instrumen penelitian untuk mengukur variabel yang diteliti.

Uji T
Tabel 3 Hasil Uji T

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Maodel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5764 942 6,116 =<,001
KUALITAS_PRODUK 285 039 394 7,510 <,001
CITRA_MEREK 382 031 646 12,314 =<,001
WOM 041 021 087 1,891 049

a. DependentVariahle: KEPUTUSAN_PEMBELIAN

Sumber: Olah Data (2026)
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Berdasarkan hasil analisis uji t membuktikan bahwa Kualitas Produk menghasilkan nilai t hitung
7,510 dengan signifikansi < 0,001 sehingga H1 diterima karena nilai signifikansinya di bawah 0,05 yang
berarti berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Sementara itu Citra Merek memperoleh t
hitung 12,314 dan signifikansi < 0,001 yang mengindikasikan dampak signifikan terhadap Keputusan
Pembelian sehingga H2 turut diterima. Untuk variabel Word of Mouth tercatat skor ¢ hitung 1,991 dengan
signifikansi 0,049 berhubung angka ini lebih kecil dari 0,05 maka H3 dinyatakan diterima karena
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Uji F
Tabel 4 Hasil Uji F

ANOVA?®
Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 498,896 3 32,865 107,784 =:,EIEI1':'
Fesidual 29,361 96 3086
Total 128,257 59

a. DependentVariahle: KEPLTUSAMN_PEMBELIAN
b. Predictors: (Constant), WOM, KUALITAS_PRODUEK, CITRA_MEREK

Sumber: Olah Data SPSS (2026)

Berdasarkan hasil uji F pada tabel ANOVA, diperoleh nilai F hitung sebesar 107,784 dengan nilai
signifikansi < 0,001. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
Kualitas Produk, Citra Merek, dan Word Of Mouth secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian. Dengan demikian, model regresi dalam penelitian ini layak digunakan untuk
pengujian selanjutnya.

Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 5 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Maodel R R Square Square Estimate
1 aye? A7 TG4 553
a. Predictors: (Constant), WOM, KUALITAS_PRODUK,
CITRA_MEREK

Sumber: Olah Data SPSS (2026)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel Model Summary, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar
0,771 atau 77,1%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk, Citra Merek, dan Word Of Mouth
mampu menjelaskan variabel Keputusan Pembelian sebesar 77,1%, sedangkan sisanya sebesar 22,9%
dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.
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Pembahasan

Pada variabel Kualitas Produk, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,295 dengan nilai t hitung
sebesar 7,510 dan nilai signifikansi < 0,001. Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga menunjukkan
bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Dengan
demikian H1 diterima. Artinya, semakin baik kualitas BBM yang ditawarkan SPBU Vivo Tambun, seperti
kinerja BBM pada kendaraan, konsistensi kualitas, serta kesesuaian dengan harapan konsumen, maka
keputusan pembelian konsumen juga cenderung meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk
masih menjadi salah satu pertimbangan penting bagi konsumen dalam memilih BBM di SPBU Vivo
Tambun.

Pada variabel Citra Merek, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,382 dengan nilai t hitung
sebesar 12,314 dan nilai signifikansi < 0,001. Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga menunjukkan
bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Dengan demikian
H2 diterima. Artinya, semakin baik citra merek yang dimiliki SPBU Vivo Tambun, seperti mudah dikenali,
memiliki ciri khas, dipercaya, dan disukai oleh konsumen, maka keputusan pembelian konsumen juga
cenderung meningkat. Selain itu, Citra Merek merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling dominan
terhadap Keputusan Pembelian, yang ditunjukkan oleh nilai standardized beta sebesar 0,646. Hal ini
menunjukkan bahwa persepsi positif konsumen terhadap merek Vivo menjadi faktor utama yang
mendorong konsumen dalam melakukan pembelian BBM di SPBU Vivo Tambun.

Pada variabel Word Of Mouth, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,041 dengan nilai t hitung
sebesar 1,991 dan nilai signifikansi sebesar 0,049. Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga
menunjukkan bahwa Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Dengan demikian H3 diterima. Artinya, semakin banyak informasi, rekomendasi, dan pengalaman positif
yang diterima konsumen mengenai SPBU Vivo Tambun, maka keputusan pembelian konsumen juga
cenderung meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi dari mulut ke mulut mampu memengaruhi
kepercayaan konsumen dalam memilih BBM di SPBU Vivo Tambun, meskipun pengaruhnya tidak sebesar
variabel Kualitas Produk dan Citra Merek.

Pada variabel Kualitas Produk, Citra Merek, dan Word of Mouth secara simultan diperoleh nilai F
hitung sebesar 107,784 dengan nilai signifikansi < 0,001. Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga
menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Citra Merek, dan Word of Mouth secara bersama-sama berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Dengan demikian H4 diterima. Artinya, semakin baik
kualitas produk yang ditawarkan, semakin positif citra merek yang dimiliki, serta semakin banyak
rekomendasi dan informasi positif yang diterima konsumen, maka keputusan pembelian konsumen
terhadap BBM di SPBU Vivo Tambun juga cenderung meningkat. Selain itu, berdasarkan hasil koefisien
determinasi diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 77,1%, yang menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Produk, Citra Merek, dan Word of Mouth mampu menjelaskan Keputusan Pembelian sebesar 77,1%,
sedangkan sisanya sebesar 22,9% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.

KESIMPULAN

Bersandarkan pada temuan riset terkait pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, dan Word of Mouth
terhadap Keputusan Pembelian BBM pada konsumen SPBU Vivo Tambun, maka terdapat beberapa poin
kesimpulan antara lain adalah Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian BBM pada konsumen SPBU Vivo Tambun. Hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi < 0,001
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lebih kecil dari 0,05 sehingga H1 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas BBM yang
ditawarkan, seperti kinerja pada kendaraan, konsistensi kualitas, dan kesesuaian dengan harapan konsumen,
maka semakin tinggi pula keputusan pembelian konsumen. Citra Merek terbukti memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian BBM oleh konsumen SPBU Vivo Tambun. Temuan
uji t menghasilkan angka signifikansi < 0,001 yang berada di bawah batas 0,05 sehingga H2 sah diterima.
Di samping itu Citra Merek juga menjadi faktor paling dominan dalam menstimulasi keputusan pembelian
yang berarti semakin unggul citra merek SPBU Vivo maka kecenderungan konsumen untuk membeli akan
semakin meningkat.

Adapaun Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian BBM
pada konsumen SPBU Vivo Tambun. Hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,049 lebih kecil
dari 0,05 sehingga H3 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa rekomendasi, informasi, dan pengalaman
positif dari konsumen lain mampu memengaruhi keputusan pembelian BBM di SPBU Vivo Tambun.
Secara simultan Kualitas Produk Citra Merek dan Word of Mouth berpengaruh positif serta signifikan
terhadap Keputusan Pembelian BBM pada konsumen SPBU Vivo Tambun. Bukti ini ditunjukkan oleh hasil
uji F dengan nilai signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 sehingga H4 diterima. Sementara itu
perolehan koefisien determinasi menghasilkan angka Adjusted R Square sebesar 77,1% yang berarti
kontribusi ketiga variabel independen tersebut dalam menerangkan Keputusan Pembelian adalah sebesar
77,1% sedangkan sisa 22,9% lainnya dipicu oleh faktor lain di luar model riset.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk, Citra Merek, dan Word Of
Mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian BBM pada konsumen
SPBU Vivo Tambun. Temuan ini mendukung kesimpulan dari sejumlah studi terdahulu yang menyatakan
bahwa aspek Kualitas Produk Citra Merek beserta Word of Mouth sanggup mengubah arah Keputusan
Pembelian pelanggan. Menariknya Citra Merek muncul sebagai variabel yang memberikan kontribusi
paling besar dalam memicu Keputusan Pembelian konsumen. Fenomena ini memperlihatkan bahwa
reputasi nama baik dan impresi positif suatu merek menjadi pertimbangan utama di samping keunggulan
produk itu sendiri oleh karena itu luaran penelitian ini dapat diaplikasikan sebagai referensi akademik bagi
kajian berikutnya khususnya pada sektor bisnis bahan bakar minyak (BBM).

Berdasarkan hasil penelitian, Citra Merek merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling
dominan terhadap Keputusan Pembelian. Oleh karena itu, SPBU Vivo Tambun perlu terus memperkuat
citra merek melalui peningkatan kepercayaan konsumen, menjaga konsistensi pelayanan, serta memperluas
kegiatan promosi yang mampu meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap merek Vivo. Upaya tersebut
dapat dilakukan melalui pemanfaatan media sosial, program promosi yang menarik, serta penyampaian
informasi yang menonjolkan keunggulan produk BBM Vivo dibandingkan kompetitor.Di samping itu
manajemen SPBU Vivo Tambun wajib menjaga sekaligus meningkatkan mutu produk bahan bakar yang
dipasarkan. Keunggulan kualitas produk terbukti mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan bahwa
bahan bakar Vivo dapat memberikan kinerja mesin yang maksimal. Langkah konkret yang harus diambil
perusahaan meliputi stabilitas kontrol kualitas BBM kepastian pasokan produk serta penyediaan edukasi
transparan mengenai kelebihan dan spesifikasi produk kepada publik.

SPBU Vivo Tambun perlu mendorong terciptanya Word Of Mouth yang positif di kalangan
konsumen. Hal tersebut dapat dilakukan dengan memberikan pengalaman pembelian yang memuaskan
sehingga konsumen terdorong untuk merekomendasikan BBM Vivo kepada keluarga, teman, maupun
rekan kerja. Selain itu, perusahaan juga dapat memanfaatkan media digital sebagai sarana untuk
meningkatkan interaksi dengan konsumen dan memperluas penyebaran informasi positif mengenai produk
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dan layanan yang diberikan. Penelitian selanjutnya juga disarankan untuk memperluas wilayah penelitian
serta menggunakan karakteristik responden yang lebih lengkap agar hasil penelitian dapat memberikan
gambaran yang lebih representatif.
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