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Abstract 
This study describes message processing in personal selling marketing communications and 
word of mouth by using the processing of heuristic and systematic model messages in shaping 
consumer buying attitudes, from this study concluded that consumer decision making to buy cars 
in personal selling communication is a risky decision making high because there is a value of 
investment that is not cheap, for it is needed processing messages that are systematic in nature, 
while message processing in word of mouth communication both message processing models are 
heuristically and systematically dominated by message processing systematically even though 
the value is not far adrift 
Keywords: Personal Selling, Word of mouth, attitude to buy and Heuristic & systematic models 
 

Abstrak 
Studi ini memaparkan pemprosesan pesan dalam komunikasi pemasaran personal selling dan 
word of mouth dengan menggunakan pemprosesan pesan model heuristik dan sistematik dalam 
membentuk sikap membeli konsumen, dari penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa 
pengambilan keputusan konsumen untuk membeli mobil dalam komunikasi personal selling 
merupakan suatu pengambilan keputusan yang beresiko tinggi karna ada nilai investasi yang 
tidak murah, untuk itu dibutuhkan pemprosesan yang pesan yang bersifat sistematik, sedangkan 
pemprosesan pesan pada komunikasi word of mouth kedua model pemprosesan pesan secara 
heuristik dan sistematik di dominasi pemprosesan pesan secara sistematik walaupun nilainya 
tidak lah terpaut jauh  
Kata kunci: Personal Selling, Word of mouth, Sikap membeli dan Heuristik & sistematik model 
 
I. PENDAHULUAN 

alah satu dealer Nissan yang berlokasi 

di daerah kebon jeruk Jakarta, saat ini 

sedang mengalami penurunan penjua-

lan, semenjak tahun 2015 tercatat penjualan 

sejumlah 306 unit pertahun, di tahun 2016 

terjual mobil sebanyak 210 unit, dan di tahun 

2017 penurunan terus menurun hingga 115 

unit. Kurangnya kemapuan sales dalam me-

nguasai informasi produk sering membuat 

Harper (2016) namun demi memenuhi rasa 

keinginan tahuan membuat konsumen jadi 

S
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harus lebih bersabar untuk mencari informasi 

terhadap produk yang diinginkan. Pradyana & 

Sukawati (2016), Dalam kaidah komunikasi 

pemasaran, proses pencarian informasi ini di 

kenal dengan komunikasi pemasaran model 

personal selling dan word of mouth,dari kedua 

aktifitas ini masuk kedalam bagian promosi 

Agus (2102 :123) Keller (2009), Pradyana & 

Sukawati (2016),  

Pada umumnya pemprosesan pesan 

persuasi dalam pikiran manusia terdiri dari 

pemprosesan pesan secara mudah atau lebih 

kompleks, pemprosesan pesan yang mudah di 

terima, atau menurut Chaiken, Liberman dan 

Eagly (1989) dikenal dengan pemprosesan pe-

san secara heuristik dan yang lebih kompleks 

di kenal dengan sistematik processing.  

Lalu bagaimana jika model pemprosesan 

pesan ini di terapkan dalam komunikasi pe-

masaran suatu produk mobil melalui melalui 

konsep pemasaran personal selling dan word 

of mouth dengan pendekatan melalui model 

heuristik dan sistematik model, maka konsen-

trasi dari penelitian ini peneliti memfokuskan 

pada, seberapa besar tingkat perbedaan sikap 

untuk membeli melalui konsep antara perso-

nal selling dan word of mouth yang di terap-

kan melalui model komunikasi heuristic dan 

sistematik dan melalui konsep personal selling 

dan word of mouth faktor manakah yang 

berpengaruh terhadap sikap beli. 

II. KAJIAN TEORI 

Heuristik dan Sistematik model  

Model Heusristik dan sistematik masuk 

kedalam salah satu tehnik komunikasi persu-

asi, Nida (2004) Proses berfikir, dalam proses 

berfikir secara heuristik diperlukan banyak 

cues/isyarat , membungkus ide berupa cerita, 

metafora ( ungkapan ) pada umumya orang 

selalu dalam kondisi dasar dalam keadaan 

pemikiran heuristik dan mudah di bujuk, 

Chen, Duckworth & Chaiken (1999) pengola-

han informasi heuristik menggunakan taraf 

taraf kognisi minimal dan dipengaruhi oleh 

prinsip dasar aktivasi dan penggunaan penge-

tahuan sedangkan untuk pemikiran secara 

sistematik lebih memerlukan kemampuan ko-

munikator untuk menyiapkan argument logos, 

data, pengalaman rill, statistik dan sebagainya.  

Personal Selling  

Spiro dan Weitz (1990) menurutnya per-

sonal selling adalah salah satu sarana komuni-

kasi yang membawa pesan sesuai dengan ke-

butuhan dan keyakinan spesifik dari setiap 

konsumen. Sunday & Bayode (2011) menga-

takan bahwa personal selling adalah proses 

penjualan kepada konsumen secara tatap 

muka, membangunnya intreraksi komunikasi 
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dalam personal selling dari faktor emotion, 

body language dan content word dibangun 

melalui komunikasi interpersonal Weitz dan 

Castleberry, (2004). Stors, Heinze dan Rida 

(2017) komunikasi interpersonal dalam ko-

munikasi personal selling di bangun melalui 

pendekatan emotion, body language dan 

gesture,  

Komunikasi pemasaran personal selling 

bersumber dari kekuatan komunikator (sales-

man) Hovland, Janis, dan Kelly (lewat Tan, 

1981: 105-106) menjelaskan karakteristik ko-

munikator ialah keadaan komunikator yang di-

tentukan oleh tingkat kredibilitas yang menca-

kup keahlian (expertise), keterpercayaan 

(thrustworthiness), dan kesukaan atau daya 

tarik (likability) di hadapan penerima pesan. .  

Hubungan Komunikasi pemasaran 

personal selling dengan perubahan sikap 

beli dan jika dipengaruhi oleh model 

komunikasi Heuristik dan Sistematik 

Yousif (2016) dalam penelitiannya 

mengembangkan sebuah model dalam aktivi-

tas komunikasi personal selling untuk mem-

bentuk sikap dan perilaku pembelian disebuah 

toko pakaian faktor yang mempengaruhi dian-

taranya (1) Salesman personal character (2) 

Presenting of commodities (good) by sales-

man(3) Character of clotches sale stores (4) 

Promotion conducted by salesman in clotches 

sale stores dari semua faktor ini terhubung 

dengan perilaku membeli  

Aktifitas dalam komunikasi personal 

selling sangat kuat di kaitkan dalam komuni-

kasi persuasi dan komunikasi interpersonal 

didalam nya, Hermawan ( 2012: 106) Untuk 

memasarkan produk mesin industri,alat berat 

dan kendaraan bermotor sangat efektif bila 

dijual dengan melalui penjualan personal 

(Hermawan : 2012: 106) Sitompul (2015) Ke-

berhasilan seorang marketer dalam pemasara-

kan suatu produk yang di balut dalam komu-

nikasi pemasaran personal selling dapat di 

pastikan mampu memberikan dampak positif 

terhadap sikap untuk membeli  

Personal karakter, kemampuan dalam 

mempersentasikan produk dan menyampaikan 

pesan-pesan dalam promosi penjualan, dari 

ketiga indikator ini sangat berpengaruh de-

ngan, penegetahuan yang di kuasai dan karak-

ter yang personal yang dibangun seorang sales 

di kategorikan dengan orang yang exspert 

(ahli) Reimer, Mata and Katsikopoulus (2010) 

dan konten pesan yang di bangun dan Myers. 

(2014: 123) melalui pemikiran heuristik 

mempermudah untuk pengambilan keputusan  

Dalam dunia kesehatan Steigna dan 

Occhipinti (2004) untuk memutuskan metodel 
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penyembuhan yang tepat pasien dapat dilaku-

kan melalui pendekatan heuristik dan sistema-

tik, Mayasari (2016) Karna kekuatan pengam-

bilan keputusan ada di dalam pemikiran ma-

nusia , maka manusia dapat di kategorikan ada 

yang berfikir yang mudah-mudah saja ada 

pula yang berfikir kritis, karna landasan inilah 

dalam mempengaruhi seseorang dapat pula 

dilakukan melalui rangsangan kekuatan kon-

ten yang disampaikan oleh seseorang melalui 

media symbol-simbol pesan atau pun dalam 

audio-visual yang bersumber dari sumber ter-

percaya dalam menyampaikan pesan juga sa-

ngat berpengaruh terhadap perubahan sikap 

dan perilaku Susilawati dan Silviandri (2012) 

membangun minat beli dengan mengawinkan 

DISC model dengan model heuristic dan 

sistematik. 

Dalam penelitian ini peneliti mengkate-

gorisasikan konten yang disampaikan terkait 

denngan kualitas, kewajaran biaya dan design 

mobil itu sendiri dari definisi diatas dapat di 

simpulkan bahwa dalam membentuk sikap 

pembelian positif terhadap produk, dapat di 

bangun dalam pemikiran heuristik namun jika 

seorang konsumen menbutuhkan informasi 

terhadap produk secara lebih spesifik maka 

pendekatan dapat di lakukan melalui model 

yang sistematik. Dari penjelasan di atas maka 

hipotesis dari penelitian ini terdiri dari :  

Hypotesis 1: Terdapat pengaruh positif komu-

nikasi pemasaran personal selling terhadap 

sikap beli melalui heuristik model  

Hypotesis 2: Terdapat pengaruh positif komu-

nikasi pemasaran personal selling terhadap 

sikap beli melalui sistematik model  

Word Of Mouth  

Kurang puas akan informasi yang di 

bangun oleh sales maka orang akan berusaha 

mencari informasi dari individu yang di ang-

gap bisa di percaya olehnya, hal ini di katego-

rikan dalam komunikasi Word of Mouth com-

munication “WOM” atau komunikasi dari mu-

lut ke mulut merupakan proses komunikasi 

yang berupa pemberian rekomendasi baik se-

cara individu maupun kelompok terhadap sua-

tu produk atau jasa yang bertujuan untuk 

memberikan informasi secara personal Word 

of Mouth “WOM” dapat berupa komentar atau 

rekomendasi yang disebarkan pelanggan ber-

dasarkan pengalaman Kotler (2017:192),  

Karakterisik WOM menurut Kotler ter-

diri dari (1) Kredibel, (2) Pribadi (3) tepat 

waktu, Utama (2013) mengutarakan terdapat 

tiga situsi dalam proses pembelian dimana 

konsumen sering kali termotivasi untuk men-

cari masukan dari orang lain (1) bila produk 
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sangat jelas bagi orang lain (2) bila produk 

sangat kompleks dan (3) bila produk tidak 

dapat dengan mudah diuji terhadap suatu kri-

teria objektif. Meski dimikian ada pula pada 

masing-masing kasus konsumen ada pada 

situasi keterlibatan tinggi ( Mowen & Minor 

2002 ).Utama (2013) berlandaskan pada teori 

Stimulus – Respon menghasilkan tujuh ele-

ment yang dapat di gunakan sebagai fondasi 

untuk merumuskan model komunikasi WOM, 

yaitu (1) informasi (2) Partisipan (3) Wom 

Suppy – Demand (4) Wom Positif – Negatif 

(5) Brand Knowledge (6) Kebutuhan dan (7) 

Motivasi  

Bungin (2015:62) mengatakan strategi 

komunikasi yang efektif memungkinkan dila-

kukan untuk target-target komunikasi yang di 

rancang sebagai target perubahan. orang lain 

yang memiliki pengalaman menjadi seorang 

komunikator yang di sadari atau tidak disadari 

menjadi seorang agen perubahan, kesediaan 

melakukan perubahan ini adalah target persu-

asi yang harus dicapai. Jika berkaca pada apa 

yang di katakan oleh Bungin, maka di butuh-

kan teknik komunikasi yang efektif untuk 

mempersuasi sikap konsumen untuk membeli  

Hubungan Komunikasi pemasaran Word 

Of Mouth dengan perubahan sikap beli dan 

jika dipengaruhi oleh model komunikasi 

Heuristik dan Sistematik  

Marcos et.al (2014) Komunikasi dari 

mulut ke mulut selalu memiliki efek pada 

bagaimana konsumen membuat pilihan dalam 

kaitannya untuk konsumsi. De Matos & Rossi 

(2008) Komunikasi WOM didefinisikan seba-

gai 'komunikasi informal antara konsumen 

mengenai kepemilikan, penggunaan atau ka-

rakteristik barang, layanan dan / atau penjual 

mereka, informasi terkait WOM, bersumber 

dari pengalaman. Komunikasi WOM, yang 

efektif pada prinsipnya mampu membentuk 

sikap positif terhadap keputusan pembelian 

Mosquita et.al (2014) dan juga mampu meru-

bah sikap seseorang dalam menentukan pili-

hannya ( Herold 2014 )  

Yunus Berger (2014) dalam penelitianya 

mengatakan fungsi utama komunikasi word of 

mouth adalah didorong dan berusaha menyaji-

kan lima fungsi utama yaitu (1) Memanaje-

men kesan,(2) Regulasi Emosi (3) Akuisisi 

Informasi (4) Ikatan Sosial dan yang ke (5) 

Persuasi. Komunikasi word of mouth bersum-

ber dari diri sendiri memotivasi, melayani dan 

mendorong apa yang sedang di bicarakan bah-

kan tanpa mereka sadari, dari kelima ornament 

yang di tawarkan dalam dunia komunikasi 

pemasaran peneliti tertarik pada point ke lima 
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yaitu persuasi. Karna komunikasi Word-of-

mouth dapat menjadi sumber persuasif yang 

kuat bersumber dari informasi Komunikasi 

WOM sangat kuat merubah sikap konsumen 

melalui pemasaran jasa (Herold et.al 2016) 

menjadi referensi pra pembelian (Sweeney 

et.al 2008) dan memiliki peran sentral dalam 

pembentukan sikap pembelian konsumen 

(Brown et.al 1987)  

Sama seperti komunikasi pemasaran 

personal selling, bahwa di butuhkan seseorang 

yang di nyatakan exspert di bidangnya dalam 

menyampaikan pesan, namun bedannya de-

ngan komunikasi word of mouth, yang berbi-

cara dan menyampaikan pesan telah memiliki 

pengalaman atau sumber informasi terkait 

produk yang pernah ia gunakan, dan disampai-

kan tanpa pamrih yang tanpa disadari mampu 

memperngaruhi sisi kognitif dari si penerima 

pesan (Utama. 2013) dalam konteks komuni-

kasi berlangsung inilah sesungguhnya di baik 

sipemberi pesan dan penerima pesan sudah 

melakukan model komunikasi Heuristik dan 

Sistematik, dalam kaidah ilmu manajemen 

pemasaran harpanya orang lain yang memiliki 

pengalaman menjadi seorang komunikator 

yang di sadari atau tidak disadari menjadi 

seorang agen perubahan ( Bungin. 2015:62) 

Pemprosesan pesan komunikasi word of 

mouth jika di proses secara sistematik memi-

liki pengaruh positif terhadap sikap membeli. 

Hal ini dipertegas oleh Cakir dan Cetin (2013) 

dalam penelitianya menyatakan Word-of-mo-

uth sebagai bentuk komunikasi yang paling 

efektif dalam mempengaruhi konsumen. Aki-

batnya, WOM memainkan peran yang lebih 

penting saat ini dalam membentuk sikap kon-

sumen dan perilaku membeli walaupun peneli-

tian ini tidaklah diproses melalui HSM. Maka 

hipotesis yang ditawarkan adalah  

Hypotesis 3: Terdapat pengaruh positif komu-

nikasi pemasaran Word of mouth terhadap 

sikap beli melalui heuristik model  

Hypotesis 4: Terdapat pengaruh positif komu-

nikasi pemasaran Word of mouth terhadap 

sikap beli melalui sistematik model  

Sikap untuk membeli  

Ajzen & Fisben (1980) mengatakan 

sikap adalah indeks dari tingkat dimana seseo-

rang suka atau tidak suka terhadap objek. 

Allport (1929) dalam bukunya mengatakan 

Sikap adalah disposisi untuk bertindak yang 

dibangun oleh integrasi berbagai tanggapan 

khusus dari jenis yang sama, tetapi yang ada 

sebagai saraf umum "set," dan ketika diaktif-

kan oleh hasil stimulus tertentu dalam perilaku 

yang lebih jelas fungsi dari disposisi dari 
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stimulus pengaktif. Pada dasarnya penerima 

pesan menginginkan pesan yang akurat. pemi-

kiran ini didasarkan pada dua hal yang kontra-

diktori, pertama bahwa individu ingin menga-

nut sikap yang benar, kedua bahwa teori sikap 

mengemukakan bahwa sikap terbentuk dan 

berubah dipengaruhi oleh lingkungan sosial 

yang memungkinkan masuknya berbagai pro-

ses subjektif dalam rangka memelihara hubu-

ngan interpersonal. (Eagly dan Chaiken .1993)  

Khandelwal dan Bajpai (2015) dalam 

penelitian nya ia mengatakan sikap membeli 

konsumen adalah satu atribut psikologis yang 

paling penting bagi pemasar untuk mencapai 

keunggulan kompetitif dan berkelanjutan dan 

bertujuan untuk membentuk membentuk dasar 

untuk pengembangan produk dan jasa yang 

ada. Salah satu penelitian yang melibatkan 

sikap di dalamnya untuk membentuk niat beli 

konsumen adalah penelitian yang dilakukan 

oleh Aryadhe et al (2018), dari penelitiannya 

menghasilkan keputusan pembelian di penga-

ruhi oleh sikap dan norma subjektif, sikap 

membeli konsumen dalam penelitian ini be-

rangkat dari penelitian yang di lakukan oleh 

James dan Cristodoulidou (2011) untuk mem-

bentuk sikap dalam penelitian ini mengguna-

kan dimensi keyakinan dan evaluasi indikator 

untuk kedua dimensi itu terdiri dari (a) brand 

terkenal, (b) Harga, (c) desain (d) Kualitas dan 

(e ) pilihan warna. 

Agar terbentuk sikap untuk membeli 

untuk itu di butuhkan suatu pemprosean pesan 

yang efektif agar apa yang di sampaikan oleh 

seorang sales dapat mengena ke sisi kognitif 

konsumen, Griffin et,al (2002) Dalam me-

ngambil keputusan yang beresiko dalam me-

ngambil keputusan yang beresiko tinggi di 

butuhan sumber informasi yang kuat (heuris-

tik) dan untuk memperkuat keputusan juga 

dapat melalui bantuan media (sistematis).  

Gambar 1. Kerangka berfikir 

 

III. METODE PENELITIAN 

Design penelitian ini menggunakan 

tehnik analisis jalur desaign tehnik survey Ex-

planatory Research, yakni penelitian dengan 

penelitian untuk menjelaskan hubungan antar 

variabel melalui pengujian hipotesis (Singa-

rimbun & Effendi 1989) Menggunkan alat 

bantu kuisioner untuk menganalisa tingkat pe-

ngaruh antar variabel exsogen ( independent ) 

yang di pengaruhi oleh variabel moderator 

terhadap variabel endogen ( dependent ) 
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Participans 

Tehnik pengambilan sample di peneli-

tian ini menggunakan metode Non probability 

sampling Sugiyono (2013 : 125) Yaitu tehnik 

pengambilan sample yang tidak memberi pe-

luang atau kesempatan sama bagi setiap unsur 

atau anggota populasi untuk di pilih sampel. 

user pengguna semua type kendaraan nissan 

yang di gunakan oleh laki-laki maupun perem-

puan dengan masa penggunaan tiga tahun atau 

1.000 km – 100.000 km kriteria koresponden 

tersebut karna, dalam dalam aturan masa 

garansi kendaraan Nissan 3 tahun atau 

100.000 km. Metode perhitungan dengan me-

tode Roscoe dalam Sugiyono ( 2013 : 133 ). 

Dari 120 kuisioner yang layak untuk di 

uji sejumlah 100 kuisioner, yang terdiri dari 

pria 80% dan wanita 20%, dengan taraf 

pendidikan SLTP berjumlah 5%, SMU : 21%, 

D3 : 8%, S1 : 55% dan magister S2 : 11% dan 

terakhir rekomendasi pembelian 76% direko-

mendasikan oleh teman sisanya 24% bersum-

ber dari keluarga  

Tehnik pengumpulan data 

Untuk pemprosean pesan model heuris-

tik dan sistematik penulis mengunakan kekua-

tan sumber ( Expertise ) dan untuk mem-

bangun konten yang tepat dalam selama pem-

prosesan pesan ( kualitas argument ) , penulis 

mencari tahu tentang apa yang paling mempe-

ngaruhi pemikiran konsumen sebelum menen-

tukan pilihannya untuk membeli mobil, ber-

landaskan pada penelitian Petty et al (1981) 

dan Kruglanski & Thomson (1999) dalam 

Budyatna 2015: 338 ) bahwa selain kekuatan 

dari seorang ahli perubahan sikap juga dapat 

di peroleh dari kualitas argument yang di ba-

wa oleh komunikator untuk itu peneliti mem-

bangun kuisioner terbuka dengan cara mem-

berikan langsung kepada konsumen tentang 

apa yang menjadi pertimbangan sebelum 

membeli sebuah mobil. Dari 30 sample yang 

diambil di peroleh kesimpulan: sebelum mem-

beli mobil ada tiga faktor utama yang mempe-

ngaruhi seseorang sebelum membeli mobil 

yaitu : (1) Kualitas (2) Biaya dan (3) Design  

Metode analisis data 

Proses penelitian dan analisis data me-

nggunakan analisis jalur, dengan tujuan 

melihat dari jalur mana yang paling mempe-

ngaruhi sikap untuk membeli yang terbangun 

dari variabel personal selling dan word of 

mouth melalui pemprosesan pesan secara 

heuristik dan sistematik, setelah kuisioner di 

sebar lalu diolah di uji validitas dan reali-

bilitasnya, dengan transformasi data dari skala 

likert ke data interval menggunakan metode 

MSI. Tehnik skala pengukuran semua variabel 
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dengan menggunakan skala sikap Likert (1) 

sangat tidak setuju (2) tidak setuju (3) kurang 

setuju (4) setuju (5) sangat setuju, data di uji 

dengan menggunakan bantuan aplikasi excel 

dan SPSS 21. Selanjutnya data di uji norma-

litas dengan one sample kosmogorob – smir-

nov, uji heterokraditas dan uji homogenitas. 

Lalu dilakukan uji analisis hasil dan uji 

hipotesis melalui uji t uji f 

IV. HASIL PENELITIAN 

Pemprosesan pesan personal selling dan 

word of mouth yang di proses secara heuristik 

dan sistematik diperoleh  

Tabel 1. Analisis deskriptif PS & WOM 

Personal 
Selling  

  
  

Model  Mean  Std deviasi  

Heuristic  38.36 3.333 

Sistematik  41.67 7.441 

Total  40.015 5.387 

Word of 
mouth  

  
  

Heuristik  40.02 3.333 

Sistematik  40.37 2.292 

Total  40.195 2.8125 

Total  
  
  

Heuristic  39.19 3.333 

Sistematik  41.02 4.8665 

Total  40.105 4.09975 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bah-

wa perbedaan rata-rata antara responden yang 

mendapatkan perlakuan pemprosesan in-for-

masi melalui personal selling dan word of 

mouth secara heuristik (39.19) dan secara 

sistematik (41.02) sebesar 1.83, hal ini me-

ngindikasikan selisih mean yang kecil. Pem-

prosesan pembentukan sikap pembelian terbe-

sar terjadi pada komunikasi word of mouth 

dengan nilai mean 40.195 pada kedua pem-

prosean baik heuristik ataupun sistematik 

Uji Hipotesis Analisis Pada Variabel 

Personal Selling 

Berikut uji hipotesis pemprosean pesan 

personal selling dengan menggunakan SPSS 

21  

Tabel 2. Pemprosesan Pesan Personal 

Selling  
No Variabel Regresi - Linier Uji f Uji t Summary Analisis Jalur Hipotesis 

1 X1 - X3  47.802 + 0.079X1+e - 3.502 > 1.985 11.10% 0.333 Bernilai posif 
PS - Sikap beli Sig. 0.001 < 0.05

2 βx1z1x3  46.523 - 0.111Z1 + 0.285Z2+e7.982 > 3.09 -1,050 < 1.985 14.10% -0.247 Bernilai Negatif 
PS.H - Sikap beli Sig. 0.001 < 0.05 Sig. 0.295 > 0.05

3 βx1z2x3  46.523 - 0.111Z1 + 0.285Z2+e7.982 > 3.09 2.506 > 1.985 14.10% 0.589 Bernilai positif 
PS.S - Sikap beli Sig. 0.001 < 0.05 Sig 0.014 < 0.05

 
Berdasarkan tabel 2 dapat di ketahui 

bahwa nilai analisis jalur secara keseluruhan 

komunikasi personal selling bernilai positif 

0.333, pengujian secara individual bernilai 

3.502, nilai sig 0.001 lebih kecil dari t tabel = 

1.985 artinya secara keseluruhan komunikasi 

personal selling berpengaruh terhadap sikap 

untuk membeli. 

Pemprosesan pesan komunikasi personal 

selling melalui heuristik model di peroleh uji t 

sebesar -1.050, sig 0.296 lebih kecil dari t 

tabel = 1.985, artinya secara individual 

(parsial) komunikasi personal selling yang di 
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bangun melalui pendekatan secara heuristik 

memiliki nilai tidak signifikan atau bernilai 

negatif terhadap sikap untuk membeli dengan 

nilai analisis jalur -0.247. 

Pemprosesan pesan komunikasi personal 

selling melalui sistematik model di peroleh uji 

t sebesar 2.506 sig 0.014 lebih besar dari t 

tabel = 1.985, artinya secara individu (parsial) 

komunikasi personal selling yang dibangun 

melalui pendekatan secara sistematik memiliki 

nilai signifikan atau bernilai positif terhadap 

sikap untuk membeli dengan nilai analisis 

jalur sebesar 0.589 

Secara simultan pemprosesan pesan 

komunikasi personal selling secara heuristik 

dan sistematik memiliki pengaruh signifikan 

terhadap sikap untuk membeli, dilihat melalui 

nilai uji f sebesar 7.982 lebih besar dari f tabel 

3.09 dengan nilai sig 0.001 < 0.05 

Uji Hipotesis Analisis Komunikasi Word 

Of Mouth  

Berikut uji hipotesis pemprosean pesan 

word of mouth dengan menggunakan SPSS 21  

Tabel 3. Pemprosesan pesan word of mouth 

No Variabel Regresi - Linier Uji f Uji t Summary Analisis Jalur Hipotes is 

1 X2 - X3 27.126 + 0.336X2+e - 4.958 > 1.985 20.10% 0.448 Bernilai Positif 
Wom - Sikap beli 0.000 < 0.05

2 βX2Z1X3 27.136+0.331Z1+0.341Z2+e 12.168 > 3.09 2.542 > 1.985 20.10% 0.527 Bernilai Positif 
Wom.H - Sikap beli Sig. 0.000 < 0.05 Sig 0.001 < 0.05

3 βX2Z2X3 27.136+0.331Z1+0.341Z2+e 12.168 > 3.09 2.669 > 1.985 20.10% 0.546 Bernilai Positif 
Wom.S - Sikap Beli Sig. 0.000 < 0.05 Sig. 0.002 < 0.05  

Berdasarkan tabel 3 dapat di ketahui 

bahwa nilai analisis jalur secara keseluruhan 

komunikasi word of mouth bernilai positif 

0.448, pengujian secara individual bernilai 

4.958 > dari t tabel = 1.985 nilai sig 0.000 < 

0.05 artinya secara keseluruhan komunikasi 

word of mouth berpengaruh positif terhadap 

sikap untuk membeli 

Pemprosesan pesan komunikasi word of 

mouth melalui heuristik model di peroleh uji t 

sebesar 2.542 > t tabel = 1.985 dan sig 0.001 < 

0.05 artinya secara individual (parsial) komu-

nikasi word of mouth yang di bangun melalui 

pendekatan secara heuristik memiliki nilai 

yang signifikan atau bernilai positif terhadap 

sikap untuk membeli dengan nilai analisis 

jalur 0.527. 

Pemprosesan pesan komunikasi word of 

mouth melalui sistematik model di peroleh uji 

t sebesar 2.669 > t tabel = 1.985 nilai sig 

0.002 < 0.05 artinya secara individu (parsial) 

komunikasi word of mouth yang dibangun 

melalui pendekatan secara sistematik memiliki 

nilai signifikan atau bernilai positif terhadap 

sikap untuk membeli dengan nilai analisis ja-

lur sebesar 0.546 

Secara simultan pemprosesan pesan ko-

munikasi personal selling secara heuristik dan 

sistematik memiliki pengaruh signifikan terha-
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dap sikap untuk membeli, dilihat melalui nilai 

uji f sebesar 12.168 lebih besar dari f tabel 

3.09 dengan nilai sig 0.000 < 0.05 

Diskusi 

Jika melihat H1, bahwa perubahan sikap 

beli pada konsumen Nissan dapat di pengaruhi 

oleh konsep komunikasi pemasaran personal 

selling melalui model komunikasi heuristik. 

Namun hasil dari ( t-value ) menunjukan 

besaran t-hitung -1,050 < 1.985 ttabel dengan 

nilai koefesien -0.247 dan nilai H2 dimana 

pemprosesan pesan secara sistematik t-hitung 

2.506 > 1.985 dan nilai koefesien jalur sebesar 

0.589 maka disimpulkan menolak H1 artinya 

bahwa untuk merubah sikap beli konsumen 

tidak cukup hanya melalui pendekatan heuris-

tik namun konsumen harus lebih di yakinkan 

sesuai dengan benefit yang akan mereka da-

pat. Hal ini sejalan dengan apa yang di kata-

kan oleh Reimer et’al (2010) dalam peneliti-

annya bahwa pemprosesan pesan secara heuri-

stik dapat terjadi di saat orang tidak termoti-

vasi atau dalam alasan tidak mampu berfikir 

secara menyeluruh tentang isi pesan yang 

disampaikan. Dibutuhkan kualitas argument 

yang kuat agar konsumen dapat termotivasi 

untuk beli 

Dari hipotesis H2 menyatakan bahwa 

perubahan sikap membeli pada konsumen 

Nissan dapat di pengaruhi oleh konsep 

pemasaran word of mouth melalui model ko-

munikasi heuristik, dari hasil uji t-value 

menunjukan 2.542 > 1.985 dengan nilai koefe-

sien 0.527 dan secara sistematik nilai uji (t-

value) 2.669 > 1.985 dengan nilai koefesien 

0.546. dari kedua hasil ini dapat di simpulkan 

bahwa kedua hipotesis sama-sama di terima, 

namun terlihat perbedaan hasil bahwa pem-

prosesan pesan secara sistematik dan terpe-

rinci lebih di terima masukannya oleh konsu-

men Nissan hal ini secalan dengan penelitian 

yang di lakukan oleh Griffin (2002) dan 

Herold (2015) karna membeli sebuah kenda-

raan adalah tergolong high risk maka di butuh-

kan pemprosesan yang lebih spesifik, dan itu 

dapat di peroleh melalui masukan-masukan 

dari orang lain  

V. KESIMPULAN 

1. Melalui uji deskriptif dapat disimpulkan 

sikap konsumen sebelum memutuskan un-

tuk membeli mobil dipengaruhi kuat oleh 

pemprosesan pesan yang di bangun oleh 

orang yang dianggap di percaya melalui 

komunikasi word of mouth jelas terlihat 

peran seorang sales menjadi kurang pro-

duktif, sedangkan jika dilihat secara me-

nyeluruh baik komunikasi personal selling 

dan word of mouth sama-sama memiliki 
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pengaruh yang signifikan terhadap sikap 

untuk membeli,  

2. Pemprosesan komunikasi personal selling 

yang di proses secara heuristik memiliki ni-

lai negatif, sikap membeli konsumen lebih 

terbentuk melalui pemprosesan secara sis-

tematik hal ini, melihat dari fenomena ini 

bisa di kategorikan, konsumen dalam mem-

beli sebuah mobil dikategorikan sebagai 

sebuah nilai investasi yang tidak kecil, di 

butuhkan informasi menyeluruh dan kom-

prehensif terhadap produk yang akan di 

beli. 

3. Jika melihat hasil perhitungan pemprosesan 

komunikasi word of mouth yang di proses 

secara heuristik dan sistematik memiliki 

perbedaan nilai yang tidaklah terpaut jauh, 

dari fenomena ini konsumen yang memiliki 

yang pengalaman akan produk nissan di 

ketegorikan sebagai seorang agen peruba-

han, pemprosesan pesan yang di bangun 

disadari atau pun tidak disadari informasi 

yang di sampaikan bisa bersifat heuristik 

atau pun bersifat sistematik, tergantung dari 

seberapa komprehensif pertanyaan yang di 

utarakan oleh si penannya 
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