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MOTTO 
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“Hidup ini bagai skripsi, banyak bab dan revisi yang harus dilewati. Tapi akan 

selalu berakhir indah, bagi yang pantang menyerah” 

(Alit Susanto) 



ABSTRAK 

 

DWI AYU ADISHTA. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 

dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Produk (Studi Kasus 

Minimarket Maju Binagriya Pekalongan). 

Mengamati fenomena pertumbuhan bisnis di bidang ritel terus berkembang 

pesat yang menyebabkan persaingan yang tidak dapat terelakan. Banyaknya 

minimarket yang muncul akan menimbulkan identifikasi produk mana yang dinilai 

konsumen paling menguntungkan baik dari segi kualitas (kepercayaan pelanggan, 

pelayanan, informasi word of mouth). Oleh karena itu, fenomena tersebut yang 

menjadi latar belakang dari penelitian yang saya lakukan. Tujuan dari penelitian ini 

ialah untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, dan 

Word Of Mouth terhadap Keputusan Pembelian Produk.  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian explanatory research dengan 

pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini ialah 192 pelanggan dengan 

menggunakan teknik pengambilan sampel non-probability sampling dengan model 

accidental sampling yang mana pengambilan sampel dilakukan secara kebetulan, 

yaitu konsumen yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat 

digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui tersebut 

cocok sebagai sumber data. Sumber datanya berasal dari data primer dengan cara 

membagikan kuesioner yang diberikan langsung kepada pelanggan Minimarket 

Maju. Metode analisis datanya menggunakan analisis statistik deskriptif dan 

Structural Equation Modelling.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan baik secara parsial variabel Kepercayaan Pelanggan, Kualitas 

Pelayanan dan  Word Of Mouth maupun secara simultan terhadap Keputusan 

Pembelian Produk.  

 

Kata Kunci: Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Word Of Mouth, dan 

Keputusan Pembelian Produk. 

  



ABSTRACT 

 

DWI AYU ADISHTA.  The Influence of Customer Trust, Service Quality and 

Word Of Mouth on Product Purchase Decisions (Case Study of Maju 

Minimarket Binagriya Pekalongan).   

Observing the phenomenon of business growth in the retail sector 

continues to grow rapidly which causes unavoidable competition. The number of 

minimarkets that appear will lead to identification of which products are 

considered the most profitable by consumers both in terms of quality (customer 

trust, service, word of mouth information). Therefore, this phenomenon is the 

background of my research. The purpose of this study was to determine the effect 

of customer trust, service quality, and word of mouth on product purchasing 

decisions. 

This research uses explanatory research with a quantitative approach. The 

sample in this study was 192 customers using a non-probability sampling 

technique with an accidental sampling model in which the sampling was done by 

chance, i.e. consumers who coincidentally/incidentally met with the researcher 

could be used as samples, if viewed by the person who happened to be met. 

suitable as a data source. The source of the data comes from primary data by 

distributing questionnaires given directly to Minimarket Maju customers. The data 

analysis method used descriptive statistical analysis and Structural Equation 

Modeling. 

The results of this study indicate that there is a positive and significant 

influence either partially on the variables of Customer Trust, Service Quality and 

Word Of Mouth or simultaneously on Product Purchase Decisions. 

 

Keywords: Customer Trust, Service Quality, Word Of Mouth, and Product 

Purchase Decisions. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 
Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil 

putusan bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan republik Indonesia No. 0543b/U/1987. 

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap 

ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman 

transliterasi ini adalah sebagai berikut: 

1.   Konsonan 

Fenom-fenom konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dengan huruf, 

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan 

dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Dibawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ث

 Sas ṡ Es ( dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ Ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh Kadan ha خ

 Dal D De د

 Zal ẓ Zet (dengan titik dibawah) ذ

 Ra R Er ر



 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 Sad ṣ Es (dengan titik dibawah) ص

 Dad ḍ De (dengan titik dibawah) ض

 Ta ṭ Te (dengan titik dibawah) ط

 Za ẓ Zet (dengan titik dibawah) ظ

 Ain „ Koma terbalik (diatas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah . Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

 

 

 

 

2. Vokal 

Vokal Tunggal Vokal Rangkap Rangkap Panjang 

 ā = آ ai =يا َ a = ا َ

يأ au =وا َ i =  ا = ῑ 



 ū =أو  u =أ

 

3.   Ta Marbutoh 

Ta Marbutah hidup dilambangkan dengan /t/  

Contoh : 

 ditulis mar’atun jamῑlah  مراةجميلة

Ta Marbutah mati dilambangkan dengan /h/ 

Contoh : 

 ditulis fātimah  فاطمة

4.   Syaddad (Tasydid, geminasi) 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddad tersebut : 

Contoh: 

 ditulis rabbanā  ربنا

 ditulis al-birr  البر

 

 

5.   Kata Sandang Artikel 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah”ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu bunyi / l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf 

yang langsung mengikuti kata sandang itu. 

Contoh: 



 ditulis  asy-syamsu  الشمس

 ditulis  ar-rajulu  الرجل

 ditulis  as-sayyidah   السيدة

Kata sandang diikuti oleh “huruf qamariyah”ditransliterasikan sesuai 

sengan bunyinya, yaitu bunyi /l/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkann dengan tanda sempang. 

      Contoh: 

 ditulis    al-qamar  القمر

 ’ditulis  al-badi  البديع

 ditulis  al-jalāl          اجلال

6.   Huruf Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,  

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah 

itu ditransliterasikan dengan apostrof /‟/. 

Contoh: 

 Ditulis Umirtu امرث

 Ditulis Syai’un شيء
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring berkembangnya usaha retail yaitu khususnya Minimarket 

saat ini berkembang dengan pesat. Semakin pesatnya perkembangan retail 

maka menjadikan semakin ketatnya persaingan para pengusaha dalam 

bidang retail tersebut. Banyaknya pilihan retail khusunya Minimarket saat 

ini mengharuskan para pengusaha retail untuk lebih memperhatikan apa saja 

yang dibutuhkan oleh pelanggan. Untuk mempertahankan eksistensinya, 

usaha retail khususnya Minimarket harus dapat membangun kepercayaan 

pelanggan, meningkatkan kualitas pelayanan dan memperluas jaringan 

dengan word of mouth di dalam meningkatkan keputusan pembelian produk 

yang ditawarkan. 

Keputusan pembelian adalah faktor penting dalam penentu 

eksistensi suatu usaha retail. Sebuah perusahaan retail dapat terus eksis jika 

dapat memberikan daya tarik kepada pelanggan untuk memutuskan 

membeli produk yang ditawarkannya. Pembelian dapat dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, faktor-faktor yang dapat mempengaruhi pelanggan dalam 

memutuskan pembelian suatu produk antara lain: kepercayaan pelanggan, 

kualitas pembelian dan word of mouth (Kotler, 2009). 

Kepercayaan pelanggan (trust) memiliki peran sebagai pondasi dari 

bisnis dan merupakan cara dalam menciptakan dan mempertahankan 



  

pelanggan (Prasetyo, 2013). Menurut Kotler, kepercayaan adalah sebuah tingkat 

kepastian pelanggan ketika pemikiran pelanggan diperjelas dengan mengingat 

sesuatu yang berulang-ulang oleh pelaku pasar. Kepercayaan dapat mendorong 

keinginan untuk membeli produk dengan menghilangkan keraguan (Kotler, 2007). 

Kepercayaan pelanggan dapat menjadi bahan pertimbangan pelanggan dalam 

memutuskan pembelian karena dengan adanya kepercayaan pelanggan 

menandakan bahwa perusahaan tersebut telah masuk kriteria pelanggan dalam 

pemenuhan kebutuhannya. 

Berdasarkan uraian tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa 

kepercayaan merupakan pandangan positif yang diberikan pelanggan 

mengenai objek jual yang ditawarkan oleh penjual. Kepercayaan pelanggan 

didukung oleh bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan 

Kualitas  pelayanan berhubungan erat dengan kepuasan sebuah 

pelanggan. Majunya sebuah perusahaan sangat dipengaruhi dengan 

kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan terbaik bagi 

pelanggannya. Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan harus 

diperhatikan standar yang akan diberikan kepada pelanggannya, lebih baik 

lagi jika pelayanan yang diberikan sebuah perusahaan melebihi ekspektasi 

dari harapan pelanggan, dengan begitu sebuah perusahaan akan memiliki 

nilai lebih dalam persepsi pelanggan (Heni, 2018). Persepsi pelanggan dapat 

dibangun dengan adanya komunikasi word of mouth. 



  

Word of mouth merupakan informasi dari mulut ke mulut yang dapat 

menyebar dengan melalui jaringan bisnis, jaringan sosial dan masyarakat 

yang dianggap dapat sangat mempengaruhi. 

Komunikasi word of mouth mempunya kekuatan yang lebih besar 

jika dibandingakan dengan bentuk promosi yang lain. Jika pelanggan 

merasa puas dengan produk yang ditawarkan, maka terciptalah word of 

mouth positif terkait produk tersebut. Hal ini sangat berlaku bagi perusahaan 

yang bergerak di bidang retail yaitu Minimarket. 

Minimarket merupakan toko yang menjual kebutuhan sehari-hari 

yang berformat modern yang berlokasi dekat dengan pemukiman penduduk, 

sehingga Minimarket dapat mengungguli toko-toko tradisional. Dewasa ini 

Minimarket semakain banyak dibuka baik di kota-kota besar maupun di 

kota-kota kecil seperti di kota Pekalongan. Di kota Pekalongan terdapat 

banyak Minimarket seperti Minimarket Maju, Indomart, Alfamart, Jaya 

Mart, Asa Swalayan dan lain sebagainya. Minimarket Maju merupakan 

sebuah toko modern yang bergerak dibidang retail, yang berdiri sejak tahun 

1998 yang didirikan secara perongan. Pemilik dari Minimarket Maju 

merupakan sepasang suami istri yaitu Bapak H. Sofyan Adnan dan Ibu Hj 

Harsini. Lokasi Minimarket Maju berada di Jalan Binagriya Blok B No.9 

Pekalongan. Lokasi Minimarket Maju berada di antara usaha-usaha retail 

lain, seperti Indomart, Alfamart, Jaya Mart, dan Asa Swalayan. Ada daya 

tarik tersendiri yang dimiliki dari Minimarket Maju yang membedakan dari 

Minimarket-Minimarket pesaing disekitarnya yaitu Minimarket Maju 



  

memiliki produk unggulan. Produk unggulan yaitu Frozen Food (makanan 

beku). Selain memiliki produk unggulan, Minimarket Maju juga 

mempunyai harga yang cukup miring sehingga dapat bersaing dengan toko-

toko lainnya, ujar Ibu Hj Harsini (Ali, 2010). Berikut data-data mengenai 

pelanggan, produk yang ditawarkan, dan pesaing Minimarket Maju 

Binagriya Pekalongan. 

Tabel 1.1 

Data Tentang Produk-Produk di Minimarket Maju Binagriya Pekalongan. 

 

No. Jenis Produk 

1 Bahan Pokok 

2 Frozen Food 

3 Perlengkapan Kebersihan 

4 Makanan dan Minuman ringan 

Sumber: Survei Oleh Peneliti 

Dari data di atas menjelaskan bahwa produk yang ditawarkan oleh 

Minimarket Maju Binagriya Pekalongan tergolong lengkap. Disini terdapat 

produk unggulan yang ditawarkan oleh Minimarket Maju yaitu frozen food. 

Minimarket Maju menyediakan berbagai macam makanan beku (frozen 

food) dan karena harganya yang tergolong cukup murah, banyak penjual 

yang belanja di Minimarket Maju untuk dijual kembali. Dengan keunggulan 

yang dimiliki tersebut maka Minimarket Maju dapat bersaing dengan 

pesaing-pesaing disekitarnya. Berikut data pesaing Minimarket Maju 

Binagriya Pekalongan. 

Tabel 2.1 

 Data Pesaing Minimarket Maju Binagriya Pekalongan.  



  

 

No. Nama Minimarket Alamat 

1. Indomart Jalan Binagriya Raya, Blok B Medono, Kecamatan 
Pekalongan Barat, Kota Pekalongan. 

2. Alfamart Jalan Binagriya Raya, Blok B, Medono, Kecamatan 

Pekalongan Barat, Kota Pekalongan. 

3. Jaya Mart Jalan Binagriya Raya No. 343, Tegalrejo, Kecamatan 
Pekalongan Barat, Kota Pekalongan. 

4. Asa Swalayan Jalan Darma Bakti No. 108, Medono, Kecamatan Pekalongan 

Barat, Kota Pekalongan. 
Sumber: Survei Oleh Peneliti 

Dari data tersebut menjelaskan bahwa lokasi Minimarket Maju 

sangat berdekatan dengan lokasi para pesaing. Akan tetapi Minimarket 

Maju memiliki nilai lebih dibandingkan dengan pesaing disekitarnya karena 

produk yang ditawarkan lengkap didukung dengan adanya produk frozen 

food yang beraneka ragam. Selain itu harga di Minimarrket Maju lebih 

murah dibandingkan Minimarket lain disekitarnya. Oleh sebab itu, peneliti 

merasa tertarik untuk meneliti “Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, 

Kualitas Pelayanan Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan 

Pembelian Produk (Studi Kasus Minimarket Maju Binagriya 

Pekalongan)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkaan paparan latar belakang dan cakupan permasalah tersebut, 

maka rumusan masalah didalam penelitian ini yaitu: 

1. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian produk di Minimarket Maju Binagriya 

Pekalongan? 



  

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian produk di Minimarket Maju Binagriya 

Pekalongan? 

3. Apakah word of mouth berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian produk di Minimarket Maju Binagriya Pekalongan? 

4. Apakah kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan, dan word of mouth 

berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian produk di 

Minimarket Binagriya Pekalongan? 

 

C. Batasan Masalah 

 Berdasarkan identifikasi di atas didapat batasan masalah yang akan 

diteliti lebih lanjut. Hal tersebut dimaksudakan agar penelitian lebih 

terfokus pada subyek yang menjadi pokok permasalahan dalam penelitian 

ini. 

 

1. Variabel X 

Banyak faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian, seperti, 

faktor harga, faktor lokasi, faktor kualitas produk, faktor kepercayaan 

pelanggan, faktor kualitas pelayanan, faktor word of mouth, dan masih 

banyak faktor yang lain. Karena keterbatasan waktu dan biaya, sehingga 

peneliti membatasi variabel dalam penelitian ini yang hanya membahas 

tentang kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan dan word of mouth. 

2. Objek 



  

Agar tidak terjadi kesalah pahaman dan terfokus dalam memahami 

penelitian ini, maka penulis hanya membatasi objek penelitian pada 

Minimarket Maju Binagriya Pekalongan. 

D. Tujuan Penelitian 

Mengenai rumusan masalah yang telah disebutkan, maka tujuan 

yang ingin dicapai didalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian produk di Minimarket Maju 

Binagriya Pekalongan. 

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara 

parsial terhadap keputusan pembelian produk di Minimarket Maju 

Binagriya Pekalongan. 

3. Untuk mengetahui apakah word of mouth berpengaruh parsial terhadap 

keputusan pembelian produk di Minimarket Maju Binagriya 

Pekalongan. 

4. Untuk mengetahui apakah kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan, 

dan word of mouth berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 

pembelian produk di Minimarket Maju Binagriya Pekalongan. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Teoritis 

a. Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memperkuat penelitian-

penelitian terdahulu yang berkaitan dan berkesinambungan 



  

dengan pengaruh kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan dan 

word of mouth terhadap keputusan pembelian produk. 

b. Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa memberikan sebuah 

kontribusi dalam pengembangan-pengembangan penelitian yang 

masih berkaitan dengan keputusan pembelian. 

2. Praktis 

a. Bagi Minimarket Maju Pekalongan 

Guna memberikan saran kepada Minimarket Maju Pekalongan 

dalam meningkatkan kepercayaan masyarakat, kualitas pelayanan, 

word of mouth sehingga dapat meningkatkan keputusan pembelian 

produk. 

b. Bagi Peneliti 

Memperluas wawasan peneliti dan gambaran praktik riil pengaruh 

kepercayaan pelanggan, kualitas pelayanan dan word of mouth 

terhadap keputusan pembelian produk di Minimaket Maju Binagriya 

Pekalongan. 

 



BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Mengacu pada hasil penelitian yang telah dibahas pada bab 

sebelumnya mengenai pengaruh kepercayaan pelanggan, kualitas 

pelayanan, dan word of mouth terhadap keputusan pembelian produk, maka 

dapat disimpulkan, terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

variabel kepercayaan pelanggan terhadap variabel keputusan pembelian 

produk di Minimarket Maju Binagriya Pekalongan, terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap variabel 

keputusan pembelian produk di Minimarket Maju Binagriya Pekalongan, 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variable word of mouth 

terhadap variabel keputusan pembelian produk di Minimarket Maju 

Binagriya Pekalongan. Variabel kepercayaan pelanggan, kualitas 

pelayanan, dan word of mouth berpengaruh secara bersama-sama secara 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian produk di Minimarket 

Maju Binagriya Pekalongan. 

B. Saran 

Berdasarkan pada hasil analisis, pembahasan, serta kesimpulan yang telah 

peneliti lakukan, maka peneliti mengembangkan beberapa saran yang dapat 

digunakan bagi pihak-pihak yang berkepentingan dalam penelitian ini. 

Adapun saran-saran tersebut adalah sebagai berikut: 



1. Kepercayaan Pelanggan di Minimarket Maju sudah dikategorikan baik, 

dengan mengacu hasil analisis pada nilai mean yang berada pada 

kategori baik ataupun tanggapan respronden Minimarket Maju yang 

mengarah pada persetujuan, namun sebaiknya Minimarket Maju selalu 

memperhatikan perkembangan perusahaan dan dapat menjaga stabilitas 

manajemennya dengan baik) maupun pelanggan (apa yang dibutuhkan 

pelanggan dan adanya inovasi-inovasi tertentu menyesuaikan 

perkembangan jaman). Maksudnya, pihak pengelola agar dapat 

mempretahankan juga meningkatkan citra baiknya dengan konsisten 

menjaga keunggulan yang dimiliki maupun pelayanannya, sehingga 

pelanggan akan merasa puas berbelanja di Minimarket Maju. 

2. Kualitas Pelayanan yang diberikan Minimarket Maju sudah 

dikategorikan baik mengacu pada hasil analisis perhitungan mean 

maupun tanggapan responden oleh pelanggan Minimarket Maju, namun 

ada beberapa yang perlu diperhatikan lagi, seperti training untuk 

karyawan baru harus lebih ditekankan agar responsivitasnya baik. Dan 

mengenai pelayanannya, Minimarket Maju harus lebih konsisten lagi 

dengan memberikan pelayanan yang prima, mengingat kualitas 

pelayanan pada sebuah perusahaan sangatlah urgent, karena kesan 

pelanggan akan menjadi pertimbangan untuk repurchase. Apabila kesan 

yang dirasa baik dalam artian puas akan pelayanannya, pelanggan akan 

cenderung kembali untuk melakukan pembelian ulang. 



3. Word Of Mouth yang ada di Minimarket Maju dapat dikategorikan baik, 

dengan mengacu pada hasil analisis perhitungan mean maupun 

tanggapan responden pelanggan, namun sebaiknya pihak pengelola 

dapat mengelola dan meningkatkan citra positif pada Minimarket Maju 

untuk lebih meningkatkan keyakinan pelanggan agar tertarik melakukan 

pembelian ulang. Pelanggan menilai efektivitas yang paling kuat 

terletak pada dimensi valance of opinion positif yang menggambarkan 

keunggulan produk, kesenangan dan kebanggan pelanggan setelah 

membeli, dan pengalaman positif para pelanggan saat berbelanja di 

Minimarket Maju. Komentar-komentar positif inilah yang bisa 

mendorong tercapainya keputusan pembelian secara efektif. 

4. Peneliti berharap agar penelitian ini dapat dijadikan rujukan bagi 

peneliti lain yang akan melakukan penelitian mengenai keputusan 

pembelian dengan tambahan variabel-variabel lain (factor-faktor yang 

menmpengaruhi keputusan pembelian selain faktor-faktor yang sudah 

ada, khususnya yang sudah dilakukan oleh peneliti). 
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