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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis: Pengaruh kualitas pelayanan dan word of
mouth terhadap kepercayaan konsumen; pengaruh kualitas pelayanan, word of mouth dan kepercayaan
terhadap keputusan pembelian konsumen; serta pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan dan
word of mouth terhadap keputusan pembelian melalui kepercayaan konsumen pada Catering CV Narsa
Makassar.

Pendekatan penelitian yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif. Adapun yang menjadi populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Catering CV Narsa Makassar, dengan total sampel sebanyak
180 orang konsumen. Teknik analisis data dilakukan dengan analisis jalur serta uji sobel.

Hasil penelitian penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pada Catering CV Narsa Makassar. (2) Word of mouth berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan pada Catering CV Narsa Makassar. (3) Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Catering CV Narsa
Makassar. (4) Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen
pada Catering CV Narsa Makassar. (5) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen pada Catering CV Narsa Makassar. (6) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen melalui kepercayaan pada Catering CV Narsa
Makassar. (7) Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen
melalui kepercayaan pada Catering CV Narsa Makassar.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, word of mouth, kepercayaan, keputusan pembelian.

ABSTRACT
The purpose of this study was to analyze: The effect of service quality and word of mouth on

consumer trust; influence of service quality, word of mouth and trust on consumer purchasing decisions;
as well as the indirect effect of service quality and word of mouth on purchasing decisions through
consumer trust in Catering CV Narsa Makassar.

The research approach used is quantitative research. As for the population in this study are all
consumers Catering CV Narsa Makassar, with a total sample of 180 consumers. The data analysis
technique was carried out by path analysis and Sobel test.

The results of this study indicate that: (1) Service quality has a positive and significant effect on
trust in CV Narsa Makassar Catering. (2) Word of mouth has a positive and significant effect on trust in
CV Narsa Makassar Catering. (3) Service quality has a positive and significant effect on consumer
purchasing decisions at CV Narsa Makassar Catering. (4) Word of mouth has a positive and significant
effect on consumer purchasing decisions at CV Narsa Makassar Catering. (5) Trust has a positive and
significant effect on consumer purchasing decisions at CV Narsa Makassar Catering. (6) Service quality
has a positive and significant effect on consumer purchasing decisions through trust in CV Narsa Makassar
Catering. (7) Word of mouth has a positive and significant effect on consumer purchasing decisions through
trust in Catering CV Narsa Makassar.

Keywords: Service quality, word of mouth, trust, purchasing decisions
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan arus informasi dan teknologi yang semakin cepat, mendorong
timbulnya laju persaingan yang semakin ketat antara pelaku bisnis untuk memperoleh dan
mempertahankan pelanggan. Banyaknya produk sejenis yang ada di pasaran
mengakibatkan masyarakat semakin kritis untuk menimbang produk mana yang akan
dibelinya. Perbedaan utama yang dapat dilakukan adalah melalui kualitas pelayanan.

Menurut Tjiptono (2014) mengemukakan bahwa : “Kualitas pelayanan merupakan
tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.” Beda halnya dengan definisi kualitas
pelayanan menurut Parasuraman, Zeithmal, dan Berry yang dikutip oleh Sudarso (2016)
yang mengemukakan bahwa : “Kualitas pelayanan merupakan penilaian atau sikap global
berkenaan dengan superioritas suatu pelayanan.” Kemudian penelitian lanjutan tentang
kualitas pelayanan dikemukakan oleh Zeithmal yang dikutip oleh Sudarso (2016) yang
menyatakan bahwa : “Kualitas pelayanan merupakan manfaat yang dirasakan
berdasarkan evaluasi konsumen atas interaksi dibandingkan dengan manfaat yang
diharapkan sebelumnya.”

Berdasarkan beberapa definisi yang dikemukakan para ahli di atas, maka peneliti
sampai pada pemahaman bahwa kualitas pelayanan adalah perbandingan melalui suatu
proses evaluasi dimana persepsi konsumen terhadap pelayanan yang di dapatkan dan
dirasakan dibandingkan dengan pelayanan yang telah mereka harapkan sebelumnya.

Semua orang memiliki pengaruh atas pembelian terus menerus melalui suatu
komunikasi. Rekomendasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu faktor penting yang
berpengaruh terhadap keputusan seseorang dalam membeli atau menggunakan suatu
produk / jasa. Definisi terkait dengan Word of Mouth telah dikemukakan oleh para ahli
diantaranya Hasan dalam Saputra dan Hidayat (2018) bahwa word of mouth merupakan
pujian, rekomendasi dan komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka atas layanan
jasa dan produk yang betul — betul mempengaruhi keputusan pelanggan atau perilaku
pembelian mereka. Word of mouth dapat membentuk kepercayaan para pelanggan.

Word-of-mouth adalah komunikasi interpersonal antara dua bahkan lebih individu
seperti anggota kelompok referensi atau konsumen dan tenaga penjual (Assael dalam
Prastiwi dan Farida, 2017). Sedangkan Menurut Sernovitz dalam Saputra dan Hidayat
(2018), word of mouth adalah pembicaraan yang secara alami terjadi antara orang-orang.
Word of mouth adalah pembicaraan konsumen asli.

Kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen mengenai suatu objek,
atributnya, dan manfaatnya. Berdasarkan konsep tersebut, maka pengetahuan konsumen
sangat terkait dengan pembahasan sikap karena pengetahuan konsumen adalah
kepercayaan konsumen. Kepercayaan konsumen atau pengetahuan konsumen
menyangkut kepercayaan bahwa suatu produk memiliki berbaga atribut, dan manfaat dari
berbagai atribut tersebut (Sumarwan dalam Mawey, et al., 2018). Trust adalah
kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan hubungan transaksi
berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut akan memenuhi
segala kewajibannya secara baik sesuai yang diharapkan (Rofig, 2007 dalam Mawey, et
al., 2018).

Keputusan konsumen dalam melakukan pembelian suatu produk merupakan suatu
tindakan yang lazim dijalani oleh setiap individu konsumen ketika mengambil keputusan
membeli. Keputusan membeli atau tidak membeli merupakan bagian dari unsur yang
melekat pada diri individu konsumen yang disebut behavior, dimana ia merujuk kepada
tindakan fisik yang nyata. Berikut ini peneliti paparkan pendapat-pendapat mengenai
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keputusan pembelian yang dikemukakan beberapa ahli :

Menurut Buchari Alma (2011), mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah
: “Suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi,
politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people dan process,
sehingga membentuk suatu sikap pada konsumen untuk mengolah segala informasi
dan  mengambil  kesimpulan berupa response yang muncul produk apa yang akan
dibeli”.

Persaingan ketat pada usaha Catering semakin ketat, sehingga hal ini juga mengarah
pada peningkatan daya saing. Fenomena yang terjadi di Taiwan menunjukkan adanya
peningkatan usaha catering sebesar 385,5 Dollar pada tahun 2012, namun disisi lain
persaingan yang ketat justru mengakibatkan terjadinya penurunan penjualan pada
beberapa bisnis Catering di Taiwan dikarenakan kalah bersaing dengan usaha catering
yang mampu melakukan inovasi produk dan layanan (Firman, 2020). Di Indonesia
sendiri, menurut Rahayu dan Suryawardani (2019) mengungkapkan bahwa industri
makanan menjadi salah satu sektor andalan dalam menopang pertumbuhan ekonomi di
Indonesia, dan ini terlihat pada awal Tahun 2018 pertumbuhan industri khususnya sektor
makanan mengalami peningkatan dibandingkan tahun sebelumnya. Fenomena yang ada
ini menunjukkan adanya tingkat persaingan yang tinggi dalam industri makanan salah
satunya yakni usaha catering.

Melihat perkembangan yang terjadi, pengusaha catering harus dapat melakukan
berbagai strategi pemasaran yang tepat untuk dapat memporoleh konsumen yang lebih
banyak dan memperluas pangsa pasar. Adanya strategi yang tepat tentu saja ini akan
mempengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan pembelian. Keinginan konsumen
dalam memutuskan untuk membeli bergantung pada faktor-faktor yang berbeda.
Mungkin keputusan mereka tergantung pada referensi (informasi) yang mereka dapatkan
dari berbagai sumber (teman, media, keluarga dan kelompok sosial). Disisi lain,
konsumen juga memiliki beragam informasi produk dan layanan dalam pikiran mereka.
Informasi ini dapat diperoleh melalui iklan, teman, kelompok sebaya, keluarga, dan
saluran lainnya. Oleh karena itu, konsumen akan menggunakan informasi tersebut dalam
memilih dari penawaran yang tersedia dan akan memutuskan pembelian terhadap produk
dan layanan tertentu.

Penelitian ini berfokus pada keputusan pembelian konsumen, dimana ada beberapa
faktor berbeda yang memengaruhi pilihan mereka sebelum memutuskan untuk
melakukan pembelian. Secara teori, tidaklah mudah untuk membaca pikiran pelanggan.
Terkadang dia tidak dapat diprediksi karena keputusan pembelian mereka dapat diubah
dengan perubahan pikiran. Pada suatu saat dia memutuskan untuk membeli suatu produk
tetapi di sisi lain suatu perubahan yang tiba-tiba dapat muncul dalam pikiran mereka
untuk mengubah keputusan mereka. Perubahan dalam keputusan membeli mungkin
karena mendapatkan informasi penting tentang merek lain yang paling berharga karena
perilaku pembelian konsumen bergantung pada faktor sosial.

Berdasarkan penjabaran pada latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka
peneliti ingin mengkaji lebih jauh terkait dengan faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen dengan mengangkat judul penelitian yaitu: “Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Word of Mouth (WOM) terhadap Keputusan Pembelian melalui
Kepercayaan sebagai Variabel Intervening pada Catering CV Narsa Makassar”.
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Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Kualitas Pelavanan
(X1)

. Peralatan makan yvang bersih
1. Tepat waktu dalam mengantar
makanan
3. Cepat dan tepat dalam merespon
kebutuhan pelanzzan
4. Pamah dalam pengantaran makanan
5. Menciptakan komunilasi vang baik
dengan setiap pelanggan
Sumber: Parasuraman, e al, dalam
Tjiptono (2014)

-~

Kepercavaan Keputusan Pembelian
(Y1) Y1)
1. Percaya dengan sajian makanan yang 1. Adenya kebutuhan jasa catering
diberikan adalah vang terbaik 2. Adsmya kesesuaian harga dan kualitas
2. Percaya dengan integritas catering 3. Banyalmys pilthan menu makanan
dalam memberikan pelavanan vang menarik

3. Percaya dengan kompetensi 4 Adanya promo penjualan

karyawan catering 5. MNiat untuk membel: di masa depan
4. Kesediaan untuk bergantung
_ Sumber: Koter (2012); Dash, e al,
Sumber: McKnight (2002) 2021)

Word of Mouth
(x2)

1. Mengungkaplkan hal-hal vang baik

2. Mengatakan hal-hal vang peositif
tentang jasa catering ini

3. DMeyakinkan orang lain untulk
menggunalkan jasa catering yang
sarma.

4.  Mevakinkan orang lain untule
mengrunakan jasa catering tersebut

Samber: Antinah (2010); Konuk (2019)

Berdasarkan pemaparan pada uraian sebelumnya dan kerangka konseptual yang

dibangun dalam penelitian ini, maka peneliti mengajukan beberapa hipotesis sebagai
berikut:

1.

2.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
konsumen pada Catering CV Narsa Makassar.

Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen
pada Catering CV Narsa Makassar.

. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

konsumen pada Catering CV Narsa Makassar.
Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Catering CV Narsa Makassar.

. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

konsumen pada Catering CV Narsa Makassar.

. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian

melalui kepercayaan konsumen pada Catering CV Narsa Makassar.
Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
melalui kepercayaan konsumen pada Catering CV Narsa Makassar.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif.
Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen

Catering CV Narsa Makassar. Penentuan juma sampel dalam penelitian ini dilakukan
dengan mengacu pada 5 hingga 10 kali dari jumlah paramater atau indikator yang telah
ada di dalam model penelitian. Dalam penelitian terdapat 18 indikator.
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Adapun teknik dalam pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik
angket atau kuesioner.

Teknik yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis). Tujuan digunakan
analisis jalur (path analysis) adalah untuk mengetahui pengaruh seperangkat variabel X
terhadap variabel Y, serta untuk mengetahui pengaruh antar variabel X. Dalam analisis
jalur ini dapat dilihat pengaruh dari setiap variabel secara bersama-sama..

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Jalur

Pada penelitian ini alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis).
Hipotesis dalam penelitian ini akan diuji menggunakan analisis jalur. Alat analisis jalur
(path analysis) ini digunakan karena di dalam penelitian ini terdapat variabel mediasi.
Berikut ini hasil analisis jalur yang terdiri dari dua persamaan jalur yang didasarkan pada
hasil pengujian analisis regresi:

Tabel 1. Hasil Pengujian Persamaan Jalur Pertama

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.418 .904 2.675 .008
Kualitas Pelayanan
532 .056 .628 9.490 .000
(X1)
Word of Mouth (X2) 183 .068 77 2.682 .008

a. Dependent Variable: Kepercayaan (Y1)
Sumber: Data primer diolah, 2022

Dari hasil pengujian jalur pertama pada tabel 5.18, maka diperoleh persamaan jalur
pertama yaitu:

Y1=0,628X1+0,177X2+ e1

Dimana: Y1 = Kepercayaan
X1 = Kualitas pelayanan
X2 =Word of mouth

Besarnya koefisien dari masing-masing variabel independen dapat dijelaskan
bahwa:

1. Koefisien regresi pada variabel Kualitas pelayanan (X1) yaitu sebesar 0,628. Artinya
setiap peningkatan Kualitas pelayanan sebesar 1 satuan, maka Kepercayaan konsumen
Catering CV Narsa Makassar akan meningkat sebesar 0,628 poin atau 62,8%, dengan
asumsi variabel bebas lainnya bernilai konstan.

2. Koefisien regresi pada variabel Word of mouth (X2) yaitu sebesar 0,177. Artinya setiap
peningkatan Word of mouth sebesar 1 satuan, maka Kepercayaan konsumen Catering
CV Narsa Makassar akan meningkat sebesar 0,177 poin atau 17,7%, dengan asumsi
variabel bebas lainnya bernilai konstan.
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Tabel 2. Hasil Pengujian Persamaan Jalur Kedua

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 655 772 848 397
Kualitas Pelayanan (X1) 271 .058 273 4.701 .000
Word of Mouth (X2) 442 058 366 7576 000
Kepercayaan (Y1) 425 063 364 6.762 000

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian (Y2)
Sumber: Data primer diolah, 2022

Dari hasil pengujian jalur kedua pada Tabel 5.19, maka diperoleh persamaan jalur

kedua yaitu:

Y2=0,273X1+ 0,366X2+ 0,364Y1+ €2

Dimana: Y1 = Kepercayaan

Y2 = Keputusan Pembelian
X1 = Kualitas pelayanan
X2 =Word of mouth

Besarnya koefisien dari masing-masing variabel independen dapat dijelaskan

bahwa:

1.

Koefisien regresi pada variabel Kualitas pelayanan (X1) yaitu sebesar 0,273. Artinya
setiap peningkatan Kualitas pelayanan sebesar 1 satuan, maka Keputusan Pembelian
konsumen Catering CV Narsa Makassar akan meningkat sebesar 0,273 poin atau
27,3%, dengan asumsi variabel bebas lainnya bernilai konstan.

Koefisien regresi pada variabel Word of mouth (X2) yaitu sebesar 0,366. Artinya setiap
peningkatan Word of mouth sebesar 1 satuan, maka Keputusan Pembelian konsumen
Catering CV Narsa Makassar akan meningkat sebesar 0,366 poin atau 36,6%, dengan
asumsi variabel bebas lainnya bernilai konstan.

. Koefisien regresi pada variabel Kepercayaan (Y1) yaitu sebesar 0,364. Artinya setiap

peningkatan Kepercayaan sebesar 1 satuan, maka Keputusan Pembelian konsumen
Catering CV Narsa Makassar akan meningkat sebesar 0,364 poin atau 36,4%, dengan
asumsi variabel bebas lainnya bernilai konstan

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis

Koefisien Koefisien

“ariabel Pengaruh Pengaruh Tidalks thitang Sig.
Langsung Langsung
Kualitas pelavanan — o.628 o ©.490 0.000
Kepercayvaan
Word af mouifi —=>» 0,177 o 2. 582 0,000
kepercavaan
HKualitas pela_ya_na_nl—) 0,273 o 4. 701 0,000
Kepumsan Pembelian
Word af mouth —>» ] 0.366 o 7.576 0000
Keputusan Pembelian
Kepercayaan —* ] 0.364 o 6.762 0000
Keputusan Pembelian
Kualitas pelavanan 0. 628 x 0_.364 =
= Kepercayaan — 0.273 5,136 0,000
0,229

Keputusan Pembelian

Word af mowutf —=»
Kepercayaan —* 0.366
Eeputusan Pembelian

St ber: Data primer diolall, 2022

0,177 x 0,364 =
0,064

b

B3T3 0008
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Berdasarkan Tabel 3diperoleh keterangan hasil pengujian hipotesis sebagai berikut:

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh Kualitas
pelayanan terhadap Kepercayaan memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,628 yang
bernilai positif sehingga pengaruh antar variabel tersebut adalah positif. Kemudian, nilai
thitung Sebesar 9,490 lebih besar dari tavel Sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000
lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Dengan demikian,
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat yaitu koefisien jalur bernilai positif serta thitung
(9,490) > travel (1,655) atau nilai Sig. (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Hipotesis pertama pada penelitian ini dapat diterima, yakni “Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan”.

H2 : Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepercayaan

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh Word of
mouth terhadap Kepercayaan memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,177 yang bernilai
positif sehingga pengaruh antar variabel tersebut adalah positif. Kemudian, nilai thitung
sebesar 2,682 lebih besar dari ttanel Sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih
kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Dengan demikian,
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat yaitu koefisien jalur bernilai positif serta thitung
(2,682) > tranel (1,655) atau nilai Sig. (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Hipotesis kedua pada penelitian ini dapat diterima, yakni “Word of mouth berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepercayaan™.

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan Pembelian

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh Kualitas
pelayanan terhadap Keputusan Pembelian memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,273
yang bernilai positif sehingga pengaruh antar variabel tersebut adalah positif. Kemudian,
nilai thitung Sebesar 4,701 lebih besar dari twbel Sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Dengan demikian,
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat yaitu koefisien jalur bernilai positif serta thitung
(4,701) > travel (1,655) atau nilai Sig. (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Hipotesis ketiga pada penelitian ini dapat diterima, yakni “Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian™.

H4 : Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh Word of
mouth terhadap Keputusan Pembelian memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,366 yang
bernilai positif sehingga pengaruh antar variabel tersebut adalah positif. Kemudian, nilai
thitung Sebesar 7,576 lebih besar dari tanel Sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000
lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Dengan demikian,
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat yaitu koefisien jalur bernilai positif serta thitung
(7,576) > travel (1,655) atau nilai Sig. (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Hipotesis keempat pada penelitian ini dapat diterima, yakni “Word of mouth berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian”.

H5 : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh
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Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,364
yang bernilai positif sehingga pengaruh antar variabel tersebut adalah positif. Kemudian,
nilai thitung Sebesar 6,762 lebih besar dari twbel Sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh signifikan. Dengan demikian,
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat yaitu koefisien jalur bernilai positif serta thitung
(6,762) > travel (1,655) atau nilai Sig. (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Hipotesis kelima pada penelitian ini dapat diterima, yakni “Kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian”.

H6 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen melalui kepercayaan

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh Kualitas
pelayanan terhadap Keputusan Pembelian yang dimediasi oleh Kepercayaan memiliki
nilai koefisien jalur tidak langsung sebesar 0,229 yang bernilai positif sehingga pengaruh
antar variabel tersebut adalah positif. Kemudian, untuk melihat apakah terdapat pengaruh
yang signifikan atau tidak maka dilakukan uji sobel yang hasilnya sebagai berikut:

Gambar 2. Uji Sobel Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian yang dimediasi oleh Kepercayaan
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Sobel test statistic: S.13616290
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Keterangan:

a = koefisien jalur pengaruh langsung X1==p Y1
b = koefisien jalur pengaruh langsung Y 1== Y2
SEa = standar error pengaruh langsung X1==pY1
SEb = standar error pengaruh langsung Y 1= Y2

Dari hasil uji sobel diperoleh nilai thitung sebesar 5,136 lebih besar dari ttabel
sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti
terdapat pengaruh signifikan. Dengan demikian, menunjukkan hasil yang memenuhi
syarat yaitu koefisien jalur bernilai positif serta thitung (5,136) > ttabel (1,655) atau nilai
Sig. (0,000) < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Hipotesis keenam pada penelitian
ini dapat diterima, yakni “Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen melalui kepercayaan”.

H7 : Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen melalui kepercayaan

Berdasarkan data dari hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh Word of
mouth terhadap Keputusan Pembelian yang dimediasi oleh Kepercayaan memiliki nilai
koefisien jalur tidak langsung sebesar 0,064 yang bernilai positif sehingga pengaruh antar
variabel tersebut adalah positif. Kemudian, untuk melihat apakah terdapat pengaruh yang
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signifikan atau tidak maka dilakukan uji sobel yang hasilnya sebagai berikut:
Gambar 3. Uji Sobel Pengaruh Word of mouth terhadap Keputusan Pembelian
yang dimediasi oleh Kepercayaan
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Keterangan:
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b = koefisien jalur pengaruh langsung Y1 [ Y2
SEa = standar error pengaruh langsung X1 ] Y1
SEb = standar error pengaruh langsung Y1 [1 Y2

Dari hasil uji sobel diperoleh nilai thitung Sebesar 2,373 lebih besar dari ttabel S€besar
1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,008 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat
pengaruh signifikan. Dengan demikian, menunjukkan hasil yang memenuhi syarat yaitu
koefisien jalur bernilai positif serta thitung (2,373) > trabel (1,655) atau nilai Sig. (0,008) <
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Hipotesis ketujuh pada penelitian ini dapat
diterima, yakni “Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen melalui kepercayaan”.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepercayaan

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. Temuan ini memberikan makna bahwa
kepercayaan konsumen yang semakin tinggi terhadap catering CV Narsa Kota Makassar
ini diakibatkan oleh kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Kualitas
pelayanan yakni ketika peralatan makan yang disiapkan dijamin kebersihannya, tepat
waktu dalam pengantaran makanan, cepat dan tepat dalam merespon kebutuhan
konsumen dalam proses pemesanan dan pengantaran makanan, adanya kesan dari
keramahan karyawan, serta kemampuan dalam menciptakan komunikasi yang baik
dengan setiap pelanggan, maka akan berujung pada kepercayaan konsumen, maka akan
berujung pada kepercayaan yang lebih baik dikalangan konsumen.
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Kualitas pelayanan sangat berperan penting bagi terciptanya kepercayaan bagi
konsumen catering CV Narsa Makassar. Terlebih lagi, banyaknya pesaing yang
menawarkan jasa yang sama sehingga ketika usaha katering tersebut tidak mampu
memberikan apa yang diharapkan oleh konsumen dari kualitas pelayanan tersebut, maka
sulit bagi konsumen untuk ingin berbagi terkait pengalaman yang dirasakan dalam
melakukan pembelian. Sebagaimana Morgan dan Hunt (1994) dalam teorinya
mengemukakan bahwa meningkatnya persepsi pelanggan terhadap kualitas juga akan
membangun kepercayaan pelanggan menjadi bertambah besar.

Riset ini mendukung temuan dari penelitian sebelumnya yakni oleh Sukmawati, 1.,
& Massie, J. D. (2015) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan pada kepercayaan. Kemudian, Saputra, et al., (2020) mengungkap bahwa jika
kualitas pelayanan yang diberikan sangat baik maka kepercayaan juga akan meningkat.

Pengaruh Word of mouth terhadap Kepercayaan

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara word of mouth terhadap kepercayaan. Temuan ini memberikan makna bahwa
kepercayaan konsumen terhadap catering CV Narsa Makassar ini diakibatkan oleh
adanya word of mouth. Dalam hal ini, Word of mouth yang terkait dengan bagaimana
konsumen bersedia mengungkapkan hal-hal yang baik tentang Catering CV Narsa
Makassar berdasarkan pengalaman yang rasakan selama ini, berencana untuk
menceritakan hal yang baik tentang sajian menu, dengan senang hari akan mempengaruhi
orang lain (keluarga, teman kantor, dan orang sekitar) untuk menggunakan jasa Catering
CV Narsa Makassar, serta akan menyakinkan orang lain untuk menggunakan jasa
Catering CV Narsa Makassar jika membutuhkan jasa catering, maka hal ini akan berujung
pada kepercayaan yang lebih baik dikalangan konsumen.

Dalam dunia bisnis komunikasi pemasaran meupakan kegiatan yang menjadi tujuan
perusahaan dapat tercapai. Karena komunikasi pemasaran merupakan penghubung antara
perusahaan dengan konsumen itu sendiri. Salah satu alat komunikasi yang terpenting
adalah WOM atau pemasaran dari mulut ke mulut. WOM juga sebagai bentuk dari apa
yang seseorang ketahui, rasakan, dan lakukan (Buttle, 1998). Riset yang dilakukan oleh
Nielsen mengatakan bahwa yang menjadi sumber komunikasi pemasaran atau iklan yang
paling dapat dipercaya sekitar 88% di Asia Tenggara yakni WOM (Kharisma &
Hariyanti, 2020). Olehnya itu, strategi dalam penentuan word of mouth bagi setiap usaha
sangat diperlukan agar dapat meningkatkan Kepercayaan dikalangan konsumen.

Temuan dari penelitian ini mendukung hasil penelitian oleh Aisyah & Engriani
(2019) bahwa word of mouth juga menjadi salah satu faktor penting dibalik terbentuknya
kepercayaan. Disisi lain, riset yang dilakukan oleh Padmawati & Suasana (2020) bahwa
melalui word of mouth akan mewakili kualitas suatu produk atau jasa dan hal ini akan
memicu terjadinya kepercayaan di kalangan konsumen.

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Temuan ini memberikan makna
bahwa keputusan pembelian yang terjadi pada konsumen dari Catering CV Narsa
Makassar ini diakibatkan oleh kualitas pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan
yakni ketika peralatan makan yang disiapkan dijamin kebersihannya, tepat waktu dalam
pengantaran makanan, cepat dan tepat dalam merespon kebutuhan konsumen dalam
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proses pemesanan dan pengantaran makanan, adanya kesan dari keramahan karyawan,
serta kemampuan dalam menciptakan komunikasi yang baik dengan setiap pelanggan,
maka akan berujung pada kepercayaan konsumen, maka akan berujung pada keputusan
pembelian yang lebih baik dikalangan konsumen.

Konsumen yang puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu
perusahaan maka akan mempermudah konsumen untuk mengambil sebuah keputusan.
Untuk mencapai kualitas pelayanan yang diharapkan agar konsumen mengambil
keputusan, dibutuhkan sebuah standarisasi kualitas, supaya produk dan jasa yang telah
dihasilkan dapat mencapai kriteria yang sudah ditetapkan. Sehingga para konsumen tidak
kehilangan sebuah kepercayaan pada produk yang telah dipilih. Kualitas pelayanan
merupakan keseluruhan fungsi dan karakteristik produk ataupun jasa yang terikat pada
kemampuannya untuk memberikan kepuasan terhadap kebutuhan. Kita dapat menyatakan
bahwa produsen telah mengalirkan kualitas saat produk ataupun jasanya telah melebihi
harapan seorang pelanggan (Kotler & Keller, 2009).

Riset ini mendukung temuan dari penelitian sebelumnya oleh Rahayu dan
Suryawardani (2019) bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen. Kemudian Anggita dan Ali (2017) dalam
publikasinya pada Scholars Bulletin A Multidisciplinary Journal menemukan bahwa
kualitas pelayanan merupakan elemen penting dalam mendorong keputusan pembelian
konsumen. Sholihat & Rumyeni (2018) juga menemukan bahwa terdapat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Krema Koffie. Peneliti lain Hilwa,
H., Latief, F., & Z, N. (2022) mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Word of mouth terhadap Keputusan Pembelian

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara word of mouth terhadap keputusan pembelian. Temuan ini memberikan makna
bahwa keputusan pembelian yang terjadi pada konsumen Catering CV Narsa Makassar
ini diakibatkan oleh word of mouth. Word of mouth yang terkait dengan bagaimana
konsumen bersedia mengungkapkan hal-hal yang baik tentang Catering CV Narsa
Makassar berdasarkan pengalaman yang rasakan selama ini, berencana untuk
menceritakan hal yang baik tentang sajian menu, dengan senang hari akan mempengaruhi
orang lain (keluarga, teman kantor, dan orang sekitar) untuk menggunakan jasa Catering
CV Narsa Makassar, serta akan menyakinkan orang lain untuk menggunakan jasa
Catering CV Narsa Makassar jika membutuhkan jasa catering, maka hal ini akan berujung
pada keputusan pembelian yang lebih baik dikalangan konsumen.

Peneliti sebelumnya mengungkapkan bahwa komunikasi dari mulut ke mulut
(WOM) kemungkinan besar merupakan alat efektif konvensional untuk dapat
mendominasi dalam hal keputusan pembelian konsumen (Basri, et al., 2016). Hal ini
terbukti sangat penting dalam pengambilan keputusan pembelian konsumen. Singkatnya,
bisnis atau usaha catering ini dapat mempengaruhi konsumen melalui iklan komunikasi
verbal ini dengan word of mouth (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut.
Kehadiran komunikasi WOM ini akan dapat digunakan untuk memulai, mengungkapkan,
dan menyebarkan opini tentang produk, merek, penjual, ataupun jenis usaha kepada
konsumen. Dengan demikian, WOM ini membawa pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen.

Temuan dari penelitian ini mendukung hasil penelitian oleh Mahendrayasa, et al.,
(2014) dalam risetnya memandang bahwa word of mouth akan memberikan dampak
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positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Prasetyo dan Wahyuati (2016) juga
menemukan bahwa word of mouth merupakan variabel terpenting dalam mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Dalam hal ini, adanya komunikasi dari mulut ke mulut
akan mendorong konsumen menjadi lebih yakin untuk melakukan pembelian (Permadi,
2014)

Pengaruh Kepercayaan terhadap Keputusan Pembelian

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kepercayaan terhadap keputusan pembelian. Temuan ini memberikan makna
bahwa keputusan pembelian yang terjadi pada konsumen Catering CV Narsa Makassar
ini diakibatkan oleh adanya kepercayaan konsumen yang tinggi. Kepercayaan yang
dipersepsikan baik oleh konsumen yakni ketika adanya keyakinan yang tinggi dari
konsumen bahwa Catering CV Narsa tidak hanya dapat memberikan sajian makanan yang
baik kepada konsumennya, namun juga memiliki integritas dalam memberikan pelayanan
konsumennya, adanya kompetensi yang memadai dari karyawan, serta kesediaan
konsumen untuk bergantung pada jasa catering CV Narsa, maka hal ini akan berujung
pada keputusan pembelian yang lebih baik dikalangan konsumen.

Temuan dari penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang juga
mengungkap bahwa adanya kepercayaan yang tinggi akan mendorong konsumen untuk
memutuskan melakukan pembelian (Cintammy & Slamet, 2021). Selanjutnya riset oleh
Pudihardjo, et al., (2015) menemukan bahwa faktor kepercayaan (trust) berpengaruh
signifikan secara positif terhadap keputusan pembelian konsumen. Kemudian, Rahman
(2020) mengungkapkan pentingnya kepercayaan terhadap merek bagi konsumen karena
berpengaruh terhadap Keputusan Penggunaan dari konsumen.

Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepercayaan

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa secara tidak langsung terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian yang
dimediasi oleh kepercayaan. Temuan ini memberikan makna bahwa keputusan pembelian
yang terjadi pada konsumen dari Catering CV Narsa Makassar ini diakibatkan secara
tidak langsung oleh kualitas pelayanan serta dimediasi oleh adanya kepercayaan. Kualitas
pelayanan yakni ketika peralatan makan yang disiapkan dijamin kebersihannya, tepat
waktu dalam pengantaran makanan, cepat dan tepat dalam merespon kebutuhan
konsumen dalam proses pemesanan dan pengantaran makanan, adanya kesan dari
keramahan karyawan, serta kemampuan dalam menciptakan komunikasi yang baik
dengan setiap pelanggan, maka akan berujung pada kepercayaan konsumen, sehingga
pada akhirnya akan berdampak pada keputusan pembelian yang lebih baik dikalangan
konsumen.

Temuan dari penelitian ini telah memberikan temuan yang menarik, dimana usaha
Catering CV Narsa Kota Makassar dapat meningkatkan keputusan pembelian konsumen
tidak hanya secara langsung dengan memperhatikan aspek kualitas pelayanan, namun
kepercayaan juga perlu menjadi perhatian. Kepercayaan konsumen atau pengetahuan
konsumen menyangkut kepercayaan bahwa suatu produk memiliki berbaga atribut, dan
manfaat dari berbagai atribut tersebut (Sumarwan dalam Mawey, et al., 2018). Trust
adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap yang lain dalam melakukan hubungan
transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang dipercayainya tersebut akan
memenuhi segala kewajibannya secara baik sesuai yang diharapkan (Rofig, 2007 dalam
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Mawey, et al., 2018).

Pengaruh Word of mouth terhadap Keputusan Pembelian melalui Kepercayaan

Hasil penelitian telah membuktikan bahwa secara tidak langsung terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara word of mouth terhadap keputusan pembelian yang
dimediasi oleh kepercayaan. Temuan ini memberikan makna bahwa keputusan pembelian
yang terjadi pada konsumen dari Catering CV Narsa Kota Makassar ini diakibatkan
secara tidak langsung oleh word of mouth yang dimiliki oleh usaha catering tersebut serta
dimediasi oleh adanya kepercayaan. Word of mouth yang terkait dengan bagaimana
konsumen bersedia mengungkapkan hal-hal yang baik tentang Catering CV Narsa
Makassar berdasarkan pengalaman yang rasakan selama ini, berencana untuk
menceritakan hal yang baik tentang sajian menu, dengan senang hari akan mempengaruhi
orang lain (keluarga, teman kantor, dan orang sekitar) untuk menggunakan jasa Catering
CV Narsa Makassar, serta akan menyakinkan orang lain untuk menggunakan jasa
Catering CV Narsa Makassar jika membutuhkan jasa catering, maka akan berujung pada
kepercayaan yang semakin tinggi, sehingga pada akhirnya akan berdampak pada
keputusan pembelian yang lebih baik dikalangan konsumen.

Semua orang memiliki pengaruh atas pembelian terus menerus melalui suatu
komunikasi. Rekomendasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu faktor penting yang
berpengaruh terhadap keputusan seseorang dalam membeli atau menggunakan suatu
produk / jasa. Definisi terkait dengan Word of Mouth telah dikemukakan oleh para ahli
diantaranya Hasan dalam Saputra dan Hidayat (2018) bahwa word of mouth merupakan
pujian, rekomendasi dan komentar pelanggan sekitar pengalaman mereka atas layanan
jasa dan produk yang betul — betul mempengaruhi keputusan pelanggan atau perilaku
pembelian mereka. Word of mouth dapat membentuk kepercayaan para pelanggan.
Menariknya hasil riset ini membuktikan bahwa word of mouth menjadi elemen penting
bagi peningkatan kepercayaan konsumen, sehingga dengan kepercayaan yang semakin
tinggi maka konsumen akan lebih mudah untuk memutuskan dalam melakukan
pembelian. Dalam hal ini, kepercayaan secara tidak langsung menjadi acuan bagi
konsumen untuk melakukan pembelian, sehingga peranan kepercayaan juga harus
menjadi perhatian bagi Catering CV Narsa Makassar.

KESIMPULAN
Dari hasil penelitian serta pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka
dapat ditarik kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pada
Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai koefisien jalur sebesar 0,628 yang
bernilai positif kemudian, nilai thiung Sebesar 9,490 lebih besar dari ttabel Sebesar 1,655
dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat
pengaruh signifikan.

2. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pada
Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai koefisien jalur sebesar 0,177 yang
bernilai positif kemudian, nilai thitung Sebesar 2,682 lebih besar dari ttabel sSebesar 1,655
dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat
pengaruh signifikan.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai koefisien jalur sebesar
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0,273 yang bernilai positif kemudian, nilai thiung sSebesar 4,701 lebih besar dari ttabel
sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti
terdapat pengaruh signifikan.

4. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai koefisien jalur sebesar
0,366 yang bernilai positif kemudian, nilai thiung Sebesar 7,576 lebih besar dari ttavel
sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti
terdapat pengaruh signifikan.

5. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen pada Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai koefisien jalur sebesar
0,364 yang bernilai positif kemudian, nilai thitung Sebesar 6,762 lebih besar dari travel
sebesar 1,655 dan p-value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti
terdapat pengaruh signifikan.

6. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen melalui kepercayaan pada Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai
koefisien jalur tidak langsung sebesar 0,229 yang bernilai positif, kemudian dari hasil
uji sobel diperoleh nilai thitung sSebesar 5,136 lebih besar dari ttabel Sebesar 1,655 dan p-
value atau Sig. sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh
signifikan.

7. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen melalui kepercayaan pada Catering CV Narsa Makassar, dikarenakan nilai
koefisien jalur tidak langsung sebesar 0,064 yang bernilai positif, kemudian Dari hasil
uji sobel diperoleh nilai thitung Sebesar 2,373 lebih besar dari ttanel Sebesar 1,655 dan p-
value atau Sig. sebesar 0,008 lebih kecil dari 0,05, yang berarti terdapat pengaruh
signifikan.
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