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ABSTRAK 

 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) Apakah  kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Minimarket Bunda Koto 

Baru Hiang Kab. Kerinci secara parsial dan berapa besar pengaruhnya?(2) Apakah  

Word of Mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Minimarket Bunda 

Koto Baru Hiang Kab. Kerinci secara parsial dan berapa besar pengaruhnya?      

(3) Apakah kuliatas pelayanan dan Word of Mouth berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian di Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci secara 

simultan dan berapa besar pengaruhnya? Adapun tujuan penelitian ini adalah            

(1) Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci secara parsial dan 

berapa besar pengaruhnya. (2) Untuk mengetahui Word of Mouth berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian di Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. 

Kerinci secara parsial dan berapa besar pengaruhnya. (3) Untuk mengetahui 

kuliatas pelayanan dan Word of Mouth berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian di Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci secara simultan 

dan berapa besar pengaruhnya. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuantitatif deskriptif dengan pendekatan regresi linear berganda. Hasil penelitian 
menjelaskan bahwa secara parsial terdapat pengaruh positif yang signifikan antara 

kualitas pelayanan dan word of mouth terhadap keputusan pembelian pada Minimarket 

Bunda Koto Baru Hiang, sedangkan secara simultan terdapat pengaruh positif yang 
signifikan antara kualitas pelayanan dan word of mouth terhadap keputusan pembelian 

pada Minimarket Bunda Koto Baru Hiang. Besar pengaruh antara kualitas pelayanan dan 

word of mouth terhadap keputusan pembelian pada Minimarket Bunda Koto Baru Hiang 
adalah 97,7% , sisanya (100% - 97,7% =  2,7%) tidak diketahui.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Word of Mouth, dan Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

The formulation of the problem in this study is (1) Does the quality of service affect 

purchasing decisions at the Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci partially 

and how much influence does it have? (2) Does Word of Mouth affect purchasing 

decisions at the Bunda Koto Baru Hiang Minimarket, Kab. Kerinci partially and how 
much influence? (3) Does the quality of service and Word of Mouth affect purchasing 

decisions at the Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci simultaneously and 

how much influence? The objectives of this study are (1) to determine the effect of service 
quality on purchasing decisions at the Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci 

partially and how much influence. (2) To find out that Word of Mouth has an effect on 

purchasing decisions at the Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci partially 
and how much influence. (3) To find out the quality of service and Word of Mouth 

influence purchasing decisions at the Minimarket Bunda Koto Baru Hiang Kab. Kerinci 

simultaneously and how much influence. The analysis used in this research is descriptive 

quantitative with multiple linear regression approach. The results of the study explain 
that partially there is a significant positive influence between service quality and word of 

mouth on purchasing decisions at Bunda Koto Baru Hiang Minimarket, while 

simultaneously there is a significant positive influence between service quality and word 
of mouth on purchasing decisions at Bunda Koto Minimarket Just Gone. The influence 

between service quality and word of mouth on purchasing decisions at Bunda Koto Baru 

Hiang Minimarket is 97.7%, the rest (100% - 97.7% = 2.7%) is unknown. 
 

Keywords: Service Quality, Word of Mouth, and Purchase Decision 
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	DAFTAR  ISI
	BAB I.     PENDAHULUAN
	BAB II. KAJIAN TEORITIS, KERANGKA KONSEPTUAL, DAN HIPOTESIS
	Memurut Buchori (2012), fungsi menajemen pemasaran adalah sebagai berikut.
	1. Menciptakan permintaan atau demand adalah untuk menciptakan permintaan melalui berbagai cara. membuat cara terencana untuk mengetahui preferensi dan selera pelanggan terhadap barang atau jasa yang diproduksi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
	2. Kepuasan pelanggan yaitu manajer pemasaran harus mempelajari permintaan pelanggan sebelum menawarkan barang atau jasa apa pun kepada mereka. Yang perlu dipelajari adalah  bahwa menjual barang atau jasa tidak sepenting kepuasan pelanggan yang didapa...
	3. Pangsa Pasar atau Market Share yaitu untuk meningkatkan pangsa pasarnya, yaitu rasio penjualannya terhadap total penjualan dalam perekonomian. Misalnya, Pepsi dan Coke saling bersaing untuk meningkatkan pangsa pasar mereka.Untuk ini, mereka telah m...
	4. Peningkatan keuntungan yang cukup harus diperoleh sebagai hasil dari penjualan produk yang ingin memuaskan. Jika perusahaan tidak menghasilkan laba,maka tidakk akan mampu bertahan. Selain itu, laba juga diperlukan untuk pertumbuhan dan diversifikas...
	5. Pencitraan produk yang baik di mata publik yaitu untuk membangun citra produk yang baik di mata publik adalah tujuan manajemen pemasaran lainnya. Jika departemen pemasaran menyediakan produk-produk berkualitas kepada pelanggan dengan harga yang waj...
	6. Menciptakan pelanggan baru adalah dasar dari sebuah bisnis. Pelangganlah yang memberikan pendapatan kepada bisnis dan menentukan apa yang akan dijual perusahaan.Menciptakan pelanggan baru berarti mengeksplorasi dan mengidentifikasi kebutuhan pelang...
	7. Memuaskan pelanggan yaitu menciptakan pelanggan baru tidak cukup.Bisnis harus mengembangkan dan mendistribusikan produk dan layanan yang memenuhi ekspektasi pelanggan untuk memberikan kepuasan mereka. Jika pelanggan tidak puas, bisnis tidak akan da...
	2.1.2.3 Perilaku Konsumen
	Menurut Wibowo (2013), bahwa perilaku konsumen adalah perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dalam proses mencari, menukar, menggunakan, menilai, dan mengatur sebuah produk pemuas kebutuhan mereka. perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan, proses d...
	Menurut Kotler (2015), perilaku konsumen merupakan studi tentang bagaimana seseorang, kelompok, atau organisasi untuk membeli, memilih, mengkonsumsi, dan bagaimana produk, ide, dan pengalaman dalam memuaskan keinginan dan kebutuhan mereka. Jadi, peril...
	Menurut Pater dan Olson (2012), perilaku konsumen sebagai dinamika interaksi antara pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana manusia melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan.
	Berdasarkan definisi ahli di atas, maka dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen merupakan suatu tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu, kelompok atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan keputusan dalam mendapatkan, dan meng...
	2.1.3 Keputusan Pembelian
	2.1.3.1 Pengertian Keputusan Pembelian
	Menurut Kotler (2015), Keputusan pembelian adalah bagian dari perilaku konsumen terkait dengan bagaimana perilaku seorang individu atau kelompok sebagai konsumen dalam menentukan, membeli dan menggunakan suatu produk baik itu barang ataupun jasa yang ...
	Menurut Alma (2016), mengemukakan bahwa keputusan pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people, process. Sehingga membentuk sika...
	Menurut Swastha (2013), keputusan pembelian adalah pemahaman konsumen tentang keinginan dan kebutuhan akan suatu produk dengan menilai dari sumber-sumber yang ada dengan menetapkan tujuan pembelian serta mengidentifikasi alternatif sehingga pengambil ...
	Menurt Setiadi (2018), keputusan pembelian adalah proses pengintegrasian yang mengkombinasikan sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya. Keputusan pembelan mengkombinasi sikap pengetah...
	Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa keputusan pembelian adalah suatu sikap dan perilaku yang dipilih oleh konsumen dari hasil proses pengenalan, pencarian informasi, evaluasi, keputusan pembelian, dan respon terhadap hasil dari pembel...
	2.1.3.2 Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian
	Perilaku konsumen dalam melalukan pembelian atau keputusan pembelian dipengaruhi oleh beberapa faktor meskipun sebagian faktor-faktor tersebut tidak dapat dikendalikan namun pemasar tetap harus memperhitungkannya. Menurut Kotler (2015) bahwa ada 4 fak...
	1. Faktor Eksternal
	Faktor-faktor eksternal memiliki pengaruh yang paling luas dan paling dalam pada perilaku konsumen, pada pemasaran perlu memahami peran yang dimainkan dalam faktor eksternal, yaitu.
	a. Kualitas Produk
	merupakan kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, hal tersebut termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan, pengoperasian, dan reperasi produk lainnya. Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang sangat berp...
	b. Kualitas Pelayanan
	Kualitas pelayanan merupakan kemampuan karyawan dalam melaksanakan tugasnya yaitu memberikan layanan dan dukungan dengan penuh komitmen serta kemampuan memecahkan masalah pada saat pemberian layanan itu berlangsung.
	c. Keragaman Produk
	Bauran produk atau keragaman produk sebagai kumpulan semua produk dan barang yang ditawarkan untuk dijual oleh penjual tertentu.
	d. Word of Mouth
	Word of mouth adalah usaha meneruskan informasi dari satu konsumen ke konsumen lain. Di dalam masyarakat word of mouth dikenal juga dengan istilah komunikasi dari mulut ke mulut. Komunikasi personal ini dipandang sebagai sumber yang lebih dapat diperc...
	2. Faktor Sosial
	Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, seperti; kelompok kecil, keluarga, serta peran dan status, orang lain/kelompok/figur.
	a. Kelompok
	Perilaku seseorang dipengaruhi oleh banyak kelompok kecil. Kelompok-kelompok yang memiliki pengaruh langsung dan orang-orang yang termasuk dalam kelompok itu disebut kelompok keanggotaan.
	b. Keluarga
	Anggota-anggota keluarga memiliki pengaruh yang kuat terhadap perilaku pembeli, keluarga merupakan organisasi pembelian, para pemasaran tertarik pada peran dan pengaruh suami, isteri dan anak dalam pembelian aneka ragam produk dan jasa.
	c. Peran dan Status
	Peran merupakan kegiatan-kegiatan yang diharapkan seseorang untuk dilakukan mengacu pada orang-orang di sekelilingnya, sementara status adalah pengakuan umum masyarakat sesuai dengan yang diinginkan seseorang.
	d. Orang Lain/Kelompok
	Peran orang lain, tokoh, duta merek, ataupun brand ambasador  merupakan kegiatan promosi yang dilakukan secara sengaja oleh orang lain/tokoh/figur/duta merek untuk mempengaruhi orang lain yang melihatnya untuk melakukan pembelian atau memutuskan untuk...
	3. Faktor Pribadi
	Keputusan seseorang dalam pembelian suatu produk juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi pembeli seperti usia, pekerjaan, situasi ekonomi, gaya hidup, keperibadian dan konsep diri.
	a. Usia. Pembelian juga dibentuk oleh tahap daur hidup dan pengembangan rencana produk dan pemasaran yang tepat. Seseorang yang memiliki perilaku suka membeli pada usia-usia tertentu, seperti usia muda yang mengikuti tren, ibu rumah tangga yang banyak...
	b. Pekerjaan. Pekerjaan seseorang sangat mempengaruhi jenis barang dan jasa yang akan dibeli.
	c. Situasi ekonomi. Situasi ekonomi seseorang akan sangat mempengaruhi pembeli dalam memiliki produk.
	d. Gaya hidup adalah pola kehidupan seseorang yang tercermin dalam aktivitas, minat dan opininya yang menggambarkan pola tindakan dan interaksi seseorang secara menyeluruh.
	e. Kepribadian dan Konsep Diri. Kepribadian mengacu pada karakteristik psikolagis unit yang mengarah secara relatif pada tanggapan yang konsisten dan abadi pada lingkungan yang dimiliki seseorang.
	4. Fakor Psikologis
	Ada 5 (lima) faktor psikoligis yang berpengaruh pada keputusan pembelian diantaranya.
	a. Motivasi
	Suatu kebutuhan-kebutuhan manusia tersusun dalam sebuah hirarki, dari tekanannya paling besar sampai yang dorongannya paling kecil. Motivasi timbul karena adanya dorongan dari keinginan dan kemauan untuk memiliki produk/barang yang menjadi kebutuhannya.
	b. Persepsi
	Suatu proses, dimana orang-orang memilih mengorganisasi, dan menginterpretasikan informasi untuk membentuk gambaran yang berarti.
	c. Pembelajaran
	Pembelajaran menjelaskan perubahan-perubahan dalam perilaku individual yang muncul dari pengalaman.
	d. Kepercayaan
	Kepercayaan adalah suatu pemikiran deskriptif yang memiliki seseorang mengenai sesuatu.
	e. Resiko
	Resiko adalah suatu sikap dan perilaku terhadap suatu sistem yang menyajikan pada kondisi aman, nyaman, dan tidak merugikan.
	2.1.3.3 Indikator Keputusan Pembelian


