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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan dan word of mouth (WOM) 

terhadap keputusan pembelian konsumen PT Nusantara Sejahtera Logistic, serta untuk menganalisis peran 

kepercayaan sebagai variabel intervening. Penelitian ini telah dilaksanakan pada PT Nusantara Sejahtera Logistic 

Kota Makassar dengan menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Adapun sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 120 orang responden. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian adalah dengan 

menggunakan analisis jalur dan uji sobel. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: kualitas pelayanan dan word 

of mouth (WOM) memiliki dampak signifikan terhadap peningkatan kepercayaan konsumen terhadap PT. 

Nusantara Sejahtera Logistik. Kepercayaan yang tinggi dari konsumen secara langsung mempengaruhi keputusan 

pembelian jasa dari perusahaan. Dengan kata lain, kepercayaan konsumen berperan penting dalam membentuk 

keputusan yang kokoh untuk menggunakan layanan PT. Nusantara Sejahtera Logistik. Selain itu, kepercayaan 

konsumen berfungsi sebagai perantara yang memperkuat pengaruh kualitas pelayanan dan WOM terhadap 

keputusan pembelian, sehingga meningkatkan keseluruhan efektivitas strategi pemasaran perusahaan dalam 

mencapai core bisnis perusahaan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Word Of Mouth, Kepercayaan, Keputusan Pembelian. 

ABSTRACT 

The objective of this study is to identify the influence of service quality and word of mouth (WOM) on the 

purchasing decisions of PT Nusantara Sejahtera Logistic customers, and to analyze the role of trust as an 

intervening variable. This research was conducted at PT Nusantara Sejahtera Logistic in Makassar City using a 

quantitative research approach. The sample size of this study consisted of 120 respondents. The data analysis 

technique employed in this study is path analysis along with the Sobel test. The results of this study indicate that: 

service quality and word of mouth (WOM) have a significant impact on increasing customer trust in PT Nusantara 

Sejahtera Logistic. High customer trust directly influences the purchase decision of the company's services. In 

other words, customer trust plays a crucial role in forming a solid decision to use PT Nusantara Sejahtera 

Logistic's services. Additionally, customer trust serves as a mediator that strengthens the influence of service 

quality and WOM on purchase decisions, thereby enhancing the overall effectiveness of the company's marketing 

strategy in achieving its core business objectives 

Keywords: Service Quality, Word of Mouth, Trust, Purchase Decision. 

 

 

1. Pendahuluan  

Perusahaan jasa pengiriman barang memiliki peran vital dalam memenuhi kebutuhan logistik 

masyarakat dan pelaku bisnis, terutama dengan meningkatnya permintaan akibat perkembangan 

teknologi dan bisnis online. Untuk bersaing di industri yang kompetitif, perusahaan perlu mengadopsi 

strategi seperti meningkatkan efisiensi operasional melalui teknologi informasi, mengoptimalkan rute 

pengiriman, dan memberikan layanan konsumen yang unggul. Selain itu, perusahaan juga harus 
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mengikuti tren teknologi, berinovasi, serta memperluas jaringan distribusi untuk menjangkau lebih 

banyak wilayah. 

Penelitian ini menyoroti faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen, 

seperti kualitas pelayanan, word of mouth (WOM), dan kepercayaan. Kualitas pelayanan menjadi 

elemen fundamental dalam industri jasa, termasuk pengiriman barang, karena dapat memengaruhi 

kepuasan konsumen dan mendorong pembelian berulang. Menurut Parasuraman et al., (dalam 

Andreyanto, 2019) kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi 

harapan konsumen, sedangkan WOM merupakan alat pemasaran efektif yang memengaruhi keputusan 

pembelian melalui rekomendasi dari grup referensi atau opinion leader (Basri, et al. (2016). Konsumen 

lebih cenderung mempercayai opini orang lain dibandingkan iklan, sehingga WOM menjadi strategi 

penting untuk meningkatkan kepercayaan dan pembelian. 

Selain itu, kepercayaan memegang peranan penting dalam proses pembelian, karena membantu 

mengurangi ketidakpastian konsumen. Kepercayaan melibatkan keyakinan terhadap integritas, 

kompetensi, dan konsistensi pihak penyedia jasa dalam memenuhi kebutuhan konsumen . Kepercayaan 

dapat dijelaskan sebagai mekanisme yang mengurangi ketidakpastian (Chiu, et al.,. dalam Budiarti et 

al., 2019). Hubungan jangka panjang antara konsumen dan produsen seringkali ditentukan oleh tingkat 

kepercayaan, yang pada gilirannya memengaruhi loyalitas dan keputusan pembelian konsumen. 

Dengan demikian, perusahaan perlu memastikan kualitas pelayanan, membangun komunikasi WOM 

yang positif, dan memperkuat kepercayaan konsumen untuk tetap kompetitif di pasar. 

PT. Nusantara Sejahtera Logistik adalah perusahaan yang menyediakan layanan pengiriman 

barang dengan fokus utama pada layanan Door to Door. Perusahaan  yang berdiri di tahun 2016 ini 

berkomitmen untuk memastikan setiap barang yang dipercayakan akan dikirim dengan aman, cepat, 

dan tepat waktu ke tujuan yang diinginkan. Dengan jaringan distribusi yang luas dan tim yang 

berpengalaman, siap memenuhi kebutuhan logistik, baik untuk pengiriman domestik maupun 

internasional, dengan layanan yang andal dan berkualitas tinggi. Berikut adalah data jumlah konsumen 

tahun 2021-2023: 

Tabel 1. Konsumen konsumen tahun 2021-2023 PT. Nusantara Sejahtera Logistik 

No Tahun Jumlah konsumen 

1 2021 345 

2 2022 456 

3 2023 359 

Sumber: Data Primer, 2024 

Dari tabel di atas terlihat bahwa terjadi penurunan jumlah konsumen yang sangat signifikan 

pada tahun 2022-2023, penurunan ini merupakan dampak dari masalah masalah dalam kualitas 

pelayanan, persaingan yang lebih ketat, atau perubahan dalam strategi pemasaran serta adanya 

tantangan dalam mempertahankan atau meningkatkan WOM yang positif. Jika konsumen sebelumnya 

tidak sepenuhnya puas dengan layanan yang diterima, hal ini dapat mempengaruhi WOM yang beredar 

di pasar, yang pada gilirannya mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Selain itu, faktor 

kepercayaan juga sangat krusial seperti penundaan pengiriman bisa mengurangi kepercayaan 

konsumen, yang pada akhirnya mempengaruhi jumlah konsumen. 
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Gambar 1 Kerangka Konseptual 

H1: Kualitas pelayanan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pada PT Nusantara 

Sejahtera Logistik. 

H2: Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan (Y1) pada PT Nusantara 

Sejahtera Logistik. 

H3: Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y2) 

pada PT Nusantara Sejahtera Logistik. 

H4: Word of Mouth (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y2) pada 

PT Nusantara Sejahtera Logistik. 

H5: Kepercayaan (Y1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y2) pada PT 

Nusantara Sejahtera Logistik. 

H6: Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Y2) 

melalui kepercayaan (Y1) pada PT Nusantara Sejahtera Logistik. 

H7: Word of Mouth (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

(Y2) melalui kepercayaan (Y1) pada PT Nusantara Sejahtera Logistik. 

 

2. Metode Penelitian  

Jenis Penelitian 

Metode yang di gunakan dalam penelitian ini adalah metode verifikati. seperti yang 

dikemukakan oleh Sugiyono (2018), bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan dengan 

menggunakan populasi atau sampel tertentu. Tujuan lainnya adalah untuk menjelaskan hubungan antar 

variabel yang diteliti. Adapun pendekatan yang digunakan yaitu kuantitatif. Pendekatan kuantitatif 

memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi pola-pola atau hubungan antar variabel secara lebih 

jelas. Melalui proses ini, penelitian dengan pendekatan kuantitatif dapat memberikan kontribusi yang 

signifikan dalam mengembangkan pengetahuan dan memahami fenomena-fenomena yang ada dalam 

suatu objek penelitian. 
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Populasi dan Sampel 

Populasi atau universe adalah jumlah keseluruhan unit analisis yang ciri-cirinya akan diduga, 

(Singarimbun dan Effendi dalam Utomo, & Subono, 2013). Sejalan dengan pendapat diatas, Menurut 

Sugiyono (2018) populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk mempelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulan. Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh konsumen/konsumen 

berdasarkan data bulan Februari sampai dengan April 2024 yang berjumlah 120 orang konsumen 

(Februari 30 konsumen, Maret 49 konsumen dan April 41 konsumen). 

Sedangkan sampel dalam pandangan Sugiyono (2018) yakni merupakan bagian dari jumlah 

dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Sugiyono mengatakan bahwa metode 

penentuan sampel jenuh atau total sampling adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota 

populasi digunakan sebagai sampel, sehingga keseluruhan konsumen selama 3 bulan terakhir yakni 

Februari – April dijadikan sampel sebanyak 120 konsumen. 

Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis jalur, yang 

bertujuan untuk menganalisis pola hubungan antara variabel-variabel yang ada dalam model. Metode 

ini digunakan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung dari sekumpulan variabel 

bebas (eksogen) terhadap variabel terikat. 

  

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil Penelitian 

1) Hasil Uji Instrumen Penelitian 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Indikator Pernyataan Nilai Pearson Product Moment r-Kritis (0,30) Status 

X1.1 0,792 0,30 Valid 

X1.2 0,713 0,30 Valid 

X1.3 0,802 0,30 Valid 

X1.4 0,839 0,30 Valid 

X1.5 0,653 0,30 Valid 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

X2.1 0,855 0,30 Valid 

X2.2 0,827 0,30 Valid 

X2.3 0,735 0,30 Valid 

Variabel Word Of Mouth (X2) 

Y1.1 0,876 0,30 Valid 

Y1.2 0,853 0,30 Valid 

Y1.3 0,833 0,30 Valid 

Variabel Kepercayaan (Y1) 

Y2.1 0,830 0,30 Valid 

Y2.2 0,836 0,30 Valid 

Y2.3 0,830 0,30 Valid 

Y2.4 0,847 0,30 Valid 

Keputusan Pembelian (Y2) 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 
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Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha’s r-Kritis Status 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,817 0,60 Reliabel 

Word Of Mouth (X2) 0,727 0,60 Reliabel 

Kepercayaan (Y1) 0,814 0,60 Reliabel 

Keputusan Pembelian (Y2) 0,863 0,60 Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

2) Analisis Jalur 

Penelitian ini menggunakan analisis statistik berupa analisis jalur (path analysis) untuk menguji 

pengaruh variabel intervening. Berikut adalah hasil pengolahan data oleh SPSS for windows yang 

disajikan di table berikut ini: 

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis ke 1 - 5 

No Hipotesis T Hitung TTabel Sig. Ket 

1 X1 terhadap Y1  5.292 1,658 0,000 Diterima 

2 X2 terhadap Y1 4,851 1,658 0,000 Diterima 

3 X1 terhadap Y2 2,780 1,658 0,006 Diterima 

4 X2 terhadap Y2 2,232 1,658 0.028 Diterima 

5 Y1 terhadap Y2 2,381 1,658 0,019 Diterima 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 
 

Untuk menguji variabel kepercayaan sebagai variabel intervening, digunakan teknik uji Sobel 

(Sobel test) melalui kalkulator online Sobel test. Hasil pengujian ini didasarkan pada analisis jalur yang 

terdapat pada tabel hasil uji hipotesis 1-5 diatas. 

Gambar 2 Uji Sobel Test Hipotesis ke 6 

 

   

 

Sumber : https://quantpsy.org/sobel/sobel.html 

 

Gambar 3. Uji Sobel Test Hipotesis ke 7 

 

 

 

Sumber : https://quantpsy.org/sobel/sobel.htm 
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3) Koefisien Determinasi 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Keterangan R Square Adjusted R Square 

Jalur 1 (Y1) 0,421 0,411 

Jalurl 2 (Y2) 0,325 0,307 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan Tabel di atas terlihat bahwa besarnya koefisien determinasi (adjusted R²) dari jalur 

1 sebesar 0,411. Artinya sebanyak 41,1% kepercayaan pada PT Nusantara Sejahtera Logistik 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan WOM. Sedangkan sisanya sebesar 58,9% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Pada persamaan jalur 2 memiliki nilai koefisien 

determinasi (adjusted R²) sebesar 0,307. Hasil tersebut bermakna bahwa sebanyak 30,7% keputusan 

pembelian pada PT Nusantara Sejahtera Logistik dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, WOM, dan 

kepercayaan. Sedangkan sisanya sebanyak 69,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukan 

dalam penelitian ini. 

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator pada variabel kualitas pelayanan yang 

diterapkan di PT Nusantara Sejahtera Logistik telah sesuai dan efektif, serta mampu mempengaruhi dan 

meningkatkan kepercayaan konsumen. Kualitas pelayanan yang baik menciptakan pengalaman positif 

bagi konsumen, yang kemudian memperkuat kepercayaan mereka terhadap merek atau perusahaan. Hal 

ini sejalan dengan temuan yang dilakukan Sukmawati dan Massie (2015), Wididana (2016) serta 

Erpurini et al, (2022) yang menyatakan terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. 

Untuk hasil pengujian hipotesis, word of mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator pada variabel word of mouth yang 

diterapkan di PT Nusantara Sejahtera Logistik telah sesuai dan efektif, serta mampu mempengaruhi dan 

meningkatkan kepercayaan konsumen. Word of Mouth (WOM) atau rekomendasi dari orang lain juga 

berperan penting dalam membentuk kepercayaan konsumen. Jika konsumen mendengar testimoni 

positif tentang suatu produk atau layanan dari orang lain, mereka cenderung akan lebih percaya dan 

lebih condong untuk mencoba produk atau layanan tersebut. Dalam riset yang dilakukan oleh Fhonna 

dan Utami menemukan bahwa semakin baik word of mouth oleh konsumen maka akan menumbuhkan 

sikap kepercayaan terhadap perusahaan/organisasi. Begitupula dengan hasil riset yang dilakukan oleh 

Huda dan Nugroho (2020) serta Elpansyah (2019) yang di mana hasil penelitiannya menunjukkan 

terdapat pengaruh antara word of mouth terhadap kepercayaan. 

Pada hasil pengujian, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. 

Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator pada variabel kualitas pelayanan yang diterapkan di PT 

Nusantara Sejahtera Logistik telah sesuai dan efektif, sehingga mampu mempengaruhi dan 

meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Kualitas pelayanan juga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen. Ketika konsumen merasa puas dengan kualitas pelayanan, mereka 

cenderung akan lebih memilih untuk membeli produk atau menggunakan layanan dari perusahaan 

tersebut. Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi faktor penting dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen Hal ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Boediono, et al (2018) dan Cesariana, 

et al (2022) menemukan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

namun dalam hasil penelitian Cynthia, et al (2022) menemukan bahwa tidak terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

Sedangkan hasil pengujian hipotesis, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator pada variabel kualitas pelayanan 
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yang diterapkan di PT Nusantara Sejahtera Logistik telah sesuai dan efektif, sehingga mampu 

mempengaruhi dan meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Kualitas pelayanan juga 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen. Ketika konsumen merasa puas dengan kualitas 

pelayanan, mereka cenderung akan lebih memilih untuk membeli produk atau menggunakan layanan 

dari perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi faktor penting dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian oleh Boediono, 

et al (2018) dan Cesariana, et al (2022) menemukan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian namun dalam hasil penelitian Cynthia, et al (2022) menemukan bahwa 

tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

Untuk hasil pengujian hipotesi, word of mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator pada variabel word of mouth yang 

diterapkan di PT Nusantara Sejahtera Logistik telah sesuai dan efektif, sehingga mampu mempengaruhi 

dan meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Rekomendasi atau testimoni positif dari orang lain 

dapat mempengaruhi konsumen untuk memilih suatu produk atau layanan. Konsumen cenderung akan 

lebih percaya pada rekomendasi dari orang yang mereka kenal daripada pada iklan atau promosi yang 

diterima secara langsung dari perusahaan. Hal ini sejalan dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Nurcahyo dan Riskayanto (2018), Afif et al (2021 serta Lotulung, et al (2015) yang hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa WOM memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Hasil pengujian hipotesis, kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal 

ini mengindikasikan bahwa indikator-indikator pada variabel kepercayaan yang diterapkan di PT 

Nusantara Sejahtera Logistic telah sesuai dan efektif dalam mempengaruhi serta meningkatkan 

keputusan pembelian konsumen. Hubungan antara word of mouth (WOM) dan kepercayaan juga kuat. 

Ketika konsumen mendengar testimoni positif tentang suatu produk atau layanan dari orang lain, hal 

itu dapat memperkuat kepercayaan mereka terhadap merek atau perusahaan yang bersangkutan. WOM 

dapat menjadi salah satu faktor yang membangun kepercayaan konsumen terhadap suatu merek atau 

perusahaan. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Tirtayasa, et al (2021) dan Agustiningrum dan 

Andjarwati (2021), sedangkan hasil penelitan oleh Sari, et al (2022) menemukan bahwa baik maupun 

buruknya tingkat kepercayaan konsumen pada perusahaan tidak berdampak pada keputusan pembelian.. 

Serta hasil pengujian hipotesis, menyebutkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian melalui kepercayaan pada PT Nusantara Sejahtera Logistic. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepercayaan sebagai variabel intervening memiliki peran penting dalam 

memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Dan hasil pengujian 

menyebutkan bahwa word of mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian melalui 

kepercayaan pada PT Nusantara Sejahtera Logistic. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan berfungsi 

sebagai variabel intervening yang memperkuat pengaruh WOM terhadap keputusan pembelian. 

Memanfaatkan dan mendorong strategi WOM sebagai alat untuk memperkuat kepercayaan konsumen, 

yang pada gilirannya akan meningkatkan keputusan pembelian. Perusahaan dapat melakukan ini 

dengan memastikan bahwa pengalaman konsumen selalu positif sehingga mereka lebih cenderung 

berbagi pengalaman baik tersebut dengan orang lain. Selain itu, program insentif untuk mendorong 

ulasan positif dan referensi dari pelanggan yang puas dapat memperkuat efek WOM 

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan dan word of mouth (WOM) memiliki dampak signifikan terhadap peningkatan 

kepercayaan konsumen terhadap PT. Nusantara Sejahtera Logistik. Kepercayaan yang tinggi dari 

konsumen secara langsung mempengaruhi keputusan pembelian jasa dari perusahaan tersebut. Dengan 

kata lain, kepercayaan konsumen berperan penting dalam membentuk keputusan yang kokoh untuk 
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menggunakan layanan PT. Nusantara Sejahtera Logistik. Selain itu, kepercayaan konsumen berfungsi 

sebagai perantara yang memperkuat pengaruh kualitas pelayanan dan WOM terhadap keputusan 

pembelian, sehingga meningkatkan keseluruhan efektivitas strategi pemasaran perusahaan dalam 

mencapai tujuan bisnisnya. 
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