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ABSTRAK 

Jahratun Nisa, 2025, "Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Kepercayaan Terhadap Word Of Mouth Pada Toko Pecah Belah NR Shop 

Tenggarong" Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Kutai Kartanegara. 

bimbingan Hj. Kartina Eka Ningsih SE.,M.Si dan Bapak Ali Akbar SE.,M.Si. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan lokasi secara simultan dan parsial terhadap word of mouth di toko 

pecah belah NR Shop Tenggarong. 

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif yang didapat dari data 

kuisioner. Jumlah sampel penelitian sebanyak 82 orang dengan metode 

pengambilan dengan cara random sampling. Alat analisis menggunakan analisis 

regresi berganda dan uji hipotesis menggunakan uji F dan uji t. 

Hasil perhitungan uji F didapat F hitung adalah 108,033 sedangkan nilai F 

tabel diperoleh nilai sebesar 2,72 hal ini berarti bahwa (Fhitung 108,033 >  Ftabel 

2,72)., sehingga dapat dikatakan variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan 

secara bersama-sama mampu menunjukkan pengaruhnya terhadap word of mouth 

pada toko pecah belah NR Shop Tenggarong atau model regresi dapat dipakai 

untuk mempredikasi word of mouth. Sehingga hipotesis pertama di terima. 

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap word of mouth 

pada toko pecah belah NR Shop Tenggarong. Kemampuan variabel ini 

menjelaskan pengaruh korelasi terhadap word of mouth sebesar 0,158. 

Berdasarkan uji t (t test) ternyata variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara 

parsial terhadap word of mouth (t hitung > t tabel) atau 3,423 > 1,664. Sehingga 

hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. 

Variabel kepercayaan berpengaruh positif terhadap word of mouth pada 

toko pecah belah NR Shop Tenggarong. Kemampuan variabel ini menjelaskan 

pengaruh korelasi terhadap word of mouth sebesar 0,832. Berdasarkan uji t (t test) 

ternyata variabel kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap word of mouth 

(t hitung > t tabel) atau 14,446 > 1,664. Sehingga hipotesis ketiga dalam 

penelitian ini diterima. 

Berdasarkan nilai koefisien b pada uji t menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan berpengaruh paling dominan terhadap word of mouth pada toko 

pecah belah NR Shop Tenggarong yakni sebesar 0,832 kemudian diikuti oleh 

variabel kualitas pelayanan sebesar 0,257. Maka untuk kedepannya penting bagi 

pemilik toko pecah belah NR Shop Tenggarong untuk bisa menjaga kepercayaan 

konsumennya. Sehingga hipotesis keempat di terima.  

 

Kata kunci  : kualitas pelayanan, kepercayaan, word of mouth 
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ABSTRACT 

Jahratun Nisa, 2025, thesis title "The Influence of Service Quality and 

Trust on Word of Mouth at NR Shop Tenggarong Glassware Store" Thesis 

Faculty of Economics and Business Kutai Kartanegara University. Academic 

Advisor I Hj. Kartina Eka Ningsih, SE, M.Si and Academic Advisor II. Ali Akbar 

SE.,M.Si.. 

The purpose of this study is to determine the simultaneous and partial 

effects of service quality and location on word of mouth at the NR Shop 

Tenggarong glassware store. 

This study uses quantitative data obtained from questionnaires. The 

sample size is 82 people, selected using random sampling. The analysis tools used 

multiple regression analysis and hypothesis testing using the F-test and t-test. 

The results of the F-test calculation showed that the calculated F-value 

was 108.033, while the table F-value was 2.72, meaning that (Fhitung 108.033 > 

Ftabel 2.72). Therefore, it can be concluded that the variables of service quality 

and trust together can demonstrate their influence on word of mouth at NR Shop 

Tenggarong, or the regression model can be used to predict word of mouth. Thus, 

the first hypothesis is accepted. 

The service quality variable has a positive influence on word of mouth at 

NR Shop Tenggarong. This variable explains 0.158 of the correlation effect on 

word of mouth. Based on the t-test, the service quality variable has a partial effect 

on word of mouth (calculated t > table t) or 3.423 > 1.664. Therefore, the second 

hypothesis in this study is accepted. 

The trust variable has a positive effect on word of mouth at NR Shop 

Tenggarong. This variable explains the correlation effect on word of mouth by 

0.832. Based on the t-test, it was found that the trust variable has a partial effect 

on word of mouth (calculated t > table t) or 14.446 > 1.664. Thus, the third 

hypothesis in this study is accepted. 

Based on the b coefficient value in the t-test, it shows that the trust 

variable has the most dominant effect on word of mouth at NR Shop Tenggarong, 

namely 0.832, followed by the service quality variable at 0.257. Therefore, it is 

important for the owner of NR Shop Tenggarong to maintain consumer trust. 

Thus, the fourth hypothesis is accepted.  

 

Keywords: service quality, trust, word of mouth 
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