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ABSTRACT 

This research was conducted with the aim of knowing the effect of Brand Loyalty, 
Brand Trust and Word of Mouth on the Purchase Decision of Roti Ganda in Siantar 
Marimbun. This research uses a type of quantitative research. Quantitative 
research can be interpreted as a research method based on the philosophy of 
positivism, used to examine certain populations or samples, characteristics and 
relationships between variables whose data collection technique uses a 
questionnaire. Data collection in this study was carried out by distributing 
questionnaires using a Likert scale. The sample in this study was the Siantar 
Marimbun Subdistrict Community, which consisted of 100 respondents. The method 
used for data analysis uses SPSS software, which is run on computer media. The 
results of this study indicate that the Variable Brand Loyalty has a positive and 
significant effect on the purchase decision of Double Bread, Brand Trust has a 
positive and significant effect on the Double Bread purchasing decision and Word 
Of Mouth has a positive and significant effect on the Double Bread purchasing 
decision. From the F test Brand Loyalty, Brand Trust and Word Of Mouth together 
have a positive and significant effect on the Double Bread Purchase Decision. The 
Adjusted R square value is 0.644, this figure indicates that 64.4% of the Variables 
Brand Loyalty, Brand Trust and Word Of Mouth influence the buying decision of 
Double Bread (Case Study on Double Bread in Pematangsiantar City). the 
remaining 35.6% is influenced by other factors not explained in this study. 
 
Keywords : Brand Loyalty, Brand Trust and Word Of Mouth, Purchase Decision 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui Pengaruh Brand Loyalty, 
Brand Trust dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Roti Ganda Di 
Kecamatan Siantar Marimbun. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 
kuantitatif, Penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 
atau sampel tertentu, karakteristik dan hubungan antar variabel yang teknik 
pengumpulan datanya menggunakan kuesioner. Pengumpulan data dalam 
penelitian ini dilakukan melalui penyebaran  kuesioner dengan menggunakan skala 
Likert. Sampel dalam penelitian ini adalah Masyarakat Kecamatan Siantar 
Marimbun yang berjumlah 100 responden. Metode yang digunakan untuk analisis 
data menggunakan software SPSS, yang dijalankan dengan media komputer. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa Variabel Brand Loyalty berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian Roti Ganda, Brand Trust berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian Roti Ganda dan Word Of 
Mouth  berpengaruh positif dan signifikan  terhadap keputusan pembelian Roti 
Ganda. Dari uji F Brand Loyalty, Brand Trust dan Word Of Mouth secara bersama-
sama berpengaruh postif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian Roti Ganda 
. Nilai Adjusted R square sebesar 0,633, angka tersebut menunjukkan bahwa 
sebesar 63,3% Variabel Brand Loyalty, Brand Trust dan Word Of Mouth 
mempengaruhi keputusan pembelian Roti Di Kecamatan Siantar Marimbun . 
sisanya sebesar 36,7% yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 
dijelaskan dalam penelitian ini. 

Kata Kunci : Brand Loyalty, Brand Trust dan Word Of Mouth, Keputusan 
Pembelian 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kesenian dan budaya merupakan ciri khas dari setiap daerah atau provinsi. 

Setiap daerah memiliki budaya yang sangat beragam, situs sejarah, makanan khas, 

dan kesenian. Makanan khas memiliki salah satu daya tarik yang begitu menggoda 

untuk dicicipi saat berkunjung ke suatu daerah, tidak lengkap rasanya jika sudah 

sampai di suatu daerah namun tidak mencoba makanan khas daerah tersebut. 

Kota Pematangsiantar merupakan kota yang memiliki ragam budaya, kesenian, 

dan kekhasan. Kota Pematangsiantar tidak hanya memiliki banyak tempat liburan 

yang menarik, tetapi juga kuliner khas yang menggoda selera masyarakat dan 

wisatawan baik lokal maupun mancanegara. Adapun Makanan khas Kota 

Pematangsiantar diantaranya roti ganda, mie gomak, roti ketawa atau roket. 

Roti Ganda baik varian selai srikaya atau butiran coklat (meses), sebenarnya 

sama-sama enak, namun Roti Ganda lebih dikenal dengan selai srikayanya yang 

khas dan legit banget. Roti Ganda memiliki karakter tekstur roti yang terasa tebal, 

namun tetap empuk dan lembut, sehingga terasa begitu lumer saat di mulut. Selain 

menjual roti tawar Toko Roti Ganda juga menjual kue tart, lapis legit, kue sus, dan 

lain sebagainya. Produk utama yang dihasilkan oleh Toko Roti Ganda yaitu dapat 

dilihat pada Tabel 1.1 
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Tabel 1.1 Produk Utama Roti Ganda 

Produk  Ukuran  Harga  
Roti Tawar Besar 

Kecil 
18.000,- 
9.000,- 

Selai Srikaya Kecil 
½ kg  

10.000,- 
28.000,- 

 Sumber : (Kartika,2020)  

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa produk utama Toko Roti Ganda terdiri dari 

tawar dan selai srikaya, selain produk utama yang dijelaskan pada Tabel 1.1. Roti 

Ganda juga dapat dinikmati umat Islam dengan aman karena sudah memiliki 

sertifikat halal dari Majelis Ulama Indonesia dengan Nomor Registrasi 

0920006620715 (Rahmadani,2015).  

Roti Ganda sangat digemari oleh masyarakat, sehingga setiap harinya pembeli 

sangat ramai dan rela mengantri di Toko Roti Ganda yang berukuran lebar 4 x 10 

meter. Demi membeli sepotong roti tawar yang sudah diolesi selai srikaya dan 

ditaburi meses. Toko Roti Ganda ini pengunjung tidak hanya bisa membeli roti tapi 

juga melihat cara mengaplikasikan selai secara langsung. Bahkan banyak 

pendatang  yang bekerja di luar kota menjadikan Roti Ganda sebagai oleh-oleh khas  

Kota Pematangsiantar. Hal yang membuat pelanggan Toko Roti Ganda ini setia 

dalam membeli dan mengonsumsi Roti Ganda adalah kebersihan dan cita rasa yang 

terus di jaga oleh toko roti ini serta membuat masyarakat percaya dan loyal.  

Maka dari itu pelanggan tetap percaya dengan kualitas dari roti ini karena roti 

ini menjaganya. Setelah loyalitas pelanggan terbentuk membangun kepercayaan 

merek dibenak konsumen juga sangat penting dalam persaingan pasar yang ketat 
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karena kepercayaan terhadap merek akan membuat konsumen setia pada merek 

produk yang sama (Olson,1993:108).  

 Perusahaan pasti menginginkan kesuksesan untuk mendapatkan keuntungan 

yang fantastis. Untuk itu perusahaan harus menciptakan merek pada suatu produk, 

agar merek dapat menarik perhatian konsumen. Merek yang dibuat pada produk 

harus berkualitas baik dan tepat, agar penjualan produk dapat menghasilkan 

keuntungan. Untuk membedakan suatu produk dengan produk lainnya, suatu 

produk harus memiliki merek yang mudah diingat agar merek tersebut semakin 

dikenal oleh konsumen.  

Keputusan untuk membeli merupakan proses pembelian yang nyata. Jadi, 

setelah langkah-langkah sebelumnya dilakukan, konsumen harus mengambil 

keputusan apakah konsumen ingin membeli atau tidak. Menurut Kotler dan 

Armstrong (2008;181) pengertian keputusan pembelian adalah membeli merek 

yang paling disukai, tetapi ada dua faktor antara niat pembelian dan keputusan 

pembelian. Faktor pertama adalah orang lain, yaitu jka seseorang yang mempunyai 

arti penting bagi anda berpikir bahwa anda seharusnya membeli roti murah, maka 

peluang anda untuk membeli roti mahal akan berkurang. Faktor kedua adalah faktor 

situasional yang tidak terduga.  
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Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 
Gambar 1.1 Persentase Keputusan Pembelian Roti Ganda 

 
Peneliti telah melakukan pra survey terhadap 40 responden, berdasarkan 

gambar 1.1 di atas diketahui bahwa masih terdapat 43,9% yang menyatakan kurang 

setuju dan 17,1% yang menyatakan tidak setuju terhadap keputusan pembelian Roti 

Ganda. Hal ini mengindikasikan bahwa masih terdapat masalah terkait dengan 

keputusan pembelian Roti Ganda. Konsumen yang sering melakukan pembelian di 

Toko Roti Ganda menyatakan bahwa roti yang mereka hasilkan terkesan biasa 

sehingga kurang menarik perhatian. Karena saat ini di Kota Pematangsiantar sudah 

banyak toko pesaing lainnya yang menjual roti sejenis, kemudian varian roti 

semakin banyak sehingga menawarkan banyak pilihan untuk dibeli.  

Brand loyalty merupakan kesetiaan konsumen terhadap suatu merek produk. 

(Hastuti,2018) konsumen yang merasa puas dengan suatu merek produk akan 

kembali membeli merek produk. Hal ini terjadi karena timbulnya loyalitas pada 

merek produk. Brand loyalty berperan penting pada merek produk dengan 

pengalaman yang sudah dirasakan oleh konsumen akan menimbulkan minat beli 

ulang pada merek produk. Konsumen yang loyal tidak akan mudah berpindah untuk 

membeli merek produk lain apabila terjadi perubahan yang membuat kualitas 

merek produk menurun.  
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Brand trust atau kepercayaan merek adalah kemampuan merek untuk di percaya 

yang bersumber pada keyakinan konsumen bahwa produk tersebut mampu 

memenuhi nilai yang dijanjikan dan instensi baik merek yang didasarkan pada 

keyakinan konsumen bahwa merek tersebut mampu mengutamakan kepentingan 

memenuhi nilai yang dijanjikan dan instensi baik merek yang didasarkan pada 

keyakinan konsumen bahwa merek tersebut mampu mengutamakan kepentingan 

konsumen. Brand trust atau kepercayaan merek, akan membuat konsumen merasa 

nyaman terhadap produk tersebut dan akan menunjukkan kesetiaan produk dengan 

cara melakukan pembelian berkelanjutan sehingga kepercayaan akan berpotensi 

menciptakan hubungan-hubungan yang bernilai tinggi.  

Saat ini konsumen semakin kritis dan semakin selektif dalam berperilaku untuk 

mengkonsumsi produk yang dibutuhkannya. Oleh karena itu perusahaan harus 

semakin aktif dalam merealisasikan strategi-strategi pemasaran secara efektif dan 

efesien, seperti pemasaran dari mulut ke mulut atau yang sering disebut word of 

mouth. Menurut Lupiyoadi (2006:238) word of mouth dapat terjadi dalam suatu 

grup karena pada kenyataannya seseorang akan lebih percaya pada pemasaran dari 

mulut ke mulut dibanding metode promosi apapun yang sifatnya lebih formal. 
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Tabel 1.2  

Implementasi Algoritma Data Penjualan di Toko Roti Ganda 
Pematangsiantar 

 

Sumber : Tri Ayu, Ratih Ramadhanti dan Agus Perdana (2021) 

Menurut tabel 1.2 di atas jumlah pembeli aktif pada bulan juni sebanyak 9%, 

pada bulan juli menurun 8% dari bulan sebelumnya.  Pada bulan Agustus terjadi 

penurunan lagi hingga 3%  namun terjadi peningkatan di bulan Sept-Nov sebanyak 

11%. Bahkan jumlah pembeli pada roti ganda di bulan Des-Jan meningkat hingga 

40% dibandingkan bulan sebelumnya. Namun terjadi penurunan lagi pada bulan 

Feb-May 2021 sebanyak 4%.  

Melalui data diatas terlihat setiap bulannya penjualan mengalami penurunan, 

bulan May diduga paling tinggi dikarenakan adanya masa pandemi covid-19, 

walaupun tidak terlalu signifikan hal tersebut dapat dikatakan berdampak pada 

rendahnya kepuasan konsumen yang mengakibatkan penjualan menurun. 

Penurunan yang terjadi disebabkan oleh beberapa faktor, yang diantaranya 

terjadinya peningkatan persaingan diantara penghasil produk yang sama seperti 

France Bakery, Aroma,Yolanda sehingga mempengaruhi laba yang dihasilkan oleh 

Toko Roti Ganda. Tentunya tingginya keputusan pembelian konsumen terhadap 
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produk tersebut ditentukan banyak faktor, diantaranya Loyalitas Merek (Brand 

Loyalty).  

Konsep Brand loyalty adalah konsistensi merek, Roti Ganda memang sudah 

memiliki merek yang terkenal di masyarakat secara umum bahkan seluruh 

Indonesia, hasil dari wawancara dengan para konsumen yang sering melakukan 

pembelian di Toko Roti Ganda menyatakan bahwa roti yang dihasilkan terkesan 

biasa sehingga kurang menarik untuk kalangan usia muda yang lebih 

mementingkan tampilan. Karena saat ini di Kota Pematangsiantar sudah banyak 

toko pesaing lainnya yang menjual roti serupa, seperti Franz Bakery, Aroma, dan 

lainnya, bahkan produk roti tersebut lebih enak rasanya kemudian varian rotinya 

lebih banyak sehingga menawarkan banyak pilihan yang untuk dibeli. Selain brand 

loyalty, brand trust juga mempengaruhi keputusan pembelian. Hasil wawancara 

dengan beberapa konsumen diketahui kepercayaan mereka menurun, yang 

diketahui dari beberapa konsumen lebih memilih merek pesaing dengan alasan 

kurang percaya terhadap produk ini dikarenakan rasa yang dijual Roti Ganda ini 

masih standar dan sama dengan produk lainnya. Hal ini yang membuat kepercayaan 

konsumen menurun dan lebih memilih produk lain dibanding produk ini.  

Selain brand loyalty, brand trust , word of mouth merupakan hal yang tak kalah 

penting dibanding dengan variabel lain dalam mempengaruhi keputusan pembelian. 

Berkaitan dengan word of mouth produk Roti Ganda sebenarnya sudah cukup 

banyak dikenal dikalangan konsumen di Kota Pematangsiantar namun kurangnya 

promo-promo yang ditawarkan dari pihak roti ini sehingga kadang konsumen 

enggan untuk membicarakan apa yang menarik dari produk Roti Ganda tersebut. 
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Roti Ganda sendiri ini terlihat seperti roti kebanyakan seperti pesaing lainnya 

sehingga konsumen tidak terlintas diingatan sehingga tidak terjadinya word of 

mouth sesama konsumen jadi pelanggan kurang melakukan rekomendasi melalui 

ke temannya melalui word of mouth.  Populasi yang digunakan sebagai penelitian 

adalah masyarakat di Kecamatan Siantar Marimbun, Pematangsiantar, Sumatera 

Utara. Karena permasalahan yang saya teliti ini lebih menonjol di lokasi tersebut, 

memang dilokasi yang lain ada permasalahan  tetapi setelah saya bandingkan di 

Kecamatan Siantar Marimbun inilah yang lebih menonjol lagi permasalahannya. 

Sehingga saya ingin meneliti permasalahan ini kenapa lebih menonjol di lokasi 

tersebut. 

Brand Loyalty berpengaruh positif dan signifikan, artinya brand loyalty pada 

Roti Ganda akan berdampak pada keputusan pembelian seperti : konsumen 

menjadikan merek Roti Ganda sebagai prioritas, konsumen memiliki minat 

pembelian yang tinggi terhadap Roti Ganda dan pelanggan Roti Ganda tidak tertarik 

beralih ke merek lain. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang diteliti oleh 

Sudomo (2013) tentang brand loyalty terhadap keputusan pembelian produk. 

Temuan dalam penelitian beliau menunjukkan bahwa brand loyalty berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.  

Berdasarkan hasil penelitian produk Roti Ganda memiliki kehandalan merek 

yang mampu memenuhi nilai yang dijanjikan atau mampu memenuhi kebutuhan 

serta memberikan kepuasan konsumen terhadap produk Roti Ganda. Banyaknya 

produk-produk yang terkenal selain Roti Ganda dapat menimbulkan pengaruh 

brand trust terhadap keputusan pembelian. Penelitian terdahulu yang dilakukan 
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oleh (Anton & Herianto, 2017) menyatakan bahwa brand trust berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Minat beli konsumen dipengaruhi 

oleh kepercayaan merek. Hal ini menunjukkan adanya hubungan antara keberadaan 

brand trust terhadap keputusan pembelian.  

Selain promosi online, faktor word of mouth juga menjadi sangat penting dalam 

keputusan pembelian. Dari observasi awal yang dilakukan terhadap konsumen 

walaupun Roti Ganda tidak melakukan pemasaran secara online tetapi konsumen 

tetap rela mengantri lama hanya untuk membeli roti tersebut dan konsumen 

cenderung lebih mempercayai informasi produk yang mereka dengar dari teman, 

kerabat atau terdekat yang berpengalaman terhadap pembelian Roti Ganda. Hal ini 

diperkuat dengan hasil penelitian terdahulu dari Meitasari (2012) yang menyatakan 

bahwa adanya pengaruh positif antara word of mouth dengan keputusan pembelian. 

Dimana penelitian ini menunjukkan suatu aktivitas dimana konsumen memberikan 

informasi mengenai suatu produk kepada konsumen lain.  

Berdasarkan latar belakang permasalahan serta fenomena yang terjadi dan 

reserch gap, maka peneliti tertarik melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Brand Loyalty, Brand Trust dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan 

Pembelian Roti Ganda Di Kecamatan Siantar Marimbun ”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan yang telah dijelaskan sebelumnya melalui latar 

belakang masalah diatas, maka yang menjadi rumusan masalah di penelitian ini 

adalah :  

Konsep Brand loylty adalah konsistensi merek, Roti Ganda memang sudah 

memiliki merek yang terkenal di masyarakat secara umum bahkan seluruh 

Indonesia, hasil dari wawancara dengan para konsumen yang sering melakukan 

pembelian di Toko Roti Ganda menyatakan bahwa roti yang dihasilkan terkesan 

biasa sehingga kurang menarik untuk kalangan usia muda yang lebih 

mementingkan tampilan. Karena saat ini di Kota Pematangsiantar sudah banyak 

toko pesaing lainnya yang menjual roti serupa, seperti Franz Bakery, Aroma, dan 

lainnya, bahkan produk roti tersebut lebih enak rasanya kemudian varian rotinya 

lebih banyak sehingga menawarkan banyak pilihan yang untuk dibeli. Selain brand 

loyalty, brand trust juga mempengaruhi keputusan pembelian. Hasil wawancara 

dengan beberapa konsumen diketahui kepercayaan mereka menurun, yang 

diketahui dari beberapa konsumen lebih memilih merek pesaing dengan alasan 

kurang percaya terhadap produk ini dikarenakan rasa yang dijual Roti Ganda ini 

masih standar dan sama dengan produk lainnya. Hal ini yang membuat kepercayaan 

konsumen menurun dan lebih memilih produk lain dibanding produk ini.  

Selain brand loyalty, brand trust , word of mouth merupakan hal yang tak 

kalah penting dibanding dengan variabel lain dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian. Berkaitan dengan word of mouth produk Roti Ganda sebenarnya sudah 

cukup banyak dikenal dikalangan konsumen di Kota Pematangsiantar namun 
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kurangnya promo-promo yang ditawarkan dari pihak roti ini sehingga kadang 

konsumen enggan untuk membicarakan apa yang menarik dari produk Roti Ganda 

tersebut. Roti Ganda sendiri ini terlihat seperti roti kebanyakan seperti pesaing 

lainnya sehingga konsumen tidak terlintas diingatan sehingga tidak terjadinya word 

of mouth sesama konsumen jadi pelanggan kurang melakukan rekomendasi melalui 

ke temannya melalui word of mouth.   

1.3 Pertanyaan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang yang di uraikan di atas, dilakukan analisis 

tentang pengaruh brand loyalty, brand trust dan word of mouth terhadap minat beli 

konsumen dengan rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Apakah brand loyalty berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun? 

2. Apakah brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun? 

3. Apakah word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun? 

4. Apakah brand loyalty, brand trust dan word of mouth secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada Roti 

Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

    Adapun tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah diatas sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh brand loyalty terhadap keputusan 

pembelian pada Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun. 

2. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh brand trust terhadap keputusan 

pembelian pada Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun. 

3. Untuk mengetahui dan menguji pengaruh word of mouth terhadap 

keputusan pembelian pada Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun. 

4. Untuk mengetahui pengaruh dan menguji brand loyalty, brand trust dan 

word of mouth terhadap keputusan pembelian pada Roti Ganda di 

Kecamatan Siantar Marimbun. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

1. Secara Teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menguatkan teori 

yang telah ada terkait dengan brand loyalty, brand trust dan word of 

mouth terhadap keputusan pembelian sehingga ilmu perilaku konsumen 

dapat berkembang.  

2. Secara Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan berbagai 

pihak terutama kepada pemilik “Roti Ganda” dan juga diharapkan dapat 
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memberikan pengetahuan dan informasi kepada konsumen agar dapat 

memperoleh kepuasan atas pembelian produk dari Toko Roti Ganda.  

3. Secara Kebijakan 

Bahwa hasil penelitian dapat dijadikan rujukan bagi upaya 

pengembangan ilmu ekonomi dan manajemen serta berguna juga untuk 

menjadi referensi bagi mahasiswa yang melakukan penelitian terhadap 

kajian teori dari “ Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word Of 

Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Pada Roti Ganda”.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Keputusan Pembelian 

2.1.1 Pengertian Keputusan Pembelian 

Kelpultulsan pelmbellian melrulpakan salah satul tahapan dalam prosels 

kelpultulsan pelmbellian selbellulm pelrilakul pasca pelmbellian. Dalam melmasulki tahap 

kelpultulsan pelmbellian selbellulmnya konsu lmeln suldah dihadapkan pada belbelrapa 

pilihan altelrnatif selhingga pada tahap ini konsulmeln akan mellaku lkan aksi ulntulk 

melmultulskan ulntulk melmbelli produlk belrdasarkan pilihan yang ditelntulkan. Belrikult 

ini melrulpakan belbelrapa delfelnisi kelpultulsan pelmbellian melnulrult para ahli.  

Melnulru lt Bulchari Alma (2013:96) melngelmulkakan bahwa kelpultulsan 

pelmbellian adalah selbagai belrikult: “Kelpu ltulsan pelmbellian adalah sulatul kelpultulsan 

konsulmeln yang dipelngarulhi olelh elkonomi kelulangan, telknologi, politik, buldaya, 

produlk, harga, lokasi, promosi, physical elvidelncel, peloplel dan, procelss. Selhingga 

melmbelntulk su latul sikap pada konsulmeln ulntulk melngolah selgala informasi dan 

melngambil kelsimpullan belrulpa relspons yang mulncull produlk apa yang akan dibelli”. 

Melnulru lt Kotlelr & Armstrong (2016:177) melndelfinisikan kelpultulsan 

pelmbellian selbagai belrikult: Consulmelr belhavior is thel stuldy of how individulal, 

groulps, and organizations sellelct, buly, ulsel, and disposel of goods, selrvicels, idelas, or 

elxpelrielncels to satisfy thelir nelelds and wants. yang artinya Kelpultu lsan pelmbellian 

melrulpakan bagian dari pelrilakul konsulmeln pelrilakul konsulmeln yaitul stuldi telntang 

bagaimana individul, kellompok, dan organisasi melmilih, melmbelli, melnggulnakan, 
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dan bagaimana barang, jasa, idel ataul pelngalaman ulntulk melmulaskan kelbultulhan dan 

kelinginan melrelka. 

Melnulru lt Amirulllah (2010:61) melngelmulkakan :“Pelngambilan kelpultulsan 

adalah sulatul prosels pelnilaian dan pelmilihan dari belrbagai altelrnatif selsulai delngan 

kelpelntingan-kelpelntingan telrtelntul delngan melneltapkan sulatul pilihan yang dianggap 

paling melngulntulngkan.”  

Melnulru lt Mariuls (2011:67) melngelmulkakan : ”Melmultulskan belrarti selring 

melruljulk telntang pelmilihan antara obyelk (barang, melrelk, toko/telmpat belrbellanja), 

konsulmeln selbelnarnya melmilih antara altelrnatif pelrilakul belrkelnaan delngan obyelk 

telrselbult.” Seldangkan pelngelrtian lain dikelmulkakan Sadelli dan Ulkas (2000) bahwa 

: Kelpultulsan melrulpakan dorongan selrta kelinginan yang melru lpakan telnaga 

pelnggelrak yang belrasal dari dalam diri selselorang. Jadi kelpultulsan adalah 

pelmbangkit daya gelrak ulntulk belrbulat selsulatul dalam rangka melncapai kelpulasan 

dan tuljulan. Kelpultulsan melrulpakan kulnci u lntulk melngelrti tingkah lakul pelmbelli ataul 

langganan. 

2.1.2 Proses Pengambilan Keputusan  

Melnulru lt Kotlelr (2010:181), melnulnjulkkan bahwa prosels pelngambilan 

kelpultulsan pelmbellian konsulmeln mellelwati tahap-tahap telrtelntul yang digambarkan 

selbagai belrikult: 
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Pe lnge lnalan Kelbultu lhan 

 

 

 

E lvalulasi Ke lbu ltu lhan 

 

 

Gambar 2.1 Model Proses Pengambilan Keputusan 

1) Pelngelnalan Kelbultulhan  

Dimana konsulmeln melngelnali pelrmasalahan ataul kelbultulhan. Pelmbelli melrasakan 

adanya pelrbeldaan antara keladaan aktulal dan seljulmlah kelaadan yang diinginkan. 

2) Pelncarian Informasi  

Konsulmeln yang telrgelrak mulngkin melncari dan mulngkin pulla tidak melncari 

informasi tambahan. Jika dorongan konsulmeln kulat dan produlk yang melmelnulhi 

kelbultulhan belrada dalam jangkaulannya, ia celndelrulng akan melmbellinya. Jika 

tidak, konsu lmeln akan melnyimpan kelbultulhan itul kel dalam ingatan atau l 

melngelrjakan pelncarian informasi yang belrhulbulngan delngan kelbultulhan itul. 

3) Pelngambilan Kelpultulsan 

Tahap prosels kelpultulsan pelmbellian olelh kosulmeln dimana konsulmeln selcara 

aktulal mellakulkan pelmbellian. 

 

Pe lncarian Informasi 

Pe lngambilan Kelpultu lsan 

Pe lrilaku l Pasca Pe lmbe llian 
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4) Elvalulasi Kelbultulhan 

Tahap kelelmpat dari prosels kelpultulsan pelmbellian konsulmeln dimana konsulmeln 

melnggulnakan informasi ulntulk melngelvalulasi belrbagai melrelka ltelrnatif didalam 

selrangkaian pilihan. 

5) Pelrilakul Paca Pelmbellian 

     Tahap prosels kelpultulsan pelmbellian konsulmeln mellakulkan tindakan lelbih lanjult 

seltellah pelmbellian belrdasarkan pada kelpulasan ataul keltidakpulasan melrelka. Yang 

melnelntulkan pelmbelli pulas ataul tidak pulas telrhadap pelmbellian telrleltak pada 

hulbulngan antara harapan konsulmeln dan kinelrja produlk yang dirasakan. Jika 

harapan jaulh dibawah harapan kosulmeln, maka konsulmeln kelcelwa seldangkan 

jika produlk melmelnulhi harapan konsulmeln, maka konsulmeln telrpu laskan dan jika 

produlk mellelbihi harapan kosulmeln, maka konsulmeln akan sangat selnang. 

2.1.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian 

Melnulru lt Djatikulsulma (2016) kelpultulsan pelmbellian yang akan dilakulkan 

olelh konsulmeln sangat dipelngarulhi olelh belbelrapa faktor, yaitul :  

1. Kelmantapan Pada Selbulah Produlk 

Dalam mellakulkan pelmbellian, konsulmeln akan melmilih salah satul dari 

belbelrapa altelrnatif yang ada. Pilihan telrselbult didasarkan pada kulalitas, multul, harga 

yang telrjangkaul, dan faktor-faktor lain yang dapat melmantapkan kelinginan 

konsulmeln ulntulk melmbelli produlk apakah produlk telrselbult belnar-belnar ingin 

digulnakan atau l dibultulhkan. 
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2. Kelbiasaan Dalam Melmbelli Produlk 

Kelbiasaan konsulmeln dalam melmbelli produlk julga belrpelngarulh telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. Konsulmeln melrasa produlk telrselbult suldah telrlalul mellelkat di 

belnak melrelka karelna melrelka suldah melrasakan manfaat dari produlk telrselbult. Olelh 

karelna itul, konsulmeln akan melrasa tidak nyaman jika melncoba produlk barul dan 

haruls melnyelsulaikan diri lagi. Melrelka celndelrulng melmilih produlk yang suldah biasa 

digulnakan. 

3. Melmbelrikan relkomelndasi kelpada orang lain 

Dalam mellakulkan pelmbellian, jika konsulmeln melndapatkan manfaat yang 

selsulai delngan selbulah produlk, melrelka pasti akan melrelkomelndasikan produlk 

telrselbult delngan orang lain. Melrelka ingin orang lain julga melrasakan bahwa produlk 

telrselbult sangat baguls dan lelbih baik dari produlk lain. 

4. Mellakulkan Pelmbellian Ullang 

Kelpulasan konsulmeln dalam melnggulnakan selbulah produlk akan 

melnyelbabkan konsulmeln mellakulkan pelmbellian ullang produlk telrselbult. Melrelka 

melrasa produlk telrselbult suldah cocok dan selsulai delngan apa yang melrelka inginkan 

dan harapkan. 

2.1.4 Indikator Keputusan Pembelian 

Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2012) melngelmulkakan bahwa prosels pelngambilan 

kelpultulsan, antara lain  lima  indikator, yaitul pelmilihan produlk, pelmilihan melrelk, 

pelmilihan salulran pelmbellian, pelnelntulan waktul pelmbellian, dan julmlah pelmbellian. 

 

 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Monica Hutajulu - Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word of….



19 

 

 

 

1) Pelmilihan Produlk (Produlct Choicel) 

Konsulmeln melnelntulkan produlk mana yang akan dibelli, konsulmeln akan 

melmbelli produ lk yang melmiliki nilai baginya. Pelrulsahaan haruls melngeltahuli produlk 

selpelrti apa yang diinginkan konsulmeln. 

2) Pelmilihan Melrelk (Brand Choicel) 

Konsulmeln haruls melnelntulkan melrelk mana yang akan dibelli. Seltiap melrelk 

melmiliki pelrbeldaan-pelrbeldaan telrselndiri. Dalam hal ini pelru lsahaan haruls 

melngeltahuli bagaimana konsulmeln melmilih selbulah melrelk. 

3) Pelmilihan Salulran Pelmbellian (Delalelr Choicel) 

Konsulmeln haruls melngambil kelpu ltulsan telntang pelnyalulr mana yang akan 

dikulnjulngi. Seltiap komponeln belrbelda-belda dalam hal melnelntulkan pelnyalulr, dapat 

dikarelnakan faktor lokasi yang delkat, harga yang mulrah, pelrseldiaan barang yang 

lelngkap, kelnyamanan belrbellanja dan kellellulasan telmpat. 

4) Pelnelntulan Waktul Pelmbellian (Pulrchasel Timing) 

Kelpultulsan konsulmeln dalam pelmilihan waktul pelmbellian dapat belrbelda-

belda. 

5) Julmlah Pelmbellian  

Konsulmeln dapat melngambil kelpultulsan telntang selbelrapa banyak produlk 

yang akan dibellinya pada sulatul saat. Pelmbellian yang dilakulkan mulngkin lelbih dari 

satul jelnis produlk. Dalam hal ini pelrulsahaan haruls melmpelrsiapkan banyaknya 

produlk selsulai delngan kelinginan yang belrbelda-belda dari para pelmbelli. 

 

 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Monica Hutajulu - Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word of….



20 

 

 

 

2.2 Brand Loyalty 

2.2.1 Pengertian Brand Loyalty  

Brand loyalty adalah gigihnya sulatul loyalitas yang dipelrolelh delngan 

kelsellulrulhan nilai melrelk. Bagi pelsaing melnulndulkkan jaringan loyalitas belgitul sullit 

dan mahal, contohnya keltika hulbulngan konsulmeln yang konsisteln delngan sulatu l 

melrelk dalam waktul yang panjang akan melnjadi dasar ulntulk kelseltiaan yang 

belrjangka panjang (Coopelr, 2014).  

Melnulru lt Sul dan Chang (2017), loyalitas melmiliki dula aspelk, yaitul pelrilakul 

dan sikap. Loyalitas ataul kelseltiaan telrdiri dari pelmbellian ullang melrelk, seldangkan 

sikap kelseltiaan melngarahkan pada telrikatnya konsulmeln dalam aktivitas pelmbellian, 

selpelrti niat belli ullang dan niat melmpromosikan melrelk pada orang lain walaulpuln 

diri selndiri tidak mellakulkan pelmbellian ullang. 

 Brand loyalty melmpulnyai pelranan pelnting dalam melmultulskan pelmbellian. 

Aakelr (2013) melndelfinisikan loyalitas melrelk melrulpakan sulatul ulku lran keltelrkaitan 

pellanggan telrhadap selbulah melrelk. Ulku lran ini mampul melmbelrikan gambaran 

telntang kelmulngkinan selorang pellanggan belralih kel produlk lain telru ltama pada saat 

melrelk telrselbult melngalami pelrulbahan, baik melnyangkult harga ataul atribult lain. 

Seljalan delngan itul Rangkulti (2009:60) melnyatakan bahwa loyalitas melrelk adalah 

ulkulran dari kelseltiaan konsulmeln telrhadap sulatul melrelk. Brand loyalty belrpelngarulh 

telrhadap kelpultu lsan pelmbellian konsulmeln dikarelnakan belrdasarkan hasil pelnellitian 

yang di lakulkan olelh Yang (2009), Shu lkla (2009), dan Amir elt al (2016) yang 

melnyatakan bahwa brand loyalty melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian. 
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Belrdasarkan belbelrapa telori diatas pelnullis dapat melnyimpullkan bahwa 

brand loyalty dapat diidelntifikasi apakah konsulmeln bisa melmilih melrelk lain, 

apabila melrelk yang sellama ini dipelrcaya tiba-tiba melngalami pelrulbahan selcara 

drastis. Konsulmeln yang tellah loyal pada selbulah melrelk tidak muldah melmilih melrelk 

lain, melskipuln melrelk telrselbult tellah melngalami pelrulbahan. Jika loyalitas konsulmeln 

kelpada selbulah melrelk tinggi, maka ancaman dan selrangan melrelk produlk pelsaing 

akan belrkulrang. 

Kelsimpullan melngelnai delfinisi dari brand loyalty dapat dikatakan selbagai 

kondisi dimana konsulmeln sadar dan seltia pada melrelk karelna melmiliki pelngalaman 

positif saat melngkonsulmsi melrelk hingga melmbelli kelmbali dan melmbelrikan 

relkomelndasi kel orang lain, hingga melnolak tawaran melrelk selrulpa dari pelsaing, hal 

telrselbult telrjadi karelna telrbelntulknya ikatan elmosional diantara melrelk delngan 

konsulmeln atau l pelrulsahaan delngan konsulmeln. Brand loyalty melngambarkan 

keltelrtarikan pellanggan telrhadap selbulah melrelk, selhingga brand loyalty melrulpakan 

hal inti dalam pelmasaran agar konsulmeln dapat mellakulkan pelmbellian ullang selcara 

belrkellanjultan. Selhingga, brand loyalty adalah kelpelrcayaan konsulmeln telrhadap 

selbulah melrelk hingga konsulmeln mellakulkan pelmbellian ullang selcara belrkala pada 

melrelk telrselbult tanpa mellihat adanya tawaran dari melrelk lain. 

2.2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Brand Loyalty 

Melnulru lt Prabowo (2013) ada belbelrapa faktor-faktor yang belrpelngarulh 

pada brand loyalty, yaitul: 
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1) Nilai (Harga dan kulalitas) 

Pelmakaian selbulah produlk delngan jangka waktul yang lama akan melnulntuln 

konsulmeln pada loyalitas, maka pihak pelrulsahaan haruls belrkelwajiban dalam 

melnjaga melrelk telrselbult. Pihak pelrulsahaan haruls teltap melmbulat produlk delngan 

tidak melngu lrangi standar kulalitas melrelk, agar tidak melngelcelwakan konsulmeln 

karelna konsu lmeln yang sangat loyal puln julga akan kelcelwa apabila ada pelrulbahan 

delngan harganya. 

2) Citra (Baik dari kelpribadian dan relpultasi dari melrelk) 

Kelsadaran adanya melrelk didasari delngan nama baik dari pelrulsahaan. Produlk 

yang melmpulnyai melrelk delngan nama baik yang di ingat konsulmeln akan 

melmulncullkan loyalitas konsulmeln pada melrelk. 

3) Kelnyamanan dan Kelmuldahan Ulntulk Melndapatkan Melrelk Jika keladaan delngan 

telkanan yang melningkat dan pelrmintaan pasar yang melnulntult adanya fasilitas, 

pihak pelrulsahaan yang ditulntult ulntulk fasilitas, selpelrti melnyeldiakan produlk yang 

nyaman dan muldah didapatkan. 

4) Kelpulasan Yang Dirasakan Olelh Konsu lmeln  

Konsulmeln yang tellah melrasakan kelpulasan akan mellakulkan pelmbellian    

sellanjultnya dan telruls-melnelruls melngkonsulmsi produlk delngan melrelk yang 

disulkainya. 

5) Layanan 

Brand loyalty sangat belrpelngarulh pada kulalitas pellayanan yang dibelrikan olelh 

selbulah melrelk. 
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6) Garansi dan Jaminan Yang Dibelrikan Olelh Melrelk 

Melrelk akan melmbelrikan garansi dan jaminan delngan kulalitas yang sangat baik 

ulntulk produ lknya dan melmbulat produlk diminati olelh konsulmeln selcara lulas. 

2.2.3 Indikator Brand Loyalty 

Melnulru lt Fatih Gelcti & Hayrelttin Zelngin dalam Anang (2019:108) 

melnyatakan bahwa telrdapat elmpat indikator ataul ciri pellanggan dapat dikatakan 

loyal, antara lain : 

1) Konsisteln telrhadap melrelk 

Dalam indikator ini, pellanggan dapat dikatakan loyal telrhadap sulatul melrelk 

adalah keltika pellanggan telrselbult tidak belralih kel melrelk lain dan tidak 

telrpelngarulh telrhadap melrelk lain, delngan belrlandaskan pelngalaman baik yang 

dibelrikan kelpada konsulmeln, kelbiasaan melmbelli, kelpulasan, fanatik, cocok saat 

melnggulnakan produlk, harga yang selsulai. Selhingga konsulmeln tidak muldah 

belralih kel melrelk lain. 

2) Melmiliki komitmeln pada melrelk telrselbult 

Pada ulmulmnya, konsulmeln hanya mellakulkan pelmbellian tanpa didasari rasa 

komitmeln didalam dirinya ulntulk telruls melmbelli ullang produlk telrselbult, namuln 

pellanggan yang loyal melmiliki komitmeln pada dirinya ulntulk telruls melndulkulng 

delngan cara melmbelli ullang dan melrelkomelndasikan selrta melmbanggakan 

produlknya pada orang lain. 

3) Fanatik telrhadap brand 

Pada ulmulmnya, konsulmeln hanya mellakulkan pelmbellian tanpa didasari rasa 

komitmeln didalam dirinya ulntulk telruls melmbelli ullang produlk telrselbult, namuln 
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pellanggan yang loyal melmiliki komitmeln pada dirinya ulntulk telruls melndulkulng 

delngan cara melmbelli ullang dan melrelkomelndasikan selrta melmbanggakan 

produlknya pada orang lain kulalitas, banyaknya konsulmeln lain yang 

melnggulnakan produlk telrselbult, kelcocokan, dan kelmuldahan dalam melmbelli 

produlk.  

2.3 Brand Trust 

2.3.1 Pengertian Brand Trust 

Flavian dan Giulnaliul (2012:83), Kelpelrcayaan konsulmeln adalah 

pelngeltahulan konsulmeln melngelnai sulatul objelk, atribultnya, dan manfaatnya. 

Belrdasarkan konselp telrselbult, maka pelngeltahulan konsulmeln sangat telrkait delngan 

pelmbahasan sikap karelna pelngeltahulan konsulmeln adalah kelpelrcayaan konsulmeln. 

Kelpelrcayaan konsulmeln ataul pelngeltahu lan konsulmeln melnyangku lt kelpelrcayaan 

bahwa sulatul produlk melmiliki belrbagai atribult, dan manfaat dari belrbagai atribult 

telrselbult. 

Kelpelrcayaan pellanggan pada melrelk (brand trulst) didelfinisikan selbagai 

kelinginan pellanggan ulntulk belrsandar pada selbulah melrelk delngan relsikorelsiko yang 

dihadapi karelna elkspelktasi telrhadap melrelk itul akan melnyelbabkan hasil yang positif 

(Laul & Lelel, 1999, p. 344) dalam (Rizan, 2012). Kelpelrcayaan melrelk (brand trulst) 

akan melnelntulkan pelmbellian konsulmeln telrhadap melrelk dan kelpelrcayaan akan 

belrpotelnsi melnciptakan hulbulngan-hulbu lngan yang belrnilai tinggi. Mulncullnya 

belrbagai macam produlk dalam satul katelgori delngan kulalitas produlk yang suldah 

melnjadi standar dan dapat delngan mu ldah ditirul dan dimiliki olelh siapapuln 

melgakibatkan sullitnya sulatul pelrulsahaan ulntulk melmpelrtahankan dirinya selbagai 
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pelmimpin pasar (Zohra, 2013). Ulntulk melngatasi pelneltrasi yang dilakulkan olelh 

kompeltitor, maka pelrulsahaan akan teltap melnjaga pangsa pasarnya, salah satulnya 

delngan melmbelntulk citra melrelk yang kulat olelh pelrulsahaan. Tanpa citra melrelk yang 

kulat dan positif, sangatlah sullit bagi pelrulsahaan ulntulk melnarik pellanggan barul dan 

melmpelrtahankan kelpelrcayaan melrelk (brand trulst) konsulmeln (Sivelsan, 2013). 

Olelh karelna itul, kelpelrcayaan pellanggan telrhadap pelrulsahaan melncakulp 

telntang bagaimana pelrulsahaan telrselbult belrpelrilakul selpelrti keljuljulran,intelgritas, 

kapabilitas, konsistelnsi, dan belrbagai pelrforma lainnya melrulpakan hal-hal yang 

melmbelntulk kelpelrcayan pellanggan. 

2.3.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Brand Trust 

Telrdapat belbelrapa faktor yang dapat melmpelngarulhi kelpelrcayaan 

selselorang. McKnight elt al (2012:113) melnyatakan bahwa ada faktor-faktor yang 

dapat melmpelngarulhi kelpelrcayaan konsulmeln yaitul pelrceliveld welb velndor 

relpultation, dan pelrceliveld welb sitel qulality. 

1) Pelrceliveld welb velndor relpultation 

Relpultasi melrulpakan sulatul atribult yang dibelrikan kelpada pelnju lal belrdasarkan 

pada informasi dari orang ataul sulmbelr lain. Relpultasi dapat melnjadi pelnting 

ulntulk melmbanguln kelpelrcayaan selorang konsulmeln telrhadap pelnjulal karelna 

konsulmeln tidak melmiliki pelngalaman pribadi delngan pelnjulal, Relpultasi dari 

mullult kel mullult yang julga dapat melnjadi kulnci keltelrtarikan konsu lmeln. Informasi 

positif yang didelngar olelh konsulmeln telntang pelnjulal dapat melngulrangi pelrselpsi 

telrhadap relsiko dan keltidakamanan keltika belrtransaksi delngan pelnjulal. Hal ini 
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dapat melmbantul melningkatkan kelpelrcayaan konsulmeln telntang kompeltelnsi, 

belnelvolelncel, dan intelgritas pada pelnju lal. 

2) Pelrceliveld welb sitel qulality 

Pelrceliveld welb sitel qulality yaitul pelrselpsi akan kulalitas situls dari toko maya. 

Tampilan toko maya dapat melmpelngarulhi kelsan pelrtama yang telrbelntulk. 

Melnulrult Wing Fielld (dalam Cheln & Dhillon, 2013), melnampilkan welbsitel 

selcara profelssional melngindikasikan bahwa toko maya telrselbu lt belrkompelteln 

dalam melnjalankan opelrasionalnya. Tampilan welbsitel yang profelssional 

melmbelrikan rasa nyaman kelpada pellanggan, delngan belgitul pellanggan dapat 

lelbih pelrcaya dan nyaman dalam mellakulkan pelmbellian. 

2.3.3 Indikator Brand Trust 

Melnulrult Fandy Tjiptono (2012: 237) indikator kelpelrcayaan pellanggan antara 

lain: 

    1) Brand Relliability, mellipulti jasa yang selsulai delngan harapan, kelpelrcayaan  

pada produlk dan jaminan kelpu lasan. 

      2) Brand intelntions, keljuljulran dalam melnyellelsaikan masalah, konsulmeln 

yang melngandalkan produlk yang digulnakan dan jaminan ganti rulgi dari 

pihak pelrulsahaan. 

Melnulrult Flavian dan Giulnaliul (2012), kelpelrcayaan telrbelntulk dari tiga hal yaitul: 

           1) Keljuljulran (honelsty) Keljuljulran adalah pelrcaya pada kata-kata orang lain, 

pelrcaya bahwa melrelka akan melnelpati janjinya dan belrsikap tulluls pada 

kita. 
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2) Kelbajikan (belnelvolelncel) Kelbajikan adalah tindakan yang 

melndahullulkan kelpelntingan ulmulm dari pada kelpelntingan pribadi. 

3) Kompeltelnsi (compeltelncel) Kompeltelnsi adalah pelrselpsi atas 

pelngeltahulan, kelmampulan ulntulk melnyellelsaikan masalah, dan 

kelmampulan ulntulk melmelnu lhi kelbultulhan pihak lain yang dimiliki 

su latul pihak. 

2.4 Word Of Mouth 

2.4.1 Pengertian Word Of Mouth  

Dalam ilmul pelmasaran, kelgiatan promosi tidak hanya dapat dilakulkan olelh 

pihak pelrulsahaan ataul pelmasar, akan teltapi julga dapat dilakulkan olelh pihak 

konsulmeln atau l pellanggan. Adanya komulnikasi yang digulnakan olelh calon 

konsulmeln atau l pellanggan ulntulk belrtulkar informasi melngelnai produlk barang atau l 

jasa dapat dilakulkan delngan cara komulnikasi mullult kel mullult (word of moulth ). 

Pelrtulkaran informasi ini dilakulkan olelh satul orang yang tellah melnggulnkan sulatu l 

produlk dan melmbantul pihak lain ataul calon pelmbelli ulntulk melngeltahuli informasi 

telntang produlk telrselbult. Dalam pelmasaran, komulnikasi word of moulth telrjadi 

keltika konsulmeln melmbelrikan saran ataul pelndapat dan belrbagi pelngalaman kelpada 

konsulmeln lain telntang selbulah produlk, jasa ataul melrelk (Schiffman dan Wiselnblit, 

2015:248). 

Informasi word of moulth masu lk dalam katelgori komulnikasi informal 

delngan ciri khas disampaikan olelh sulmbelr informasi ataul tidak melnyampaikan 

pelsan atas nama organisasi ataul pelrulsahaan. Belntulk komulnikasi word of moulth 

dapat belrulpa pelmbelrian informasi ataul saran telntang produlk olelh orangtula ataul 
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telman. Pelngirim pelsan dinilai tidak melndapat kelulntulngan apapuln belrkaitan delngan 

kelpultulsan sipelnelrima pelsan dikelmuldian hari. Pelmaar melnyadari bahwa kelkulatan 

komulnikasi word of moulth yang belreldar diantara konsulmeln hampir sellalul lelbih 

elfelktif dari pada promosi pelsan belrbayar yang dilakulkan olelh pelngiklan (Schiffman 

dan Wiselnblit, 2015:249). 

Komulnikasi dari mullult kel mullult  adalah dirnana para individul saling 

melnulkar informasi, khulsulsnya telntang halhal yang baguls selhingga dapat 

melmpelngarulhi kelpultulsan konsulmeln dan akan melmbulat bisnis melncapai sulksels (J. 

Sulpranto dan Nanda L, 2011). Kotlelr & Kelllelr (2007) melngelmulkakan bahwa word 

of moulth cornmulniccrtion (WOM ataul komulnikasi dari mullult kel mu llult melrulpakan 

prosels komulnikasi yang belrulpa pelmbelrian relkomelndasi baik selcara individul 

maulpuln kellompok telrhadap sulatul produlk ataul jasa yang belrtuljulan ulntulk 

melmbelrikan informasi selcara pelrsonal. 

Word Of Moulth adalah komulnikasi pribadi antara pellanggan ataul antar 

anggota dari su latul kellompok. Word of moulth yang dipelrolelh pellanggan mellaluli 

orang yang dipelrcaya selpelrti para ahli, telman, kellularga celndelru lng lelbih celpat 

ditelrima. Sellain word of moulth julga dapat dijadikan selbagai relfelrelnsi karelna 

pellanggan jasa biasanya sullit melngelvalulasi jasa yang bellulm dibelli ataul dirasakan 

selndiri (Sulprapti, 2010:274). 

Komulnikasi dari mullult kel mullult melrulpakan salah satul salulran komulnikasi 

yang selring digulnakan. Komulnikasi selpelrti ini dinilai sangat elfelktif dalam 

melmpelrlancar prosels pelmasaran dan mampul melmbelrikan kelulntulngan kelpada 

pelrulsahaan. Komulnikasi dari mullult kelmullult pada ulmulmnya disampaikan dari 
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konsulmeln olelh konsulmeln dan ulntulk konsulmel. Sellain itul, salulran komulnikasi word 

of moulth tidak melmbultulhkan biaya yang belsar karelna delngan mellaluli konsulmeln 

yang pulas, ruljulkan ataul relfelrelnsi telrhadap produlk ataul jasa akan lelbih mulda 

telrselbar kel konsulmeln lainnya dan hal telrselbult melrulpakan sulatul kelulntulngan bagi 

pelrulsahaan. 

Belrdasarkan pelmaparan telrselbult maka dapat disimpullkan bahwa word of 

moulth melrulpakan selbulah prosels komulnikasi yang dilakulkan olelh individul 

nonorganisasi ataul pelrulsahaan yang tellah melnggulnakan produlk dan melngalami 

kelpulasan, lalul melmbelrikan saran, melmbicarakan, melmpromosikan dan melnjulal 

sulatul melrelk kelpada orang lain. 

2.4.2 Manfaat Word Of Mouth 

Dari selgi manfaat, Hasan (2010: 33) melngelmulkakan manfaat word of 

moulth selbagai belrikult : 

1) Word of moulth adalah sulmbelr informasi yang indelpelndeln dan juljulr (keltika 

informasi datang dari selorang telman itul lelbih kreldibell karelna tidak ada 

association dari orang delngan pelru lsahaan ataul produlk). 

2) Word of moulth sangat kulat karelna melmbelrikan manfaat kelpada yang 

belrtanya delngan pelngalaman langsulng telntang produlk mellaluli pelngalaman 

telman dan kelrabat. 

3) Word of moulth diselsulaikan delngan orang-orang yang telrbaik di dalamnya, 

selselorang tidak akan belrgabulng delngan pelrcakapan, kelculali melrelka telrtarik 

pada topik diskulsi. 
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4) Word of moulth dapat mullai dari satul sulmbelr telrgantulng bagaimana kelkulatan 

influlelncelr dan jaringan sosial itu l melnyelbar delngan celpat dan selcara lulas 

kelpada orang lain. 

5) Word of moulth tidak dibatasi ru lang ataul kelndala lainnya selpelrti ikatan 

sosial, waktul , kellularga ataul hambatan fisik lainnya. 

2.4.3 Indikator Word Of Mouth 

Melnulru lt Buldi Wiyono (2009) indikator dari word of moulth ialah selbagai 

belrikult :  

1) Melmbicarakan  

Selorang mulngkin belgitul telrlibat delngan su latul produlk telrtelntul ataul aktivitas telrtelntu l 

dan belrmaksuld melmbicarakan melngelnai hal itul delngan orang lain, selhingga telrjadi 

prosels komulnikasi word of moulth. 

2) Melrelkomelndasikan 

Selselorang mulngkin akan melrelkomelndasikan sulatul produlk yang pelrnah dibellinya 

kelpada orang lain (telman ataul kellularga). 

3) Melndorong  

Dorongan telrhadap telman ataul rellasi ulntulk mellakulkan transaksi atas produlk dan 

jasa. Konsulmeln melnginginkan timbalel balik yang melnarik pada saat 

melmpelngarulhi orang lain ulntulk melmakai produlk ataul jasa yang tellah 

dibelritahulkan. 

2.5 Penelitian Terdahulu 

Belrikult ini disajikan pelnellitian yang rellelvan delngan pelnellitian yang 

selkarang ini yaitul :   
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Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu 

Nama & 
Tahun Peneliti 

Judul 
Penelitian 

Metode 
Penelitian 

Hasil Penelitian 
 

Siska, Mu ltiara 
(2018)  

Pelngarulh Brand 
Awarelnelss dan Brand 
Loyalty Telrhadap 
Kelpultu lsan Pelmbellian 
Produlk Chickeln 
Nu lggelt Fielsta di Kota 
Padang 

Meltodel 
Accidelntal 
Sampling dan 
Analisis Relgrelsi 
Linelar Belrganda 
delngan melmakai 
Program SPSS 

Hasil pelnellitian ini 
melnu lnjulkkan bahwa brand 
awarelnelss dan brand loyalty 
belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan 
pelmbellian. 

Jasminel, E lni & 
Bu ldi (2022) 

Pelngarulh Brand 
Imagel, Brand Trulst dan 
Brand Loyalty 
Telrhadap Kelpultu lsan 
Pelmbellian Pada HP 
Oppo (Stuldi Pada 
Konsulmeln Oppo di 
Mojokelrto 

Meltodel 
Ku lantitatif dan 
Analisis Relgrelsi 
Linelar Belrganda 
delngan melmakai 
Program SPSS 

Dari pelnellitian melnyatakan 
bahwa brand imagel, brand trulst 
dan brand loyalty belrpelngarulh 
selcara positif telrhadap 
kelpultulsan pelmbellian Hp Oppo.  

Ria Syahfitri 
(2019)  

Pelngarulh Brand Imagel 
dan Brand Trulst 
Telrhadap Kelpultu lsan 
Pelmbellian Pada 
Produlk BrulnBruln Paris 
Plaza Meldan Fair 

Meltodel 
Asosiatif dan 
Analisis Relgrelsi 
Linelar Belrganda 
delngan melmakai 
Program SPSS 

Bahwa variabell brand imagel 
dan brand trulst belrpelngarulh 
positif dan signifikan telrhadap 
kelpultulsan pelmbellian. 

Tjong Sul Ling, 
Anton (2020) 

Pelngarulh Brand 
Imagel, Pelrselpsi Harga 
dan Word Of Moulth 
Telrhadap Kelpultu lsan 
Pelmbellian Thel 
Highland Park Relsort 
Hotell Bogor 

Meltodel 
Ku lantitatif dan 
Analisis Relgrelsi 
Linelar Belrganda 
delngan melmakai 
Program SPSS 

Pelngarulh brand imagel, pelrselpsi 
harga, word of moulth 
belrpelngarulh positif dan 
signifikan telrhadap kelpultulsan 
pelmbellian di Thel Highland Park 
Relsort Hotell Bogor.  
 

Adam Hadi 
Ku lsnadi (2020) 

Pelngarulh Produlct 
Involvelmelnt dan Word 
Of Moulth  
Telrhadap Kelpultu lsan 
Pelmbellian Kosmeltik 
Asal Korela Melrelk 
E ltuldel Thel Houlsel 

Meltodel 
assosiatif dan 
Analisis  
Relgrelsi Linelar 
Belrganda 
delngan melmakai 
Program SPSS 

Produlct involmelnt dan word of 
moulth selcara belrsama-sama 
belrpelngarulh selcara  
positif dan signifikan telrhadap 
kelpultulsan pelmbellian kosmeltik 
E ltuldel Thel Houlsel 

 

2.6 Kerangka Konseptual 

Kelrangka konselptulal adalah hasil pelmikiran yang belrsifat kritis dalam 

melmpelrkirakan kelmulngkinal hasil pelnellitian yang akan dicapai. Kelrangka 

konselptulal melnulrult variabell yang ditelliti belselrta indikatornya. Kelrangka 

konselptulal dari sulatul geljala sosial yang melmadai dapat dipelrkulat ulntulk 
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melnyajikan masalah pelnellitian delngan cara yang jellas dan dapat diulji 

(Sulgiyono: 2012).  

2.6.1 Pengaruh Brand Loyalty Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsulmeln yang melmiliki kelseltiaan telrhadap sulatul produ lk melrelk akan 

sellalul melmilih produlk delngan melrelk yang sama selcara telruls-melnelruls. Hal ini 

mulncull karelna adanya sikap loyal selorang konsulmeln telrhadap produlk melrelk 

telrselbult. Jika sulatul produlk melrelk ditelmu lkan pelrulbahan, baik melnyangkult harga 

maulpuln atribu lt lainnya maka selcara pelrlahan konsulmeln akan melmindahkan 

pelmbellian produlk kel melrelk lain yang lelbih ulnggull dari produlk selbellulmnya. Sikap 

positif yang ada pada selorang konsulmeln telrhadap sulatul produlk melrelk akan mulncull 

apabila konsulmeln dapat melmilih ulntulk melmbelli produlk melrelk yang diinginkan 

dibandingkan produlk melrelk yang lain dalam satul katelgori produ lk selcara teltap 

(Yulniarti, 2015).  Hal ini melrulpakan sikap konsulmeln yang loyal pada sulatul produlk 

melrelk dalam kelpultulsan pelmbellian  walau lpuln ada belrbagai altelrnatif pilihan produlk 

delngan melrelk yang lain. Jika loyalitas konsulmeln pada sulatul produlk melrelk 

melningkat, maka minat belli  pada produlk melrelk akan melningkat julga dan ancaman 

selrta selrangan produlk melrelk pelsaing dapat belrkulrang (Sapultri, 2016). 

2.6.2 Pengaruh Brand Trust Terhadap Keputusan Pembelian 

Brand Trulst melnulrult Morgan dan Hulnt (1994; dalam Seltiawan dan Ulkuldi, 

2011) melngulngkapkan bahwa pelrilakul keltelrhulbulngan yang telrjadi antara 

pelrulsahaan dan konsulmeln banyak ditelntu lkan olelh kelpelrcayaan dan komitmeln. Jadi 

dapat disimpullkan bahwa kelpelrcayaan melrelk akan melmpulnyai hulbulngan yang 

positif delngan niat belli maulpuln loyalitas. Hulbulngan kelpelrcayaan pellanggan 
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melncelrminkan selmula pelngeltahulan yang dimiliki olelh konsulmeln dan selmula 

kelsimpullan yang dibulat konsulmeln telntang objelk, atribult, dan manfaatnya. 

Kelpelrcayaan telrhadap objelk, atribult, dan manfaat melnulnjulkan pelrselpsi konsulmeln 

telrhadap sulatul reltailelr dan karelna itul ulmulmnya kelpelrcayaan selorang konsulmeln 

telntulnya belrbelda delngan konsulmeln lainnya telrhadap sulatul ritell, dimana 

kelpelrcayaan yang timbull selmakin tinggi, maka selmakin tinggi pulla kelpultulsan 

pelmbellian selselorang. 

2.6.3 Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian 

Melnulru lt Pulspito dalam Fahima (2009) bahwa hal yang paling melndasar 

dalam telrciptanya word of moulth adalah keltika konsulmeln melrasakan kelpulasan 

akan produlk yang tellah dikonsulmsinya. Pelmbellian yang didasarkan pada 

relkomelndasi positif dari telman, kellularga, ataul sahabat akan belrdampak pada 

kelpulasan yang melrelka capai, karelna harapan dan kelinginan yang tellah dipelnulhi 

dari informasi yang dipelrolelh lelbih belrsifat positif dan dipelrcaya. Konsulmeln 

mellihat word of moulth selbagai bagian dari komulnikasi dan alat-alat promosi yang 

belrcelrmin dari prosels komulnikasi antara produlseln dan konsulmeln. Word of moulth 

telrselbult melnjadi bahan pelrtimbangan u ltama para konsulmeln dalam mellakulkan 

kelpultulsan pelmbellian.  

2.6.4 Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust, dan Word Of Mouth Terhadap 

Keputusan Pembelian  

Faktor yang melmpelngarulhi adalah brand loyalty, brand tru lst, dan word of 

moulth. Variabell-variabell telrselbult dapat melnjadi faktor pelndorong yang dapat 

melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian. Keltika konsulmeln loyal, kelpelrcayaan 
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telrbanguln karelna adanya harapan bahwa pihak lain akan belrtindak selsulai delngan 

kelbultulhan dan kelinginan pellanggan, selta melmbelntulk sulatul relkomelndasi dari mullult 

kel mullult maka dapat melningkatkan kelpu ltulsan pelmbellian.  

Belrdasarkan hulbulngan antar variabell, maka dapat disu lsuln kelrangka 

konselptulal pada gambar 2.2 belrikult :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual 

2.7 Hipotesis 

Melnulru lt Sulgiyono (2012:81) “Hipotelsis adalah selbulah dulgaan ataul 

relfelrelnsi yang dirulmulskan selrta ditelrima u lntulk selmelntara yang dapat melnelrangkan 

fakta-fakta yang diamati dan digulnakan selbagai peltulnjulk dalam pelngambilan 

kelpultulsan”. Maka dari ulraian masalah yang ada, hipotelsis yang dikelmbangkan 

dalam pelnellitian ini belrdasarkan tinjaulan pulstaka pelnellitian telrdahullul yang tellah 

yang tellah diulraikan adalah selbagai belrikult :  

1) Brand Loyalty belrpelngarulh positif dan signifikan Telrhadap Kelpultulsan     

Pelmbellian Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun. 

Brand Loyalty  

Variabel Bebas (X1) 

Brand Trust  

Variabel Bebas (X2) 

Word Of Mouth 

Variabel Bebas (X3) 

Keputusan Pembelian 

Variabel Terikat (Y) 

H3 

H4 
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2) Brand Trulst belrpelngarulh positif dan signifikan Telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun. 

3) Word Of Moulth belrpelngarulh positif dan signifikan Telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellia Roti Ganda di Kecamatan Siantar Marimbun. 

4) Brand Loyalty, Brand Trulst, dan Word Of Moulth belrpelngarulh selcara simulltan 

positif dan signifikan Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian Roti Ganda di 

Kecamatan Siantar Marimbun.
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Jelnis pelnellitian yang digulnakan adalah asosiatif, delngan melnggulnakan 

pelndelkatan ku lantitatif. Dimana pelnellitian asosiatif melrulpakan pelnellitian yang 

belrtuljulan ulntulk melngeltahuli hulbulngan antara dula variabell ataul lelbih, Sulgiyono 

(2012). Seldangkan pelnellitian kulantitatif melrulpakan pelnellitian yang didasarkan 

pada data kulantitatif, dimana data kulantitatif melrulpakan data yang belrbelntulk angka 

ataul bilangan Sulliyanto (2018).  

3.2 Objek Dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Objek Penelitian 

Objelk yang dipilih selbagai lokasi pelnellitian adalah konsumen Roti Ganda 

di Kelcamatan Siantar  Marimbun, Kota Pelmtangsiantar.  

3.2.2  Waktu Penelitian   

Waktul pelnellitian yang direlncanakan dan akan dilaksanakan adalah dari 

bullan Janulari 2023 sampai delngan Julli 2023. Belrikult waktul pelnellitian yang pelnullis 

relncanakan : 
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Tabel 3.1 Rincian Waktu Penelitian 

No 
 

 
Kelgiatan 

 

2023 
Jan Felb Mart Apr Meli Ju ln Ju lli Agst Okt 

1. Pelnyulsulnan 
Proposal 

         

2 Selminar Proposal          

3 Pelngulmpullan 
Data 

         

4 Analisis Data          

5 Selminar Hasil          

6 Pelngajulan Melja 
Hijau l 

         

7 Melja Hijau l          

 

3.3 Definisi Operasional 

Delfinis opelrasional adalah peltulnjulk ulntulk mellaksanakan melngelnai cara 

melngulkulr variabell. Delfinisi opelrasional melrulpakan informasi yang sangat 

melmbantul pelnellitian yang akan melnggulnakan variabell yang sama. Ulntulk 

melmbelrikan gambaran yang jellas dan melmuldahkan pellaksanaan pelnellitian maka 

pelrlul delfinisi variabell-variabell yang akan ditelliti selbagai belrikult :  

Tabel 3.2 

Definisi dan Indikator Operasional Variabel 

Variabe ll De lfinisi Dime lnsi  Indikator Skala 
Ulkulr 

Ke lpu ltulsan 
Pe lmbe llian 

(Y) 
Kotle lr & 

Ke llle lr 
(2012) 

Ke lpu ltulsan Pe lmbe llian 
me lngelmu lkakan 
bahwa prosels 
pe lngambilan 
ke lpultu lsan, antara lain  
lima  indikator, yaitul 
pe lmilihan produlk, 
pe lmilihan melre lk, 
pe lmilihan salulran 
pe lmbellian, pe lnelntu lan 
waktu l pe lmbellian, dan 
ju lmlah pelmbellian. 

1. Pe lmilihan Produlk 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. Melmilih produlk 
Roti Ganda karelna 
se lsu lai de lngan 
ke linginan & 
ke lbultu lhan. 
2. Melmilih produlk 
Roti Ganda karelna 
banyak pilihan 
makanan.  
 
 
 

Like lrt 
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Variabe ll De lfinisi Dime lnsi  Indikator Skala 
Ulkulr 

 
2. Pe lmilihan Melre lk 

1. Melmilih me lrelk Roti 
Ganda karelna kulalitas 
produlk nya baguls. 
2. Melmilih Produlk 
Roti Ganda karelna 
me lre lk nya telrkelnal 
dikalangan 
masyarakat. 

  3. Pe lmilihan Salulran 
Pe lmbe llian 

1. Mellaku lkan 
pe lmbellian Roti Ganda 
se lcara langsu lng.  
2. Me lmbelli Roti 
Ganda melskipuln tidak 
me llihat iklan-iklan. 

 

 4. Pe lnelntu lan Waktul 
Pe lmbe llian 
 

1. Melmbe lli produlk 
roti ganda pada saat 
hari libulr. 
2. Dalam waktul delkat 
be lrelncana melmbe lli 
Roti Ganda. 

5. Julmlah Pe lmbe llian  1. Melmbe lli Roti 
Ganda lelbih dari satul. 
2. Me lmbelli Roti 
Ganda se lbanyak yang 
dibultu lhkan. 

Brand 
Loyalty 
(X1) 
Fatih & 
Ze lngin  
(2019;108) 

 Brand loyalty ataul 
loyalitas me lre lk 
adalah sikap 
konsulme ln yang loyal 
pada se lbulah melre lk 
de lngan 
me lmpelrtimbangkan 
kate lgori yang akan 
dibelli u lntu lk teltap 
me lnjadi tulju lan 
pe lmbellian.  

1. Konsiste ln Telrhadap 
Me lre lk 

1. Teltap melmbe lli 
me lre lk Roti Ganda 
dibandingkan melrelk 
roti lainnya. 
2. Mellaku lkan 
pe lmbellian pada Roti 
Ganda karelna 
me lmiliki citra me lrelk 
yang baik dimata 
konsulme ln 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Like lrt  2. Melmiliki Komitme ln 

Pada Me lre lk  
1.Teltap me lmilih 
me lre lk Roti Ganda 
pada masa yang akan 
datang. 
2. Melmbulat ke lpultu lsan 
yang telpat keltika 
me lmultu lskan ulntulk 
me lnggulnakan melrelk 
Roti Ganda. 

3. Fanatik Telrhadap 
Me lre lk 

1. Mellaku lkan 
pe lmbellian kelmbali 
pada produlk roti 
ganda. 
2. Telrbiasa me lmbe lli 
produlk pada roti 
ganda. 
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Variabe ll De lfinisi Dime lnsi  Indikator Skala 
Ulkulr 

Brand 
Tru lst  
(X2) 
Fandi 
Tjiptono 
(2012:237) 

Brand trulst se lbagai 
dulgaan ataul harapan 
de lngan kelyakinan 
akan relliabilitas dan 
niat su latu l melre lk 
dalam situ lasi yang 
me llibatkan risiko 
bagi konsulme ln.  

1. Brand Relliability 1. Produlk Roti Ganda 
dapat melnjamin 
ke lpulasan bagi 
konsulme ln. 
2. Produlk Roti ganda 
se llalu l me lmbe lrikan 
ke lnyamanan dalam 
pe lnggulnaan produlk. 

 
 
 
 
 
 
 
 
Like lrt 2. Brand Intelntions 1. Produlk roti ganda 

se llalu l be lrulsaha 
me lmulaskan 
konsulme lnnya mellalu li 
pe llayanan yang 
te lrbaik yang dibelrikan 
ke lpada konsulme lnnya. 
2. Produlk Roti Ganda 
dapat diandalkan 
ke ltika timbull masalah 
dalam produlk apabila 
produlk te lrse lbu lt rulsak. 

 Word Of 
Mou lth  
(X3) 
Bu ldi 
Wiyono, 
(2009) 

WOM me lru lpakan 
se lbu lah kelgiatan 
pe lmasaran dalam 
me lmbelrikan 
informasi sulatu l 
produlk dari satu l 
konsulme ln kelpada 
konsulme ln lainnya 
u lntulk melmbicarakan, 
me lmpromosikan dan 
maul me lnju lal su latu l 
me lre lk kelpada orang 
lain. 

1. Melmbicarakan 1.Me lmbicarakan 
produlk roti ganda 
ke lpada orang lain. 
2. Me lndapat informasi 
te lntang produlk Roti 
Ganda dari orang lain. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Like lrt 

2. Melre lkomelndasikan 1.Be lrse ldia 
me lre lkomelndasikan 
roti ganda kelpada 
orang lain. 
2. Melnyarankan orang 
lain ulntulk melmbe lli 
roti ganda. 

3. Melndorong 1. Melndorong 
ke llularga ulntulk 
me lnggulnakan Produlk 
Roti Ganda. 
2. Melmpe lngarulhi 
se lse lorang ulntulk 
me lmbelli dari toko roti 
ganda keltika ingin 
me lmbelli roti. 

Sumber : Oleh Data Penulis (2023) 
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3.4  Populasi Dan Sampel 

3.4.1 Populasi 

Melnulru lt (Sulgiyono, 2011: 80), popullasi adalah wilayah gelnelralisasi yang 

telrdiri dari objelk/sulbjelk yang melmpulnyai kulalitas dan karaktelristik telrtelntul yang 

diteltapkan pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik kelsimpullannya. Popullasi 

yang digulnakan selbagai pelnellitian adalah masyarakat di Kelcamatan Siantar 

Marimbuln, Pelmatangsiantar, Sulmatelra Ultara. Belrdasarkan BPS (Badan Pulsat 

Statistika) Kota Pelmatangsiantar julmlah pelnduldulk Kelcamatan Siantar Marimbuln 

pada Tahuln 2020 adalah 20.675,00 jiwa.  

Tabel 3.3 BPS Pematangsiantar 

Ke lcamatan Tahuln Ju lmlah 
Siantar Marimbuln 2020 20.675 

Siantar Marihat  2020 20.933 
Siantar Se llatan  2020 17.447 
Siantar Barat 2020 37.896 
Siantar U ltara  2020 49.886 
Siantar Timulr 2020 36.744 

Siantar Martoba 2020 50.350 
Siantar Sitalasari 2020 34.323 

Sulmbelr : BPS Pelmatangsiantar 

3.4.2 Sampel 

Melnulru lt Rulsiadi (2016:31), sampell adalah bagian dan julmlah dari 

karaktelristik yang dimilki olelh popullasi telrselbult. Telknik pelngambilan sampell pada 

pelnellitian ini melnggulnakan Simplel Random Sampling. Dikatakan simplel 

(seldelrhana) karelna pelngambilan anggota sampell dari popullasi dilakulkan selcara 

acak tanpa melmpelrhatikan strata yang ada dalam popullasi telrselbult, (Kulswana, 

2011;151). Kritelria sampell yang akan digulnakan dalam pelnellitian ini adalah 

konsulmeln yang suldah melmbelli roti ganda dan masyarakat yang konsisteln melmbelli 

roti ganda.   
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Pelnelntu lan julmlah sampell dalam pelnellitian ini melnggulnakan rulmuls slovin 

yaitul :  

 
                N          
                               n = 
                                             1 + N (el)2 

 Keterangan :  

n = Ulkulran sampell/julmlah relspondeln  

N = Ulkulran popullasi  

El = Relntangan kellonggaran keltellitian kelsalahan pelngambilan sampell yang masih                          

bisa ditolelrir 

Rulmuls slovin melmiliki keltelntulan selbagai belrikult :  

a. Nilai el = 0,1 (10%) ulntulk popullasi dalam julmlah belsar 

b. Nilai el = 0,2 (20%) ulntulk popullasi dalam julmlah kelcil  

Maka karelna julmlah popullasi yang belsar, maka nilai el yang diambil adalah 0,1, 
maka julmlah sampellnya yaitul :  

               20.675            
n =   1+ 20.675 (0,1)2 

                                                                              
                                                                              20.675 
                                                                 n =    1+ 20.675 (0,01) 
                                                                              20.675 
                                                                 n =        206,75 
  
                                                                  n =         100 

Belrdasarkan hasil pelrhitulngan rulmuls slovin maka dikeltahuli julmlah sampell 

yang akan ditelliti selbanyak 100 relspondeln.  
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3.5 Jenis Dan Sumber Data 

Jelnis dan sulmbelr data yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah : 

1) Data Primelr 

Data primelr dipelrolelh selcara langsulng ataul sulrveli dari lapangan, 

wawancara dan daftar pelrnyataan yang diselbarkan kelpada relspondeln, 

diolah dalam belntulk data mellaluli alat statistik.  

2) Data Selkulndelr  

Data yang dipelrolelh ulntulk mellelngkapi data primelr yang mellipulti 

sulmbelr-sulmbelr bacaan selrta data melngelnai seljarah dan pelrkelmbangan 

pelru lsahaan, strulktulr organisasi, dan ulraian tulgas pelrulsahaan yang 

dipelrolelh selhulbulngan delngan masalah yang ditelliti.   

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Telknik pelngulmpullan data melrulpakan langkah yang paling stratelgis dalam 

telknik pelnellitian karelna tuljulan ultama dari pelnellitian adalah melndapatkan data 

(Sulgiyono 2016 : 193). Telknik yang digu lnakan dalam pelnellitian ini yaitul :  

1) Pelngamatan (obselrvation), yaitul delngan melngadakan pelngamatan langsulng 

pada objelk pelnellitian.  

2) Daftar Pelrtanyaan (qulelstionnairel), yaitul pelngulmpullan data delngan melnggulnkan 

daftar pelrtanyaan/angkelt yang suldah dipelrsiapkan selbellulmnya dan dibelrikan 

kelpada relspondeln. Bobot nilai angkelt yang ditelntulkan yaitul :  
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Tabel 3.4 
Bobot Nilai Angket 

 
Pelrnyataan  Bobot  

Sangat Seltulju l (SS) 5 

Seltulju l (S) 4 

Ku lrang Seltuljul (KS) 3 

Tidak Seltuljul (TS) 2 

Sangat Tidak Seltuljul (STS) 1 
 

3.7 Uji Instrumen  

3.7.1 Uji Validitas 

Melnulru lt Sulgiyono (2017), validitas melrulpakan pelnguljian yang 

melnulnjulkkan delrajat keltelpatan antara data yang selsulnggulhnya telrjadi pada objelk 

delngan data yang dikulmpullkan olelh pelnelliti. Ulji validitas dalam pelnellitian ini 

dilakulkan kelpada masyarakat Kelcamatan Siantar Marimbuln yang melmbelli Roti 

Ganda yang belrjulmlah 100 orang relspondeln.  Kritelria dalam pelnguljian ini adalah :  

1) Jika rhitulng>rtabell, maka pelryataan dinyatakan valid 

2) Jika rhitulng<rtabell, maka pelrnyataan telrselbult tidak valid   

Hasil pelnellitian dikatakan valid apabila telrdapat kelsamaan antara data yang 

telrkulmpull delngan data yang selsulnggulhnya telrjadi pada obyelk yang ditelliti. Valid 

ataul tidaknya sulatul instrulmelnt dapat dikeltahuli delngan melmbandingkan indelks 

korellasi produlct momelnt pelrson delngan lelvell signifikan 10%. Bila signifikan hasil 

korellasi lelbih kelcil dari 0,1 (10%), maka dinyatakan valid dan selbaliknya apabila 

signifikan hasil korellasi lelbih belsar dari 0,1 (10%) maka dinyatakan tidak valid 

(Selkaran,2006).  Dari kritelria diatas hasil ulji validitas delngan 30 relspondeln dapat 

dilihat pada Tabell 3.5 dibawah ini :  
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Tabel 3.5 
Hasil Uji Validitas 30 responden 

 
Variabel Item 

Pertanyaan 
Sig.  

(2-tailed) 
Alpha Keterangan 

 
 
 
 

Ke lpultulsan 
Pe lmbellian (Y) 

P1 0,000 0,1 Valid 
P2 0,000 0,1 Valid 
P3 0,035 0,1 Valid 
P4 0,000 0,1 Valid 
P5 0,000 0,1 Valid 
P6 0,000 0,1 Valid 
P7 0,000 0,1 Valid 
P8 0,004 0,1 Valid 
P9 0,000 0,1 Valid 

P10 0,000 0,1 Valid 
 
 

Brand  
Loyalty 

(X1) 
 
 

BL1 0,000 0,1 Valid 
BL2 0,000 0,1 Valid 
BL3 0,000 0,1 Valid 
BL4 0,000 0,1 Valid 
BL5 0,000 0,1 Valid 
BL6 0,000 0,1 Valid 

Brand  
Trulst (X2) 

BT1 0,000 0,1 Valid 
BT2 0,000 0,1 Valid 
BT3 0,000 0,1 Valid 
BT4 0,000 0,1 Valid 

Word Of 
 Moulth (X3) 

WOM1 0,000 0,1 Valid 
WOM2 0,001 0,1 Valid 
WOM3 0,000 0,1 Valid 
WOM4 0,000 0,1 Valid 
WOM5 0,000 0,1 Valid 
WOM6 0,000 0,1 Valid 

Sulmbelr : Pelngolahan SPSS (2023) 

 

Belrdasarkan hasil ulji validitas dapat disimpullkan bahwa sellulrulh itelm  

pelrnyataan telrselbult valid, hal ini dapat dilihat bahwa nilai sig. (2-taileld) < 0,1 

selhingga pelrnyataan inilah yang akan digulnakan ulntulk pelnguljian sellanjultnya.  
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3.7.2 Uji Reliabilitas  

Melnulru lt Situlmorang dan Lultfi (2012:79), relliabilitas adalah indelks yang 

melnulnjulkkan seljaulh mana sulatul alat pelngulkulran dapat dipelrcaya ataul dapat 

diandalkan. Bila sulatul alat pelngulkulr dipakai dula kali ulntulk melngulkulr geljala yang 

sama dan hasil pelngulkulran yang dipelrolelh rellatif konsisteln, maka alat pelngulkulr 

telrselbult relliabell. Instrulmeln yang tellah di ulji di atas sellanjultnya di ulji delngan 

relliabilitas delngan telknik cronbach alpha yakni melmbandingkan nilai-nilai 

instrulmeln. Sulatul variabell dikatakan relliabell jika melmiliki nilai cronbach alpha (α) 

> 0,6. Hasil pelrhitulngan ulji relliabilitas dapat dilihat pada tabell 3.6 belrikult :  

Tabel 3.6 
Hasil Uji Reliabilitas 

 
Variabel Cronbach Alpha Nilai Kritis Keterangan 

Ke lpultulsan Pelmbellian 0,849 0,6 Re lliabell 
Brand Loyalty 0,904 0,6 Re lliabell 
Brand Trulst 0,848 0,6 Re lliabell 

Word Of Moulth 0,834 0,6 Re lliabell 
Sulmbelr : Pelngolahan SPSS (2023) 

Belrdasarkan Tabell di atas melnulnjulkkan bahwa nilai dari cronbach alpha 

ulntulk masing-masing variabell adalah > 0,6 yang belrarti instrulmeln dalam pelnellitian 

ini relliabell dan dapat digulnakan ulntulk pelnellitian sellanjult nya.  
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3.8 Uji Asumsi Klasik 

3.8.1 Uji Normalitas  

Ulji normalitas digulnakan ulntulk melngulji apakah data variabell normal ataul 

tidaknya. Delngan itul dapat disimpullkan bahwa ulntulk melngeltahu li apakah data 

suldah melngiku lti distribulsi yang belnar ataul tidak delngan kritelria :  

a. Jika nilai signifikan > 0,05 maka distribulsi data normal 

b. Jika nilai signifikan < 0,05 maka distribulsi data tidak normal 

3.8.2 Uji Multikolinieritas 

Ulji mu lltikolinielritas dituljulkan u lntulk melngeltahuli deltelksi geljala korellasi 

ataul hulbulngan antara variabell belbas ataul indelpelndeln dalam modell relgrelsi telrselbult. 

Asulmsi mulltikolinielritas melnyatakan bahwa variabell indelpelnt haru ls telrbelbas dari 

geljala mulltikolinielritas. Ulji mulltikolinielritas dapat dilakulkan delngan cara : jika 

nilai tolelrancel > 0,1 dan nilai VIF (Variancel Inflation Factors) < 10, maka dapat 

disimpullkan bahwa tidak ada mulltikolinielritas antar variabell indelpelndelnt dalam 

modell relgrelsi. 

3.8.3 Uji Heteroskedastisitas 

Melnulru lt (Ghozali,2016), ulji heltelroskeldastisitas ulntulk melngulji apakah 

dalam modell relgrelsi telrjadi keltidaksamaan variancel dan relsidull satul pelngamatan 

lainnya. Modell relgrelsi yang baik adalah yang homoskelsdastisitas, yakni variancel 

dan relsidull satu l pelngamatan kel pelngamatan lainnya belrsifat teltap.  
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3.9  Uji Statistik 

3.9.1 Uji Regresi Linear Berganda 

Relgrelsi Linelar Belrganda, yaitul meltodel analisis yang digulnakan ulntulk 

melngeltahuli pelngarulh antara dula ataul lelbih variabell belbas telrhadap variablel. Modell 

relgrelsi linielr belrganda delngan melmakai program softwarel SPSS 17.00 for windows 

yaitul : Y = a + 𝛽1X1 + 𝛽2X2 + 𝛽3X3+ el 

Dimana :  

Y = Variabell telrikat (Kelpu ltulsan Pelmbellian)  

X1 = Variabell belbas (Brand Loyalty) 

X2 = Variabell belbas (Brand Trulst) 

X3 = Variabell belbas (Word of Moulth )  

a = Konstanta 

b1,2 = Koelfisieln Relgrelsi  

el = Standart elror (tingkat kelsalahan)  

3.9.2 Uji Hipotesis 

3.9.2.1 Uji Parsial (T) 

Ulji t statistik dimaksuldkan ulntulk melngulji pelngarulh selcara parsial antara 

variabell belbas telrhadap variabell telrikat delngan asulmsi bahwa variabell lain 

dianggap konstan, delngan tingkat kelyakinan 10% (𝛼 = 0,1). 

3.9.2.2 Uji Simultan (F) 

Ulji F delngan maksuld melngulji apakah selcara simulltan variabell belbas 

belrpelngarulh telrhadap variabell telrikat, delngan tingkat kelyakinan 10% (α = 0,1).  
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3.9.2.3 Koefisien Determanisasi (R2) 

Koelfisieln deltelrmanisasi adalah ulkulran yang digulnakan ulntulk melngeltahuli 

belsarnya pelngarulh variabell belbas telrhadap variabell telrikat. Bila koelfisieln 

deltelrminasi r2 = 0, belrarti variabell belbas tidak melmpulnyai pelngarulh  (0%) telrhadap 

variabell tidak tidak belbas. Selbaliknya, jika koelfisieln deltelrminasi r2 = 1, belrarti 

variabell telrikat 100% dipelngarulhi variabell belbas.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan pada pelnellitian ini, maka dapat 

disimpullkan selbagai belrikult :  

1. Belrdasarkan hasil ulji relgrelsi linelar belrganda selcara parsial, hasil ulji t 

melnulnjulkkan bahwa variabell brand loyalty (X1) belrpelngaru lh positif dan 

signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian (Y) Roti Ganda Di Kecamatan Siantar 

Marimbun.  

2. Belrdasarkan hasil ulji relgrelsi linelar belrganda selcara parsial, hasil ulji t 

melnulnjulkkan bahwa variabell brand trulst (X2) belrpelngaru lh positif dan 

signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian (Y) Roti Ganda Di Kecamatan Siantar 

Marimbun.  

3. Belrdasarkan hasil ulji relgrelsi linelar belrganda selcara parsial, hasil ulji t 

melnulnjulkkan bahwa variabell word of moulth (X3) belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian (Y) Roti Ganda Di Kecamatan Siantar 

Marimbun.  

4. Belrdasarkan hasil ulji relgrelsi linelar belrganda selcara parsial, hasil ulji t 

melnulnjulkkan bahwa kelelmpat variabell indelpelndeln yaitul brand loyalty, brand 

trulst dan word of moulth delngan nilai signifikan selbelsar 0,000 dan nilai F hitulng 

(57.970) > F tabell (2,70) melmbelrikan kontribulsi yang belsar telrhadap variabell 

kelpultulsan pelmbellian Roti Ganda Di Kecamatan Siantar Marimbun. 
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5.2 Saran  

Belrdasarkan pelnellitian, pelmbahasan dan kelsimpullan yang dipelrolelh maka 

saran yang dapat dibelrikan selbagai belriku lt :  

1. Diharapkan pelnellitian melngelnai variabell brand loyalty ulntulk melnjaga hulbulngan 

delngan para pellanggan, melningkatkan rellationship markelting agar konsulmeln 

telrpulaskan telruls-melnelruls, selhingga loyalitas konsulmeln telrjaga.  

2. Disarankan agar Produlk Roti Ganda dapat telruls-melnelruls melningkatkan brand 

trulst dari konsulmeln delngan telruls melningkatkan kulalitas produlk dan 

melmbelrikan valulel yang positif kelpada konsulmeln selhingga diharapkan akan 

timbull rasa aman dalam diri konsulmeln keltika helndak mellaku lkan pelmbellian 

telrhadap Roti Ganda.  

3. Dipelrtahankan dan pelrlul ditingkatkan pada pelnelrapan word of moulth pada 

dimelnsi belrbicara hal-hal positif pada indikator melngelnai tingkat kelpelrcayaan 

pelmbelri informasi, hal ini melnulnjulkkan bahwa konsulmeln Roti Ganda melrasa 

melrelka pelrcaya akan seltiap informasi yang dibelrikan olelh pelmbelri informasi 

bisa jadi dilihat dari hulbulngan keldelkatan delngan pelmbelri informasi misalnya 

dari telman maulpuln kelrabat delkat selpelrti kellularga. Olelh karelna itul selorang 

pelmbelri informasi haruls melmbanguln dan melmpelrtahankan hulbu lngan baik.    

4. Bagi pelnelliti sellanjultnya yang akan mellakulkan pelnellitian pada pelmbellian 

produlk Roti Ganda pada, pelniliti belrharap ulntulk dapat melngelmbangkan dan 

melnambah variabell dan mellakulkan pelnellitian delngan meltodel lain yang akan 

dilibatkan dalam pelnellitian gulna melmbelrikan dampak yang positif bagi instansi 

ataul konsulmeln selrta bagi dulnia pelndidikan.  
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5. Bagi Pelrulsahaan, pelnellitian ini dapat dijadikan selbagai relfelrelnsi Roti Ganda 

dalam melmpelrtahankan dan melningkatkan Brand Loyalty, Brand Trulst dan 

Word Of Moulth agar dapat melnjaga ataul melningkatkan pelmbellian pada 

masyarakat.  
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LAMPIRAN I 

 KUESIONER PENELITIAN  

PENGARUH BRAND LOYALTY, BRAND TRUST DAN WORD OF MOUTH 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ROTI GANDA DI 
KECAMATAN SIANTAR MARIMBUN 

Delngan hormat,  

Dalam rangka melnyellelsaikan pelnellitian saya yang belrtuljulan ulntulk melraih 

gellar Strata (S1) pada program stuldi Manajelmeln Fakulltas Elkonomi dan Bisnis 

Ulnivelrsitas Meldan Arela. Belrsama ini pelrkelnalkan nama saya :  

              Nama : Monica Hultajullul 

              Fakulltas : Elkonomi dan Bisnis 

              Prodi : Manajelmeln 

Belrdasarkan hal telrselbult, pelnelliti melngharapkan kelseldiaan dan partisipasi 

sauldara/i ulntulk melngisi kulelsionelr ini delngan selbelnar_belnarnya. Pelnelliti hanya 

melnggulnakan jawaban sauldara/i ulntulk pelnellitian dan kelpelntingan akadelmik. 

Kelrahasian informasi idelntitas sauldara/i dan hasil kulelsionelrnya akan dijaga selsulai 

delngan kodel eltik pelnellitian. Atas kelseldiaan bantulan sauldara/i dalam melngisi 

kulelsionelr ini, saya ulcapkan telrimakasih.  

Hormat Saya, 

 

Monica Hultajullul 
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Bagian 1  

 Petunjuk Pengisian 

Belrilah tanda chelcklist (√) pada bagian idelntitas relspondeln dan pada jawaban 

yang Bapak/Ibul/Sauldara/i anggap paling selsulai atas pelrtanyaan -pelrtanyan di 

bawah ini. Seltiap pelrtanyaan hanya melmbultulhkan satul jawaban . 

Keterangan :  

Pe lrnyataan  Bobot  

Sangat Seltuljul (SS) 5 

Se ltuljul (S) 4 

Kulrang Seltuljul (KS) 3 

Tidak Seltuljul (TS) 2 

Sangat Tidak Seltuljul (STS) 1 
 

Identitas Responden  

1. Nama :  
2. Tahuln lahir/Ulsia   :  
3. Jelnis Kellamin : a) Pelrelmpulan 

                          b) Laki-laki 
            4. Pelkelrjaan          : a) Pellajar/Mahasiswa 

                                            b) Doseln/Gulrul 

                                            c) Wiraswasta 

                                            d) Karyawan  

                                            el) Kelselhatan  

                                            f) Lain-lain 

        5. Pelnghasilan/Ulang sakul Pelrbullan  

                   a) Kulrang dari Rp 500.000 

                   b) Rp 500.000,00 - Rp 1.000.000,00 

                   c) Rp 1.000.000,00 - Rp 2.000.000,00 

                   d) Rp 2.000.000,00 - Rp 3.000.000,00 

                   el) Lelbih dari Rp 3.000.000,00 
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Bagian 2 

Petunjuk Pengisian  

Jawablah pelrnyataan ini delngan melmilih salah satul jawaban selsulai keladaan 
sauldara/i.  

1. Suldah belrapa kali melmbelli produlk Roti Ganda?  

    a. Satul kali 

    b. Lelbih dari 5 kali 

2. Apakah anda melrasakan kelselnangan pada saat melmbelli produlk Roti Ganda ?  

   a. Ya 

   b. Tidak 

3. Apakah anda belrdomisili di Kelcamatan Siantar Marimbuln? 

   a. Ya 

   b. Tidak 

A. Pernyataan  
1. Keputusan Pembelian  

NO Pernyataan SS S KS TS STS 
Pemilihan Produk 
1. Saya  melmilih produlk Roti Ganda 

karelna selsulai delngan kelbultulhan saya. 
     

2. Saya melmultulskan melmilih produlk 
Roti Ganda karelna banyak pilihan 
makanan.  

     

Pemilihan Merek 
1. Saya  melmilih melrelk Roti Ganda 

karelna kulalitas produlknya baguls.  
     

2. Saya  melmilih produlk Roti Ganda 
karelna melrelk nya telrkelnal dikalangan 
masyarakat.  

     

Pemilihan Saluran Pembelian 
1. Saya mellakulkan pelmbellian Roti 

Ganda selcara langsulng.  
     

2. Saya melmbelli Roti Ganda melskipuln 
tidak mellihat iklan-iklan.  

     

Penentuan Waktu Pembelian 

1. Saya melmbelli produlk Roti Ganda 
pada saat hari libulr. 

     

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Monica Hutajulu - Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word of….



 

 

 

 

2. Dalam waktul delkat saya be lrelncana 
melmbelli Roti Ganda. 

     

Jumlah Pembelian 

1. Saya melmbelli  Roti Ganda le lbih dari 
satul.  

     

2. Saya melmbelli  Roti Ganda selbanyak 
yang saya bultulhkan.  

     

 
2. Brand Loyalty  

Konsisten Terhadap Merek 

1. Saya  teltap melmbelli me lrelk Roti 
Ganda dibandingkan melrelk roti lain 
selje lnisnya.  

     

2. Saya mellakulkan pelmbellian pada Roti 
Ganda karelna melmiliki citra melrelk 
yang baik dimata konsulmeln.  

     
 

Memiliki Komitmen Pada Merek 

1. Saya  teltap melmilih me lrelk Roti 
Ganda pada masa yang akan datang.  

     

 
2. 

Saya melmbulat kelpultulsan yang telpat 
ke ltika saya melmultulskan ulntulk 
melnggulnakan melrelk Roti Ganda.  

     

Fanatik Terhadap Brand 

1. Saya  mellakulkan pelmbellian kelmbali 
pada produlk Roti Ganda. 

     

2. Saya melrasa telrbiasa melmbe lli produlk 
pada Roti Ganda. 

     

 
3. Brand Trust  
Brand Reliability  

1. Produlk Roti Ganda dapat melnjamin 
ke lpulasan bagi konsulmeln.  

     

2. Produlk Roti Ganda sellalul 
melmbelrikan kelnyamanan dalam 
pe lnggulnaan produlk. 

     

Brand Intentitons 

1. Produlk Roti Ganda sellalul belrulsaha 
melmulaskan konsulmelnnya mellaluli 
pe llayanan yang telrbaik yang 
dibelrikan kelpada konsulmelnnya.   
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2. Produlk Roti Ganda akan belrseldia 
melngganti keltika timbull masalah 
dalam produlk apabila produlk telrselbult 
rulsak.  

     
 

 
4. Word Of Mouth  

Membicarakan 

1. Saya selring melmbicarakan Produlk 
Roti Ganda ini kelpada orang lain.  

     

2. Saya melndapat informasi telntang 
Produlk Roti Ganda dari orang lain.  

     

Merekomendasikan 

1. Saya belrseldia melre lkome lndasikan 
Roti Ganda kelpada orang lain (telman, 
ke lrabat, sahabat). 

     

2. Saya sellalul melnyarankan orang lain 
ulntulk melmbelli produlk Roti Ganda.  

     

Mendorong 

1. Saya melndorong kellularga saya ulntulk 
melnggulnakan Produlk Roti Ganda  

     

2. Saya sellalul melmpelngarulhi selse lorang 
ulntulk melmbelli roti dari Roti Ganda 
ke ltika ingin melmbelli roti.  
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Lampiran II 
Tabulasi Data Uji Validitas dan Reliabilitas 

 
Keputusan Pembelian (Y) 

P1 P2 P3 P4 P5 46 P7 P8 P9 P10 Total 
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 38 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 
4 5 5 5 5 4 3 2 4 4 41 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 42 
3 4 4 3 5 5 3 4 5 4 40 
4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 37 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 40 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 2 5 5 5 5 4 4 4 3 41 
4 4 4 3 4 4 2 3 5 5 38 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 37 
4 3 5 5 4 5 3 1 4 5 39 
4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 46 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 
4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 34 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
2 4 5 3 4 4 2 4 4 4 36 
2 4 4 5 4 5 2 4 4 4 38 
2 4 5 4 4 4 2 4 4 4 37 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 4 5 4 3 2 1 5 2 3 32 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 
5 4 5 5 4 2 2 4 2 4 37 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Monica Hutajulu - Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word of….



 

 

 

 

Brand Loyalty (X1) 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
3 4 3 4 4 4 18 
4 4 3 4 4 4 19 
5 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 5 25 
4 4 3 4 3 4 18 
4 4 4 4 4 5 20 
3 4 2 4 2 2 15 
3 4 4 4 4 4 19 
5 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 5 25 
4 5 5 3 3 5 20 
3 4 2 3 4 4 16 
4 4 4 4 4 4 20 
3 4 3 4 4 4 18 
5 5 5 4 3 4 22 
5 5 4 5 5 5 24 
5 5 5 5 5 5 25 
3 3 3 3 3 3 15 
4 4 4 4 4 4 20 
5 2 4 4 4 5 19 
5 4 4 4 4 5 21 
5 4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 4 4 20 
4 3 2 3 2 3 14 
4 4 4 4 4 3 20 
3 4 4 4 4 4 19 
4 4 4 4 4 3 20 
5 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 4 20 
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Brand Trust (X2) 

P1 P2 P3 P4 Total 
4 4 4 4 16 
3 4 4 4 15 
4 5 5 5 19 
5 5 5 5 20 
4 3 4 3 14 
5 5 4 3 17 
4 4 4 4 16 
4 4 5 4 17 
5 5 5 5 20 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 3 5 5 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 3 4 3 13 
4 4 4 4 16 
5 4 4 4 17 
5 4 5 4 18 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
3 3 3 4 13 
4 4 4 3 15 
4 3 3 3 13 
4 4 4 3 15 
5 5 5 5 20 
4 5 4 3 16 
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Word Of Mouth (X3) 

 

 

 

 

 

 

 

P1 P1 P3 P4 P5 P6 Total 
4 4 4 4 4 4 24 
3 3 4 4 4 4 22 
5 3 5 5 5 5 28 
4 5 5 5 5 5 29 
4 4 4 5 5 5 27 
4 5 5 4 4 4 26 
3 4 4 5 5 5 26 
4 5 4 4 3 4 24 
5 5 5 5 5 5 30 
5 2 5 5 5 5 27 
4 5 5 5 5 5 29 
4 4 5 4 4 4 25 
4 4 4 3 4 4 23 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 4 4 5 4 27 
4 2 4 4 5 4 23 
4 2 4 4 5 4 23 
4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 5 5 5 29 
4 4 4 4 4 4 24 
3 3 4 3 3 3 19 
3 3 4 4 4 4 22 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 4 4 4 4 25 
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Hasil Uji Validitas 

Keputusan Pembelian (Y) 

Correlations 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P1O TOTAL 

P1 Pe larson 

Corre llation 

1 .417* .156 .539*

* 

.457* .199 .605*

* 

.233 .268 .486** .670** 

Sig. (2-

taileld) 
 .022 .411 .002 .011 .291 .000 .216 .151 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P2 Pe larson 

Corre llation 

.417* 1 .204 .314 .428* .209 .361* .407* .434* .574** .639** 

Sig. (2-

taileld) 

.022  .279 .091 .018 .267 .050 .026 .017 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P3 Pe larson 

Corre llation 

.156 .204 1 .513*

* 

.447* .128 .086 .233 .115 .156 .387* 

Sig. (2-

taileld) 

.411 .279  .004 .013 .500 .650 .216 .545 .410 .035 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P4 Pe larson 

Corre llation 

.539*

* 

.314 .513*

* 

1 .488*

* 

.328 .443* .188 .177 .320 .615** 

Sig. (2-

taileld) 

.002 .091 .004  .006 .076 .014 .321 .350 .084 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P5 Pe larson 

Corre llation 

.457* .428* .447* .488*

* 

1 .716*

* 

.579*

* 

.316 .643*

* 

.437* .810** 

Sig. (2-

taileld) 

.011 .018 .013 .006  .000 .001 .089 .000 .016 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P6 Pe larson 

Corre llation 

.199 .209 .128 .328 .716*

* 

1 .563*

* 

.106 .790*

* 

.487** .686** 

Sig. (2-

taileld) 

.291 .267 .500 .076 .000  .001 .576 .000 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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P7 Pe larson 

Corre llation 

.605*

* 

.361* .086 .443* .579*

* 

.563*

* 

1 .301 .565*

* 

.508** .802** 

Sig. (2-

taileld) 

.000 .050 .650 .014 .001 .001  .106 .001 .004 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P8 Pe larson 

Corre llation 

.233 .407* .233 .188 .316 .106 .301 1 .248 .182 .514** 

Sig. (2-

taileld) 

.216 .026 .216 .321 .089 .576 .106  .186 .337 .004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P9 Pe larson 

Corre llation 

.268 .434* .115 .177 .643*

* 

.790*

* 

.565*

* 

.248 1 .724** .759** 

Sig. (2-

taileld) 

.151 .017 .545 .350 .000 .000 .001 .186  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

P1

O 

Pe larson 

Corre llation 

.486*

* 

.574*

* 

.156 .320 .437* .487*

* 

.508*

* 

.182 .724*

* 

1 .727** 

Sig. (2-

taileld) 

.006 .001 .410 .084 .016 .006 .004 .337 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

T

O

TA

L 

Pe larson 

Corre llation 

.670*

* 

.639*

* 

.387* .615*

* 

.810*

* 

.686*

* 

.802*

* 

.514*

* 

.759*

* 

.727** 1 

Sig. (2-

taileld) 

.000 .000 .035 .000 .000 .000 .000 .004 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correllation is significant at thel 0.05 lelve ll (2-taileld). 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 
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Brand Loyalty (X1) 

 
Correlations 

 BL1 BL2 BL3 BL4 BL5 BL6 

TOTAL_

BL 

BL1 Pe larson 

Corre llation 

1 .427* .707** .647** .555** .684** .807** 

Sig. (2-taileld)  .019 .000 .000 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

BL2 Pe larson 

Corre llation 

.427* 1 .634** .629** .500** .449* .754** 

Sig. (2-taileld) .019  .000 .000 .005 .013 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

BL3 Pe larson 

Corre llation 

.707** .634** 1 .654** .647** .691** .891** 

Sig. (2-taileld) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

BL4 Pe larson 

Corre llation 

.647** .629** .654** 1 .765** .541** .872** 

Sig. (2-taileld) .000 .000 .000  .000 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

BL5 Pe larson 

Corre llation 

.555** .500** .647** .765** 1 .733** .836** 

Sig. (2-taileld) .001 .005 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

BL6 Pe larson 

Corre llation 

.684** .449* .691** .541** .733** 1 .756** 

Sig. (2-taileld) .000 .013 .000 .002 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL_

BL 

Pe larson 

Corre llation 

.807** .754** .891** .872** .836** .756** 1 

Sig. (2-taileld) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correllation is significant at thel 0.05 lelve ll (2-taileld). 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 
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Brand Trust (X2) 

Correlations 

 BT1 BT2 BT3 BT4 

TOTAL_B

T 

BT1 Pe larson 

Corre llation 

1 .754** .558** .380* .807** 

Sig. (2-taileld)  .000 .001 .038 .000 

N 30 30 30 30 30 

BT2 Pe larson 

Corre llation 

.754** 1 .637** .496** .870** 

Sig. (2-taileld) .000  .000 .005 .000 

N 30 30 30 30 30 

BT3 Pe larson 

Corre llation 

.558** .637** 1 .717** .866** 

Sig. (2-taileld) .001 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

BT4 Pe larson 

Corre llation 

.380* .496** .717** 1 .785** 

Sig. (2-taileld) .038 .005 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 

TOTAL_B

T 

Pe larson 

Corre llation 

.807** .870** .866** .785** 1 

Sig. (2-taileld) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 

*. Correllation is significant at thel 0.05 lelve ll (2-taileld). 
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Word Of Mouth (X3) 
 

Correlations 

 
WOM

1 

WOM

2 

WOM

3 

WOM

4 

WOM

5 

WOM

6 

TOTAL_

WOM 

WOM1 Pe larson 

Corre llation 

1 .322 .641** .556** .581** .590** .780** 

Sig. (2-taileld)  .083 .000 .001 .001 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

WOM2 Pe larson 

Corre llation 

.322 1 .330 .275 .032 .298 .571** 

Sig. (2-taileld) .083  .075 .141 .865 .110 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

WOM3 Pe larson 

Corre llation 

.641** .330 1 .685** .531** .697** .800** 

Sig. (2-taileld) .000 .075  .000 .003 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

WOM4 Pe larson 

Corre llation 

.556** .275 .685** 1 .787** .954** .878** 

Sig. (2-taileld) .001 .141 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

WOM5 Pe larson 

Corre llation 

.581** .032 .531** .787** 1 .816** .753** 

Sig. (2-taileld) .001 .865 .003 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

WOM6 Pe larson 

Corre llation 

.590** .298 .697** .954** .816** 1 .900** 

Sig. (2-taileld) .001 .110 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAL_

WOM 

Pe larson 

Corre llation 

.780** .571** .800** .878** .753** .900** 1 

Sig. (2-taileld) .000 .001 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 

**. Corre llation is significant at thel 0.01 lelve ll (2-taileld). 
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Hasil Uji Reliabilitas 

Keputusan Pembelian (Y) 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.849 10 

 

Brand Loyalty (XI) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.904 6 

 

Brand Trust (X2) 

 

 

 

 

 

Word Of Mouth (X3) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.834 6 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.848 4 
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Lampiran III 

Tabulasi Data Kuesioner 100 Responden 

Keputusan Pembelian (Y) 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 
4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 38 
4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 38 
4 5 5 5 5 4 3 2 4 4 41 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 4 5 4 5 5 3 4 4 4 42 
3 4 4 3 5 5 3 4 5 4 40 
4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 37 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 40 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 2 5 5 5 5 4 4 4 3 41 
4 4 4 3 4 4 2 3 5 5 38 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 37 
4 3 5 5 4 5 3 1 4 5 39 
4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 46 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 
4 4 4 4 4 4 2 3 2 3 34 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
2 4 5 3 4 4 2 4 4 4 36 
2 4 4 5 4 5 2 4 4 4 38 
2 4 5 4 4 4 2 4 4 4 37 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 4 5 4 3 2 1 5 2 3 32 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 38 
5 4 5 5 4 2 2 4 2 4 37 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 
4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 41 
5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 44 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
3 3 4 1 1 4 2 2 3 4 27 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 38 
3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 34 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 41 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39 
4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 47 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 46 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 33 
4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 39 
5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 
5 5 5 5 3 5 2 2 5 5 42 
5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 45 
5 4 5 5 5 5 2 2 4 5 42 
5 5 5 5 2 5 2 2 3 5 39 
5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 43 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
4 4 5 5 5 5 3 3 3 5 42 
5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 47 
5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 
5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 46 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
5 5 5 5 5 5 2 4 3 5 44 
5 5 5 5 5 5 2 5 3 5 45 
5 5 5 5 5 5 2 4 2 5 43 
5 5 5 5 3 5 1 4 3 5 41 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 
5 5 5 5 5 5 2 4 5 5 46 
5 5 5 5 5 5 1 4 4 5 44 
5 5 5 5 5 5 1 4 4 5 44 
5 5 5 5 5 5 1 4 4 5 44 
5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 46 
5 5 5 5 5 5 1 5 3 5 44 
5 5 5 5 5 5 2 4 4 5 45 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
5 5 4 5 5 5 2 3 3 5 42 
5 5 5 5 4 5 2 4 3 5 43 
5 5 5 5 3 5 2 3 3 5 41 
4 4 4 4 4 4 2 3 4 5 38 
4 4 4 5 4 4 2 4 3 5 39 
4 4 4 5 4 4 3 4 3 5 40 
4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 38 
4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 38 
5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 46 
5 5 5 5 5 5 2 3 4 5 44 
5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 47 
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 
5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 
5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 48 
5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 45 
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 
5 5 5 5 5 5 2 4 3 5 44 
5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 45 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 47 
5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 48 
5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 47 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Monica Hutajulu - Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word of….



 

 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 Total 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

 

Brand Loyalty (X1) 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 

3 4 3 4 4 4 22 
4 4 3 4 4 4 23 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 3 4 3 4 22 
4 4 4 4 4 5 25 
3 4 2 4 2 2 17 
3 4 4 4 4 4 23 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 5 3 3 5 25 
3 4 2 3 4 4 20 
4 4 4 4 4 4 24 
3 4 3 4 4 4 22 
5 5 5 4 3 4 26 
5 5 4 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
3 3 3 3 3 3 18 
4 4 4 4 4 4 24 
5 2 4 4 4 5 24 
5 4 4 4 4 5 26 
5 4 4 4 5 5 27 
4 4 4 4 4 4 24 
4 3 2 3 2 3 17 
4 4 4 4 4 3 23 
3 4 4 4 4 4 23 
4 4 4 4 4 3 23 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 3 3 4 4 4 22 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
5 5 5 5 5 5 30 
3 5 4 4 1 3 20 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 4 4 4 24 
2 4 3 4 4 3 20 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 3 3 3 3 20 
3 3 3 4 4 4 21 
4 2 3 4 4 4 21 
4 4 5 4 4 5 26 
4 5 5 5 5 5 29 
3 3 3 3 3 3 18 
3 4 4 4 5 4 24 
3 5 5 5 5 5 28 
2 5 4 4 5 5 25 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
3 5 3 5 5 5 26 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
2 5 5 5 5 5 27 
5 5 5 5 5 5 30 
3 5 5 5 5 5 28 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 4 5 5 5 28 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
3 5 3 5 5 5 26 
3 5 4 5 5 5 27 
3 5 5 5 5 5 28 
3 5 3 5 5 4 25 
3 4 4 4 5 5 25 
3 4 3 4 4 4 22 
3 4 3 4 4 4 22 
3 4 3 4 4 4 22 
4 5 4 5 5 5 28 
4 5 5 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 4 5 5 5 28 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 4 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
3 5 5 5 5 5 28 
5 5 5 5 5 5 30 
3 5 3 5 5 5 26 
3 5 3 5 5 5 26 
4 5 4 5 5 5 28 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
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Brand Trust (X2) 

P1 P2 P3 P4 Total 

4 4 4 4 16 
3 4 4 4 15 
4 5 5 5 19 
5 5 5 5 20 
4 3 4 3 14 
5 5 4 3 17 
4 4 4 4 16 
4 4 5 4 17 
5 5 5 5 20 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 3 5 5 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 3 4 3 13 
4 4 4 4 16 
5 4 4 4 17 
5 4 5 4 18 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
3 3 3 4 13 
4 4 4 3 15 
4 3 3 3 13 
4 4 4 3 15 
5 5 5 5 20 
4 5 4 3 16 
4 4 4 3 15 
5 4 4 4 17 
5 5 5 5 20 
3 5 3 1 12 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
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P1 P2 P3 P4 Total 
4 4 4 4 16 
4 5 4 3 16 
3 4 4 5 16 
4 4 4 4 16 
3 3 3 4 13 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
3 3 3 3 12 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
5 5 4 4 18 
5 5 5 5 20 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 4 4 18 
4 4 4 4 16 
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P1 P2 P3 P4 Total 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 4 5 5 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
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Word Of Mouth (X3) 

P1 P1 P3 P4 P5 P6 Total 

4 4 4 4 4 4 24 
3 3 4 4 4 4 22 
5 3 5 5 5 5 28 
4 5 5 5 5 5 29 
4 4 4 5 5 5 27 
4 5 5 4 4 4 26 
3 4 4 5 5 5 26 
4 5 4 4 3 4 24 
5 5 5 5 5 5 30 
5 2 5 5 5 5 27 
4 5 5 5 5 5 29 
4 4 5 4 4 4 25 
4 4 4 3 4 4 23 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 4 4 4 24 
5 5 4 4 5 4 27 
4 2 4 4 5 4 23 
4 2 4 4 5 4 23 
4 4 4 4 4 4 24 
5 4 5 5 5 5 29 
4 4 4 4 4 4 24 
3 3 4 3 3 3 19 
3 3 4 4 4 4 22 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 4 4 4 4 25 
4 4 4 4 4 5 25 
4 4 4 4 4 4 24 
5 1 5 5 5 5 26 
2 4 5 4 1 1 17 
5 5 5 5 5 5 30 
4 4 4 4 4 4 24 
3 4 4 4 4 4 23 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
4 4 4 4 4 4 24 
4 1 4 4 4 4 21 
2 3 4 3 4 3 19 
4 4 4 4 4 4 24 
3 3 5 4 4 1 20 
5 4 5 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
3 3 3 3 3 4 19 
5 4 5 4 4 4 26 
5 4 5 5 5 5 29 
4 5 4 3 4 5 25 
5 5 5 5 5 5 30 
5 4 5 5 5 5 29 
3 5 4 5 5 5 27 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 4 5 4 4 4 26 
5 4 5 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 4 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 4 29 
5 5 5 5 5 4 29 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 5 4 4 4 26 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
4 5 5 5 5 5 29 
5 5 5 5 5 5 30 
4 3 4 4 4 3 22 
4 4 5 4 4 5 26 
4 4 4 4 4 4 24 
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P1 P2 P3 P4 P5 P6 Total 
4 4 4 4 4 3 23 
4 4 4 3 3 3 21 
4 4 4 3 4 4 23 
4 4 4 4 4 3 23 
4 4 4 3 3 3 21 
5 5 5 4 4 4 27 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 4 4 4 27 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 4 29 
5 5 5 5 5 4 29 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 3 28 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 5 5 30 
5 5 5 5 4 4 28 
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LAMPIRAN IV  

Surat Izin Penelitian 
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LAMPIRAN V 

Surat Balasan Izin Penelitian 

 

 
 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 9/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)9/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Monica Hutajulu - Pengaruh Brand Loyalty, Brand Trust dan Word of….




