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ABSTRAK 

  

 Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel Word Of Mouth 

dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen dengan Harga sebagai 

variabel intervening (Studi Kasus Pada Kedai Uncle Poso Kota). Teknik 

pengambilan sampel menggunakan Non Probality Sampling dengan jumlah 108 

orang. Data dalam penelitian ini dianalisis berdasarkan path analysis dengan 

tingkat signifikansi 5%, dengan pengolahan data menggunakan Statistical 

Program For Social Science (SPSS) Versi 22.  

 Hasi penelitian menunjukkan bahwa Word Of Mouth tidak berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen, harga, melalui harga (tidak memediasi). 

Kualitas Pelayanan  berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh positif terhadap harga, dan melalui harga (tidak 

memediasi). Serta Harga tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

  

Kata Kunci : Word Of Mouth, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Harga 
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Kapuy, and Sudarto Usuli. 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to find out the influence of the variables Word 

Of Mouth and Service Quality on Consumer Satisfaction with Price as an 

intervening variable (Case Study at Uncle Store Poso Kota). The sampling 

technique used Non Probability Sampling with a total of 108 people. The data in 

this study were analyzed based on path analysis with a significance level of 5%, 

with data processing using Statistical Program For Social Science (SPSS) 

Version 22. 

The results of the study indicate that Word Of Mouth does not have a 

positive effect on consumer satisfaction, price, through price (does not mediate). 

Service Quality has a positive effect on consumer satisfaction. Service Quality 

does not have a positive effect on price, and through price (does not mediate). 

Price does not have a positive effect on consumer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

        Perkembangan dunia bisnis di era sekarang ini sudah maju dan berkembang, 

dengan munculnya banyak pelaku usaha membuat persaingan yang ketat sehingga  

menuntut pelaku usaha untuk memiliki keunggulan yang kompetitif agar mampu 

bersaing dengan pelaku usaha lainnya. Suatu usaha dapat dikatakan mampu 

menghadapi para pesaingnya apabila konsumen merasa puas dengan produk dan 

kualitas pelayanan yang baik sehingga konsumen tetap bertahan (Hidayat & 

Ariffin, 2021). Salah satu pelaku usaha yang ingin memuaskan keinginan 

konsumen yaitu Kedai Uncle. Kedai Uncle menyediakan aneka kuliner makanan 

dan minuman yang enak, sehat dan bersih. Kedai Uncle  berada di Ruang Terbuka 

Hijau Kabupaten Poso.  

      Kedai Uncle merupakan kedai yang banyak di kunjungi masyarakat poso, 

karna lokasi berada di tengah pusat kota Poso. Rasa makanan dan minuman yang 

enak, sehat dan bersih yang ditawarkan atau promosikan kepada konsumen 

dengan cukup baik membuat banyak konsumen tertarik pada Kedai Uncle. Hal ini 

membuat pelaku usaha menciptakan keunggulan yang kompetitif untuk bisnisnya 

agar dapat bersaing secara berkesinambungan sehingga memiliki ciri khas 

tersendiri (Mustakim, 2019). 

      Beberapa bulan ini konsumen Kedai Uncle mengalami penurunan diakibatkan 

makin banyaknya pesaing pelaku usaha di Poso Kota yang mempromosikan 



 
 

2 
 

produknya dengan cara mereka masing-masing, dengan melihat masalah  ini yang 

membuat Kedai Uncle mengambil cara yang strategis untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen terhadap produk yang telah dinikmati. Hal ini membuat 

peneliti mengidentifikasi kepuasan konsumen berdasarkan Word Of Mouth dan 

Kualtas Pelayanan dengan  Harga sebagai variabel intervening.  

      Kepuasan pelanggan merupakan hal yang mutlak untuk merebut hati 

pelanggan. Ada hal yang perlu diperhatikan untuk memenuhi kepuasan pelanggan 

yaitu komitmen, baik itu menyangkut dana maupun sumber daya manusia (Kapuy, 

2019). Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul  setelah membandingkan antara harapan dan kenyataan yang 

didapatkan, konsumen akan puas ketika persepsi memenuhi atau sama dengan  

ekspetasi  yang mereka harapkan, dengan begitu konsumen akan melakukan 

pembelian ulang (Pratiwi et al., 2023). Seorang pelaku usaha dalam membedakan 

produknya dengan pesaingnya untuk memuaskan konsumennya dapat ditentukan 

dengan harga. 

      Menurut Arthawati (2023) Harga merupakan salah satu faktor utama yang 

mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih produk atau jasa. Konsumen 

biasanya membandingkan harga yang ditawarkan dengan kualitas produk atau jasa 

yang mereka terima. Jika harga dianggap sesuai atau wajar dengan kualitas yang 

ditawarkan, maka konsumen cenderung merasa puas dan lebih mungkin untuk 

melakukan pembelian. Harga juga mempunyai peranan yang sangat penting dalam 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli produk, sehingga dapat 

menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk. Harga dapat menjadi alat 
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kompetitif dalam bersaing dengan para pesaing. harga merupakan nilai atau 

kompensasi yang harus dibayar oleh konsumen dalam proses pertukaran untuk 

memperoleh produk atau jasa. (Lubalu, 2018). 

      Hasil penelitian Sjam et, al (2022) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

didasarkan harga berpengaruh positif dan signifikan. Hal tersebut mencerminkan 

bahwa tingkat harga mampu memberikan kepuasan konsumen berdasarkan harga 

sesuai dengan manfaat makanan dan minuman dan terjangku dari para pesaing  

      Word Of Mouth (WOM) merupakan salah satu diantara faktor yang 

mempengaruhi konsumen dalam mengambil sebuah keputusan dalam pembelian 

suatu produk atau jasa yang memberikan promosi dengan baik. Word Of Mouth 

atau komunikasi dari mulut ke mulut adalah salah satu bentuk komunikasi yang 

penting dalam pemasaran dan pengaruh sosial. Konsep ini merujuk pada proses di 

mana informasi, opini, dan rekomendasi mengenai produk atau jasa 

disebarluaskan dari satu individu ke individu lainnya, baik secara langsung 

maupun melalui media sosial dan platform digital. (Hidayat & Ariffin, 2021). 

      Word Of Mouth akan mempengaruhi kepuasan konsumen yang setiap 

pembelian akan mengacu pada suatu harga pada produk , walaupun harga yang 

ditawarkan suatu perusahaan dapat dikatakan mahal dengan adanya Word Of 

Mouth berfungsi sebagai komunikasi personal yang mempengaruhi persepsi dan 

keputusan konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Ketika pelanggan berbagi 

pengalaman positif mereka mengenai produk dengan orang di sekitarnya, hal ini 

dapat berdampak signifikan pada keputusan pembelian orang lain dan 

meningkatkan reputasi produk atau perusahaan. (Ena et al., 2020). 
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      Hasil penelitian Maghfiroh, (2019) , menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

didasarkan Word Of Mouth berpengaruh signifikan. Artinya semakin banyak 

orang yang membicarakan tentang kedai Uncle maka akan semakin meningkatkan 

tingkat kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa faktor-faktor dari Word 

Of Mouth yang memiliki indikator membicarakan hal-hal yang positif mengenai 

suatu produk yang dapat dipercaya secara langsung akan memberikan kepuasan 

yang tinggi.   

      Selain Word of Mouth , kualitas Pelayanan juga dapat mempengaruhi 

kepuasan pada konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu Bentuk pelayanan 

yang dilakukan secara maksimal bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan 

harapan penerima pelayanan dengan berbagai keunggulan. (Ismail, 2020).  

Kualitas layanan merupakan suatu upaya yang dilakukan untuk memenuhi 

kebutuhan serta keinginan konsumen dan ketepatan penyampaiannya dalam 

menyeimbangkan harapan konsumen. Kualitas layanan rangkaian bentuk 

istimewa dari suatu produksi atau pelayan yang dapat memberikan kemampuan 

dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat (Thawil, 2019).  

      Hasil penelitian Sari & Marlius, (2023) menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen didasarkan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan. Artinya 

Pelayanan yang baik memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

dan kesetiaan mereka. pelayanan yang baik tidak hanya berfokus pada transaksi 

saat ini tetapi juga pada hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Dengan 

memberikan pelayanan yang unggul, perusahaan dapat menciptakan pengalaman 
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pelanggan yang positif yang mendukung kepuasan, loyalitas, dan akhirnya 

pertumbuhan pendapatan yang berkelanjutan.       

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan penelitian diatas, maka 

judul penelitian ini adalah pengaruh word of mouth dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen dengan kharga sebagai variabel intervening ( studi 

kasus kedai uncle poso kota ). Mengenai latar belakang peneliti mencoba 

merumuskan masalah sebagai berikut : 

1.2 Rumusan Masalah 

          Adapun rumusan masalah ini sebagai berikut : 

1.2.1 Apakah word of mouth berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

kedai uncle poso kota ? 

1.2.2 Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

kedai uncle poso kota ? 

1.2.3 Apakah word of mouth berpengaruh terhadap harga pada kedai uncle poso 

kota ? 

1.2.4 Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap harga pada kedai uncle 

poso kota ? 

1.2.5 Apakah harga terhadap kepuasan konsumen pada kedai uncle poso kota  ? 

1.2.6 Apakah word of mouth  melalui harga sebagai variabel intervening 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada kedai uncle  ? 

1.2.7 Apakah kualitas pelayanan melalui harga sebagai variabel intervening 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada kedai uncle poso kota? 
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1.3  Tujuan Penelitian 

          Adapun tujuan penelitian ini sebagai berikut :  

1.3.1 Untuk mengetahui  pengaruh word of mouth terhadap kepuasan konsumen 

pada kedai uncle poso kota 

1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada kedai uncle poso kota 

1.3.3 Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap harga pada kedai uncle 

poso kota 

1.3.4 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap harga pada kedai 

uncle poso kota 

1.3.5 Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada kedai 

uncle poso kota melalui harga  

1.3.6 Untuk mengetahui pengaruh word of mouth melalui harga sebagai variabel 

interevening terhadap kepuasan konsumen pada kedai uncle poso kota  

1.3.7 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan melalui harga sebagai 

variabel intervening terhadap kepuasan konsumen pada kedai uncle poso 

kota  

1.4  Manfaat Penelitian  

         Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat yaitu : 

1.4.1 Bagi Pelaku usaha 

   Diharapkan dapat memberikan manfaat pada kedai uncle  dalam 

mempengaruhi kepuasan konsumen  berdasarkan word of mouth dan 
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kualitas pelayanan dengan harga sebagai variabel intervening untuk dapat  

meningkatkan  pengembangan usaha kedepannya. 

1.4.2 Bagi Unsimar 

    Dapat menambah literatur perpustakaan dibidang pemasaran khususnya 

mengenai word of mouth , kualitas pelayanan, kepuasan konsumen , harga 

sebagai variabel intervening. 

1.4.3  Bagi  Peneliti  

   Dapat memenuhi tugas dan syarat untuk memperoleh gelar sarjana 

ekonomi pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 

Sintuwu Maroso. 

1.4.4 Sebagai bahan acuan  dan pertimbangan untuk penelitian - penelitian  

selanjutnya  yang mengangkat masalah yang sama. 
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