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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan dan menganalisis apakah Word of Mouth mampu memediasi 

hubungan kualitas pelayanan terhadao kepuasan pelanggan. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen yang pernah membeli pakaian ditoko QueennhoeFashion. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menyebarkan kuesioner. Kuesioner dibuat dengan menggunakan format skala 

Likert. Jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah 152 

responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least 

Square (PLS) dengan bantuan Software SMARTPLS. Analisis PLS-SEM terdiri 

dari dua yaitu Outer model dan Inner model. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Word of Mouth mampu memediasi hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini memiliki potensi untuk memberikan kontribusi penting 

bagi perkembangan subsektor fahison, khususnya fashion QueennhoeFashion di 

Surakarta dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan menyajikan informasi 

yang baru dan relevan. 
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Abstract 

This study aims to analyze the effect of service quality on customer satisfaction and 

analyze whether Word of Mouth is able to mediate the relationship between service 

quality and customer satisfaction. The type of research used in this research is 

quantitative method. The population in this study are consumers who have bought 

clothes at QueennhoeFashion stores. The data collection method used in this study 

was to distribute questionnaires. The questionnaire was made using a Likert scale 

format. The number of respondents used in this study were 152 respondents. The 

data analysis technique in this study used Partial Least Square (PLS) with the help 

of SMARTPLS Software. PLS-SEM analysis consists of two Outer model and 

Inner model. The results showed that Word of Mouth was able to mediate the 

relationship between service quality and customer satisfaction. This Riset has the 

potential to make an important contribution to the development of the fahison 

subsector, especially QueennhoeFashion in Surakarta in improving customer 

satisfaction, by presenting new and relevant information. 
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1. PENDAHULUAN 

Toko QueennhoeFashion merupakan jenis usaha yang bergerak di bidang pakaian 

(outfit). Toko QueennhoeFashion terletak dijalan Yos Sudarso, Gendingan, Sragen, 

Jawa Tengah. QueennhoeFashion merupakan supplier (pemasok) memproduksi 

sendiri kemudian diserahkan ke pihak konveksi. Saat pandemic Covid-19 penjualan 

QueennhoeFashion mengalami penurunan yang sangat drastis pemasaran yang 

dilakukan saat pandemic Covid-19 dengan selalu memproduksi barang baru, 

memvariasi dan dan berinovasi produk baru walaupun mengalami penurunan 

pelanggan saat pandemic Covid-19 QueennhoeFashion selalu memberikan barang 

new arrival setiap minggu agar pelanggan yang datang dapat melihat produk 

terbaru.  

Cara menjaga loyalitas pelanggan QueennhoeFashion dengan mengadakan 

membership potongan belanja Rp.2.000,-/pcs pendaftaran berlaku seumur hidup 

cukup dengan membayar Rp.30.000,- atau dengan berbelanja minimal 

Rp.300.000.- pelanggan sudah mendapatkan member dengan gratis, kemudian 

dengan memberikan ivent promosi atau memberikan hadiah kepada pembeli 

pembelanjaan baik secara offline maupun online. Pelayanan yang diberikan 

QueennhoeFashion merupakan pelayanan terbaik untuk menjaga kualitas 

QueennhoeFashon owner tidak memberikan double desk kepada karyawan agar 

pelayanan dan penanganan kepada pembeli lebih terarah. 

Kualitas pelayanan adalah hal yang penting untuk diperhatikan karena hal 

tersebut akan diperesepsikan oleh konsumen setelah konsumen berkonsusmsi 

barang atau jasa Mbete & Tanamal, (2020). Perusahaan yang memuaskan sebagian 

besar kebutuhan pelanggannya pada sebagian besar waktu disebut juga perusahaan 

berkualitas. Definisi data menyatakan bahwa suatu pelayanan jasa akan dikatakan 

berkualitas jika jasa atau pelayanan yang diberikan kepada pelanggan mampu 

memenuhi harapan atau ekspektasi dari pelanggan tersebut Wahyoedi et al., (2021).  

Kotler & Keller, (2012) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kekecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara presepsi atau kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Kepuasan atau ketidakpuasan terjadi ketika pelanggan 
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melakukan evaluasi atas harapan dengan kinerja atau hasil yang diterimanya. 

Beberapa pakar dan hasil penelitian sebelumnya menyebutkan bahwa faktor 

penentu kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan dan harga. Jonathan et al., 

(2022) menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan. Semakin tinggi tingkat kualitas 

pelayanan menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan dan juga 

mendukung harga yang lebih tinggi serta biaya yang lebih rendah. Oleh sebab itu, 

progam peningkatan kualitas (quality improvement progams-QIPs) biasanya juga 

meningkatkan profitabilitas.  

Sudirman et al., (2019) memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 45,84% sedangkan sisanya 

54,26% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Pada pembuatan keputusan pembelian, 

kualitas dari pelayanan adalah hal yang penting untuk dipertimbangkan. Kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, yaitu bertujuan untuk memberikan 

kemudahan bagi konsumen. Setiap menjalankan proses bisnis baik barang maupun 

jasa, konsumen harus diberikan pelayanan yang baik karena kualitas pelayanan 

memiliki hubungan yang erat dengan keputusan pembelian. Perusahaan dapat 

mempertahankan usahanya dan mampu bersaing dengan pesaing lainnya apabila 

memberikan pelayanan yang baik Susanti et al., (2019).    

Konsumen yang baik dan memuaskan harus menjadi misi utama di sektor 

jasa. Rekomendasi dapat dilakan melalui media sosial atau dari Word of Mouth. 

Kounikasi Word Of Mouth adalah diana para individu saling menukar informasi, 

khususnya tentang hal-hal yang bagus sehingga dapat  mepengaruhi  keputusan 

konsumen dan akan mebuat bisnis mencapai sukses (Anwar & Jalees, 2020a). 

Pernyataan tersebut senada dengan penelitian yang dilakukan onbee Marketing 

Research bekerjasaa dengan majalah SWA (2009) membuktikan bahwa tingkat 

WOM Conversation sebesar 85% dan menjadikan WOM sebagai sumber informasi 

untuk mengubah keputusannya sebesar 67%. Efek dari adanya WOM ini sangat 

besar, bahkan banyak peasar yang telah memanfaatkannya karena berasal dari 

sumber terpercaya. Perusahaan diharapkan mampu meberikan pelayanan yang baik 
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dalam memberikan feedback di setiap komentar postingan agar konsumen merasa 

dilayani dengan baik  Firman et al., (2021).  

Teknik ini sangat baik digunakan karena konsumen sebelum mebeli barang 

dia akan mencari rekomendasi dari teman, kerabat atau keluarga terhadap pebelian 

produk. Word of Mounth berperan besar dalam pembentukan pola perilaku 

konsumen. Word of Mounth adalah saluran komunikasi informal utama konsen. Hal 

ini mempengaruhi kepuasan jangka pendek dan jangka panjang konsumen untuk 

membeli suatu produk. Dengan demikian, Word of Mouth memainkan peran 

penting dalam perilaku konsumen Qu, (2020). 

Mowen and Minor (2001) dalam Jasin, (2022) mengemukakan bahwa 

informasi Word of Mouth tersebut langsung berasal dari orang lain yang 

mengabarkan secara pribadi pengalaannya sendiri, aka ini jauh lebih jelas bagi 

konsumen dari pada informasi yang terdapat dalam iklan. WOM di definisikan 

sebagai komunikasi satu orang dengan orang yang lain diantara seorang penerima 

dan komunikator yang tidak bersifat komersial pada suatu merek, produk atau 

layanan. Komunikasi yang terjadi antara komunikator dan penerima ini dapat 

bersifat secara langsung dengan tatap muka dan juga terjadi secara elektronik yaitu 

melalui internet Maria et al., (2019).  

WOM dipandang sebagai media yang lebih cepat yang dapat dipercaya dan 

dapat diandalkan dibanding dengan media pemasar yang lain. Hal ini disebabkan 

karena komunikator meberikan masukan dan rekomendasi kepada peneria, 

kounikator tersebut tidak eiliki kepentingan apapun pada produk, jasa atau merek 

tertentu Al-Gasawneh & Al-Adamat, (2020). Pesan yang disapaikan melalui Word 

Of Mounth dapat diukur dengan menggunakan indikator-indikator, yaitu dengan 

melihat hubungan antara lawan bicara mengenai produk X dan tindakan setelah 

melakukan pebicaraan mengenai produk x tersebut. 

Babin, et al (2005) pada penelitiannya mengukur Word Of Mounth dengan 

indicator: 1) kemauan konsuen dengan membicarakan hal-hal positif tentang kesan 

dari perusahaan kepada orang lain. 2) Rekomendasi kualitas produk perusahaan 

kepada orang lain, 3) rekomendasi kualitas pelayanan perusahaan kepada orang 

lain. Strategi yang dapat mempengaruhi minat  beli konsumen salah satunya adalah 
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Word of Mounth. Menurut Alfian & Nilowardono, (2019) Word of Mounth 

communication adalah komunikasi pibadi tentang sebuah produk antara pembeli 

sasaran dan tetangga, teman-teman, anggota keluarga dan rekannya. Komunikasi 

mulut ke mulut dapat menstimulus atau merangsang konsumen dalam melakukan 

pebelian. Model Word of mouth ada dua model Word of Mouth yaitu organic Word 

of outh dan Amplifed Word of Mouth dalam Babić Rosario et al., (2020) sebagai 

berikut: 

a. Organic Word of Mouth adalah word of mouth yang terjadi secara alami orang 

yang merasa puas pada sebuah produk akan membagi antusiasme mereka. 

b. Amplified Word of Mounth adalah word of mounth yang terjadi karena didesain 

oleh perusahaan. 

Strategi yang dilakukan QueennhoeFashion saat ini adalah dengan 

mengadakan promo yang menarik seperti pada grafik diatas QueennhoeFashion 

melakukan promosi diskon dengan dua cara yaitu dengan diskon khusus pelajar 

cukup dengan menunjukkan kartu pelajar atau mlakukan pembelian dengan 

menggunakan seragam pelajar konsumen sudah mendapatkan potongan harga 

sebesar Rp.3.000 Promo kedua dengan potongan cashback khusus member 

pelanggan hanya perlu membayar Rp.30.000 untuk mendapatkan member  atau 

dengan pembelanjaan minimal Rp.300.000 sudah mendapatkan member secara 

gratis, Member ini berlaku seumur hidup dengan pembayaran tersebut konsumen 

sudah dapat menikmati seluruh fasilitas promo yang diberikan oleh 

QueennhoeFashion promo ini merupakan strategi pemasaran dari 

QueennhoeFashion untuk menarik konsumen semakin banyak konsumen yang 

tertarik semakin banyak juga pelanggan yang akan datang penyebaran promo ini 

menggunakan sosial media yang dimiliki QueennhoeFashion untuk menarik 

konsumen yang akan berbelanja. 

Berbagai penelitian terdahulu yang telah dilakukan masih terdapat beberapa 

gap yang terjadi. Dalam penelitian Tenreng et al., (2019) memberikan hasil bahwa 

WOM berpengaruh negatif terhadap Kepuasan pelanggan. Sementara hasil berbeda 

di dapat oleh Heryanto et al., (2021) dimana hasil penelitiannya adalah WOM 

berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.  
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Dari berbagai latar belakang yang telah dijelaskan diatas peneliti tertarik 

untuk meneliti mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Melalui Wom Sebagai Variabel Mediasi (Studi Toko Pakaian 

QueennhoeFashion)”. 

 

2. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen toko pakaian QueennhoeFasion yang sudah pernah 

membeli produk di toko tersebut. Sampel dalam penelitian ini dilakukan metode 

purposive sampling. Jenis data yang digunakan merupakan data primer. Metode 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dengan penyebaran 

kuisioner. Teknik analisis data penelitian ini menggunakan Partial Least Square 

(PLS) dengan menggunakan bantuan software SmartPLS. 

Tabel 1. Definisi Operasional 

NO VARIABEL DEFINISI INDIKATOR 

1. Kualitas 

Pelayanan (X) 

kualitas Kualitas Pelayanan 

dapat diartikan sebagai 

berfokus pada memenuhi 

kebutuhan dan persyaratan, 

serta pada ketepatan waktu 

untuk memenuhi harapan 

pelanggan. Kualitas 

Pelayanan berlaku untuk 

semua jenis layanan yang 

disediakan oleh perusahaan 

saat klien berada di 

perusahaan. Menurut Arianto 

(2018:83) 

1. Bukti Fisik(tangibles) 

2. Reliabilitas (reliability) 

3. Daya tanggap 

(responsivenees) 

4. Jaminan (assurance) 

5. Empati (emphaty) 

 

Menurut Zeithaml, 

Parassuraman & Berry 

(dalam Hardiyansyah, 

2011:11) 

2. WOM 

(Z) 

 

Komunikasi dari mulut ke 

mulut merupakan cerita yang 

berupa kesan dari konsumen 

kepada temannya terkait 

suatu pelayanan dan promosi 

yang menyenangkan dari 

suatu produk atau jasa. 

Menurut Siswanto & Maskan, 

(2020) 

 

1. Kemauan konsumen 

dalam membicarakan 

hal-hal positif tentang 

kualitas pelayanan dan 

produk kepda orang 

lain. 

2. Rekomendasi jasa dan 

produk perusahaan 

kepada orang lain. 

3. Dorongan terhadap 

teman atau relasi. 
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Menurut Babin, Barry 

(2014:133) 

3. Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

 

Kepuasan adalah suatu sikap 

yang diputuskan berdasarkan 

pengalaman yang didapatkan. 

Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau 

keistimewaan produk atau 

jasa, atau produk itu sendiri, 

yang menyediakan tingkat 

kesenangan konsumen 

berkaitan dengan pemenuhan 

kebutuhan konsumsi 

konsumen. Kepuasan 

konsumen dapat diciptakan 

melalui kualitas, pelayanan 

dan nilai. Kunci untuk 

menghasikan kesetian 

pelanggan adalah 

memberikan nilai pelanggan 

yang tinggi. 

Menurut Lovelock dan Wirtz 

(2011:74) 

1. Kesesuaian harapan 

2. Minat berkunjung 

kembali 

3. Kesediaan 

merekomendasi 

 

Menurut Hawkins dan 

Lonney dikutip dalam 

Tjiptono (2004:101)  

 

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Skema Program PLS 

 

Gambar 1. Outer Model 
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Gambar 2. Inner Model 
 

3.2 Analisis Outer Model 

Tabel 2. Hasil Pengujian Validitas Nilai Outer Loading 

Variabel Outer Loading Interpretasi 

X.1 

X.2 

X.3 

X.4 

X.5 

0.826 

0.891 

0.925 

0.911 

0.903 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

0.952 

0.943 

0.929 

0.906 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Z.1 
Z.2 

Z.3 

0.941 
0.959 

0.917 

Valid 
Valid 

Valid 

 

Berdasarkan tabel 2, diketahui bahwa masingmasing indikator variabel penelitian 

banyak yang memiliki nilai outer loading > 0.7. Data diatas menunjukkan tidak ada 

indikator variabel yang nilai outer loading-nya dibawah 0.5, sehingga semua 

indikator dinyatakan layak atau valid untuk digunakan penelitian dan dapat 

digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

Tabel 3. Nilai Average Variance Extracted 

Variabel AVE (Average Variance 

Extracted) 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0.795 Valid 

Kepuasan Pelanggan 0.870 Valid 

Word of Mounth 0.882 Valid 

 

Berdasarkan Tabel 3, setiap variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai 

AVE (Average Variance Extrancted) yaitu > 0,5. Hal ini menunjukkan bahwa 
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setiap variabel dalam penelitian ini dapat dikatakan valid secara validitas 

diskriminan. 

Tabel 4. Composite Reliability 

Variabel Composite Reliability 

Kualitas Pelayanan 0.951 

Kepuasan Pelanggan 0.964 

Word of Mounth 0.957 

 

Dari tabel 4 dapat ditunjukkan untuk nilai composite reliability semua 

variabel penelitian bernilai > 0.7. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing 

variabel sudah memenuhi composite reliability sehingga dapat disimpulkan bahwa 

keseluruhan variabel memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 

Tabel 5. Cronbanch Alpha 

Variabel Cronbanch Alpha 

Kualitas Pelayanan 0.935 

Kepuasan Pelanggan 0.950 

Word of Mounth 0.933 

 

Berdasarkan tabel 5, menunjukkan bahwa nilai cronbach alpha semua 

variabel dalam penelitian ini bernilai di atas > 0,6 yang artinya nilai cronbach alpha 

telah memenuhi syarat sehingga seluruh konstruk dapat dikatakan reliabel. 

Tabel 6. Uji Multikolinearitas 

Inner  VIF  Values VIF Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan→Kepuasan 

pelanggan  

4.431 Non multicollinearity 

Kualitas 

Pelayanan→WOM 

4.770 Non multicollinearity 

WOM→Kepuasan 

pelanggan 

4.568 Non multicollinearity 

 

Dari tabel 6, hasil dari Collinierity Statistics (VIF) untuk melihat uji dari 

setiap variabel mempunyai nilai cut off  > 0,1 atau sama dengan nilai VIF < 5 maka 

hal itu tidak melanggar uji multikolinieritas. 
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3.3 Analisis Inner Model 

3.3.1 Uji Kebaikan Model (Goodness of fit) 

Tabel 7. Nilai R-Square 

 R-Square 

Kepuasan Pelanggan 0.841 

Word of Mounth 0.693 

  

Berdasakan tabel 7 R-Square digunakan untuk melihat besarnya pengaruh variabel 

Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu dengan nilai 0.841 atau 

84,1% maka dapat dikatakan hubungan ini adalah hubungan yang kuat. Kemudian 

R-Square juga digunakan untuk melihat besarnya pengaruh variabel Kualitas 

pelayanan Word of Mounth yaitu dengan nilai 0.693 atau 69,3% maka dapat 

dikatakan hubungan ini adalah hubungan yang kuat. 

Q-Square  = 1 – [(1 – R21) x (1 – R22)]     (1) 

      = 1 – [(1 – 0,841) x (1 – 0,693]  

    = 1 – ( 0,159 x 0,307)  

    = 1 – 0,048813 

    = 0,951187 

 Berdasarkan hasil penelitian diatas didapat nilai Q-Square sebesar 

0,951187. Nilai tersebut menjelaskan keragaman dari data penelitian dapat 

dijelaskan oleh model penelitian sebesar 95,1%, sedangkan sisanya sebesar 4,9% 

dijelaskan oleh faktor lain yang berada diluar model penelitian ini.dengan 

demikian, dari hasil perhitungan tersebut maka model penelitian ini dapat 

dinyatakam telah memiliki goodness of fit yang baik. 

3.4 Uji Hipotesis 

Tabel 8. Direct Effect 

Hipotesis Pengaruh 
Original 

Sample 

T-

Statistics 

P-

Value 
Hasil 

H1 
Kualitas pelayanan-> 

Kepuasan pelanggan 
0.392 5.356 0.000 

Positif dan 

signifikan 

H2 
WOM-> Kepuasan 

Pelanggan 
0.832 18.561 0.000 

Positif dan 

signifikan 

H3 
Kualitas Pelayanan-> 

WOM 
0.493 7.666 0.000 

Positif dan 

signifikan 
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Tabel 9. Indirect Effect 

Hipotesis Pengaruh 
Original 

Sample 

T-

Statistics 

P-

Value 
Hasil 

H6 

Kualitas pelayanan -> 

WOM   -> Kepuasan 

Pelanggan 

0.470 7.216 0.000 

Positif 

dan 

signifikan 

 

3.5 Pembahasan 

3.5.1 Pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil uji hipotesis 

yang menunjukkan lebih besar dari t-statistik >1,96 yaitu sebesar 5,356 dengan 

besar pengaruh sebesar 0,392 dan P Values < 0.00 sebesar 0,000. Sehingga dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pramaswari et 

al., (2021) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

3.5.2 Pengaruh WOM dengan kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hasil menunjukkan bahwa WOM berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil uji hipotesis yang 

menunjukkan lebih besar dari t-statistik >1,96 yaitu sebesar 18,561 dengan besar 

pengaruh sebesar 0,832 dan P Values < 0.00 sebesar 0,000. Sehingga dapat 

disimpulkan WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tani et al., 

(2021) yang menemukan bahwa WOM berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3.5.3 Pengaruh kualitas pelayanan dengan Word of Mounth  

Berdasarkan hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap WOM. Hal ini sesuai dengan hasil uji hipotesis yang 

menunjukkan lebih besar dari t-statistik >1,96 yaitu sebesar 7,666 dengan besar 
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pengaruh sebesar 0,493 dan P Values < 0.00 sebesar 0,000. Sehingga dapat 

disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Tjahjaningsih et al., 

(2020) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap word of mounth. 

3.5.4 Pengaruh Word Of Mounth memediasi kualitas pelayanan terhadap 

Kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hasil menunjukkan bahwa WOM mampu memediasi hubungan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil uji 

hipotesis yang menunjukkan lebih besar dari t-statistik >1,96 yaitu sebesar 7,126 

dengan besar pengaruh sebesar 0,470 dan P Values < 0.00 sebesar 0,000. Sehingga 

dapat disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

WOM. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Tani et al., (2021) 

dan Pramaswari et al., (2021) yang menemukan bahwa WOM mampu memediasi 

hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.  

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dari Pengaruh Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Melalui WOM Sebagai Variabel Mediasi (Studi Toko Pakaian 

QueennhoeFashion), maka dapat disimpulkan:   

a. Hasil variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis pertama dapat dinyatakan diterima. 

b. Hasil variabel WOM berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sehingga hipotesis kedua dapat dinyatakan diterima. 

c. Hasil variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

WOM. Sehingga hipotesis ketiga dapat dinyatakan diterima. 

d. Hasil variabel WOM mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan. Sehingga hipotesis keempat dapat dinyatakan diterima. 
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