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ABSTRAK
APRILIA. Pengaruh WOM (Word Of Mouth) terhadap kepuasan konsumen
dimediasi oleh kualitas pelayanan di Sincera Clinic Palembang . (Dibawah

bimbingan Bapak Syaiful Sahri, S.E., M.Si dan lbu Yun Suprani, S.E., M.Si)

Salah satu tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh WOM (Word
Of Mouth) terhadap kepuasan konsumen dimediasi oleh kualitas pelayanan di
Sincera Clinic Palembang. Maka sampel diambil dari keseluruhan jumlah populasi
yakni berjumlah 100. Konsep Variabel terdiri dari variabel X, Y dan Z, dimana X
adalah WOM (Word Of Mouth), Y adalah Kepuasan Konsumen dan Z adalah
Kualitas Pelayanan.

Data penelitian dianalisis menggunakan PLS-SEM (Partial Least Square-
Structural Equation Modeling) dengan perangkat lunak SmartPLS. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa: (1) Word Of Mouth memiliki pengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan, (2) Word Of Mouth memiliki
pengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen, (3) Kualitas
Pelayanan memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. (4) Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh tidak langsung atau
memediasi WOM (Word Of Mouth) terhadap Kepuasan Konsumen melalui

Kualitas Pelayanan.

Kata kunci : WOM (Word Of Mouth) (X), kepuasan konsumen (Y), kualitas pelayanan (Z)
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar belakang

Perkembangan bisnis di indonesia ditandai dengan munculnya beberapa bisnis baru
dalam berbagai bidang industri, salah satunya adalah bisnis dibidang kecantikan. Bisnis
dibidang kecantikan bisa dibilang sangat berkembang pesat belakangan ini. Tidak
hanya dikota besar, bahkan klinik kecantikan telah merambah di berbagai daerah di
tanah air. Hal ini membuktikan bahwa sebagian besar pria dan wanita memang
membutuhkan klinik kecantikan agar bisa tampil semenarik mungkin.

Saat ini banyak pria dan wanita yang peduli untuk merawat kesehatan kulit. Hal ini
menyebabkan persaingan bisnis di bidang kecantikan semakin ketat. Semakin
banyaknya pesaing, setiap perusahaan harus memiliki hal yang ditonjolkan seperti
kualitas pelayanan yang diberikan. Selain hal itu klinik kecantikan juga diharapkan
mampu memasarkan produknya secara tepat, dan dapat memberikan apa yang
diinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen agar kepuasan konsumen dapat terpenuhi.
Menurut Kotler dan keller (2019:138) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan terhadap ekspektasinya. Jika konsumen sudah merasa puas, maka konsumen
dengan sendirinya akan mempromosikan produk atau layanan pada calon pelanggan.

Promosi yang dilakukan oleh pelanggan pada calon pelanggan biasa disebut dengan
promosi dari mulut ke mulut, hal ini dinilai efektif karena orang cenderung lebih

mendengarkan referensi dari orang lain. Seperti halnya dalam penelitian Priansa



(2017:339) mengemukakan bahwa word of mouth (WOM) merupakan sebuah kegiatan
pemasaran dalam memberikan informasi suatu produk atau jasa dari satu konsumen
kepada konsumen lainnya untuk membicarakan, mempromosikan dan mau menjual
suatu merek kepada orang lain.

WOM pada dasarnya adalah komunikasi informal tentang produk atau jasa,
berbeda dengan komunikasi formal, karena dalam komunikasi informal pembicara
cenderung bertindak sebagai seorang teman yang persuasif. Pengaruh seseorang dalam
WOM sangat kuat karena informasi dari sumber WOM relatif dipercaya dan
terpercaya.

Dalam penelitian Yuniico (2011:107) dengan meningkatkan kualitas pelayanan,
konsumen merasa puas dan akan menceritakan hal tersebut pada orang lain terutama
orang terdekat.

Kepuasan konsumen dapat menjadi tolak ukur apakah layanan yang diberikan
memenuhi keinginan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus
tingkat pelayanan yang diberikan mampu atau sesuai ekspektasi konsumen apabila
konsumen merasa puas maka konsumen melakukan word of mouth secara sukarela.
Konsumen telah merasa puas akan layanan yang diberikan maka konsumen
memberikan nilai yang tinggi untuk perusahaan, oleh karena itu kepuasan konsumen
merupakan salah satu hal yang penting dapat diperhatikan oleh perusahaan.

Tjiptono, (2018:160) Kepuasan konsumen adalah suatu persepsi konsumen
terhadap satu jenis pengalaman pelayanan yang dialaminya, pada dasarnya ada

hubungan yang erat antara penentuan kualitas layanan dan kepuasan konsumen. Dalam



mengevaluasi hal ini konsumen akan menggunakan harapannya sebagai standar atau
acuan. Pada gilirannya semua ini akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan yang
dirasakan konsumen.

Tidak hanya WOM yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen namun ada
beberapa faktor yang dapat mempengaruhi hal tersebut salah satunya adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan suatu kegiatan yang ditawarkan oleh satu
pihak ke pihak lainnya. Kualitas pelayanan meliputi kenyamanan yang diberikan,
kecepatan dalam melayani, kemudahan lokasi, harga yang wajar dan bersaing (Sunarto,
2013:105). Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Fandy Tjiptono, 2012:157).

Sincera clinic adalah klinik kecantikan yang baru berdiri di tahun 2022. Clinic
sincera sendiri harus mampu bersaing dengan klinik-klinik kecantikan lainnya. Salah
satu cara agar mampu bertahan dan bersaing dengan yang lainnya yaitu dengan
meningkatkan kualitas yang diberikan pada pelanggan. Sincera clinic memiliki tagline
#yourpersonalizedskinclinic yang artinya sincera memandang setiap kebutuhan kulit
individu bukan hanya sebuah objek untuk diterapi. Sincera memahami bahwa setiap
individu memiliki keunikan tersendiri dan kebutuhan estetik yang berbeda dengan
individu lainnya. Melalui pengkajian dan pemeriksaan yang holistik, sincera berupaya
selalu memberikan treatment dan skincare yang dirancang khusus untuk konsumen.
Sincera selalu berupaya untuk memberikan hasil yang terbaik dan kenyamanan

maksimal kepada pelanggan.



Tabel 1.1 Daftar Konsumen Tahun 2022 Sincera Clinic

BULAN DAFTAR KONSUMEN
Juli 220
Agustus 237
September 288
Oktober 291
November 333
Desember 424

Tabel 1.2 Daftar Konsumen Tahun 2023 Sincera Clinic

BULAN DAFTAR KONSUMEN
Januari 335
Februari 323
Maret 371
April 458
Mei 356
Juni 392

Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa sincera clinic berhasil mengalami
peningkatan yang begitu pesat pada bulan desember. Pada bulan desember sincera
clinic memberikan promo potongan harga akhir tahun dan hal itu menarik perhatian
banyak orang untuk melakukan perawatan.

Dari tabel 1.2 menjelaskan peningkatan konsumen dari bulan januari hingga
bulan juni. Data diatas dapat disimpulkan bahwa terjadi peningkatan konsumen pada
setiap bulannya. Peningkatan tersebut terjadi karena banyaknya konsumen yang datang
mengunjungi Klinik sincera untuk melakukan pembelian ulang, treatment, dan

pembelian awal oleh konsumen baru yang ingin memakai produk sincera. Hal tersebut



menandakan bahwa konsumen percaya terhadap produk sincera yang memiliki kualitas
bagus disertai dengan perawatan yang lengkap dan akan memberikan kepuasan setelah
melakukan perawatan kulit dan mengkonsumsi produknya. Pada tabel 1.1 dan 1.2
daftar konsumen bulan juli 2022 sampai juni 2023 jumlah konsumen sebanyak 4.028
orang.

Berdasarkan fenomena yang terjadi dan penelitian terdahulu yang telah
dilakukan dan memberikan hasil yang berbeda-beda, serta yang telah diuraikan dalam
latar belakang memberikan ketertarikan kepada peneliti untuk melakukan penelitian
terhadap klinik kecantikan sincera dengan menggunakan variabel-variabel sebagai
berikut yaitu: word of mouth (WOM), kepuasan konsumen, dan kualitas pelayanan.
Maka penelitian ini dilakukan untuk meneliti dan mengetahui “apakah word of mouth
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dimediasi oleh kualitas pelayanan di sincera

clinic palembang”.



1.2 Perumusan masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai

berikut :

1.

Apakah word of mouth (WOM) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Sincera Clinic Palembang?
Apakah word of mouth (WOM) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di
Sincera Clinic Palembang?
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Sincera Clinic Palembang?
Apakah kualitas pelayanan dapat memediasi word of mouth (WOM) di Sincera

Clinic Palembang?

1.3 Tujuan penelitian

Adapun tujuan yang ingin diketahui dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui:

1.

Untuk mengetahui apakah pengaruh word of mouth (WOM) terhadap kepuasan
konsumen di Sincera Clinic Palembang.
Untuk mengetahui apakah pengaruh word of mouth (WOM) terhadap kepuasan
konsumen di Sincera Clinic Palembang.
Untuk mengetahui apakah pengaruh mediasi kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di Sincera Clinic Palembang.



4. Untuk mengetahui apakah pengaruh kualitas pelayanan dapat memediasi word
of mouth (WOM) terhadap kepuasan konsumen pada Sincera Clinic

Palembang.

1.4 Manfaat penelitian

a. Bagi akademik
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan acuan bagi
peneliti selanjutnya dalam melaksanakan penelitian mengenai bagaimana
word of mouth (WOM) yang mempengaruhi kepuasan konsumen
dimediasi oleh kualitas pelayanan di Sincera Clinic Palembang.

b. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini dapat memberikan konstribusi bermanfaat yang lebih
bermanfaat bagi para perusahaan untuk mencapai keberhasilan usaha
yang maksimal melalui word of mouth (WOM) dan kepuasan konsumen

c. Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan agar dapat memberikan wawasan baru serta
pengetahuan mengenai word of mouth (WOM) yang mempengaruhi
kepuasan konsumen dimediasi oleh kualitas pelayanan di Sincera Clinic

Palembang.
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