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Abstract. The purpose of this study was to determine the effect of the significance of word of mouth and product
quality on customer satisfaction with price as a moderating variable on Omah Wedangan customers in
Mojosongo Surakarta. Quantitative research type. The data sources used are primary data and secondary data.
The sampling technique in this study used purposive sampling technique, which is a sampling determination
technique with certain considerations. The number of samples used in this study was 100 respondents. The
instrument testing technique used validity and reliability tests, classical assumption tests consisting of
multicollinearity tests, autocorrelation tests, heteroscedasticity tests and normality tests. The data analysis
technique used in this study was descriptive analysis, multiple linear regression analysis with moderating
variables, t-test, F-test, and R2 test and moderation test. The results of this study indicate that the t-test obtained
a p-value (significance) = 0.003 <0.05, meaning that word of mouth has a significant effect on Y (customer
satisfaction). The p-value (significance) = 0.000 <0.05 means that product quality has a significant effect on Y
(customer satisfaction. The p-value (significance) = 0.000 <0.05 means that price has a significant effect on Y
(customer satisfaction). The F test shows an F count value of 207.158 with a significance value (p.value) of 0.000
<0.05, meaning that the model is right in predicting the effect of X1 (word of mouth), X2 (product quality) and
Z (price) on Y (customer satisfaction). The results of the determination coefficient test (adjusted R Square) are
0.862, meaning that the amount of contribution of the influence of the independent variables X1 (word of mouth),
X2 (product quality) and Z (price) is 86.2%. The rest (100% - 86.2%) = 13.8% is explained by other variables
outside the model, such as location, service, comfort and cleanliness. Test results moderation 1 (b) is negative,
meaning that price weakens the influence of word of mouth on customer satisfaction. The significance value (p-
value) of the interaction X1Z (moderation 1) = 0.071 > 0.05 is obtained, meaning that price does not moderate
the influence of word of mouth on customer satisfaction. Moderation 2 (b) is negative, meaning that price
weakens the influence of product quality on customer satisfaction. The significance value (p-value) of the
interaction X2Z (moderation 2) = 0.003 < 0.05 is obtained, accepted, meaning that price moderates the influence
of product quality on customer satisfaction at Omah Wedangan in Mojosong Surakarta.
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Abstrak. Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh signifikansi word of mouth dan product quality terhadap
kepuasan pelanggan dengan harga sebagai variabel mdoerasi pada pelanggan Omah Wedangan di Mojosongo
Surakarta. Jenis penelitian kuantitatif. Sumber data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Teknik
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100
responden. Teknik pengujian instrument menggunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri
dari uji multikolinearitas, uji autokorelasi, uji heteroskedastisitas dan uji normalitas. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, analisis regresi liner berganda dengan variabel
moderating, uji t, uji F, dan uji R? serta uji moderasi. Hasil penelitian ini menunjukkan Uji t diperoleh nilai p-
value (signifikansi) = 0,003 < 0,05 artinya word of mouth berpengaruh signifikan terhadap Y (kepuasan
pelanggan). Nilai p-value (signifikansi) = 0,000 < 0,05 artinya product quality berpengaruh signifikan terhadap
Y (kepuasan pelanggan. nilai p-value (signifikansi) = 0,000 < 0,05 artinya harga berpengaruh signifikan terhadap
Y (kepuasan pelanggan). Uji F menunjukkan nilai Fniwng 207,158 dengan nilai signifikansi (p.value) sebesar
0,000 < 0,05, artinya model tepat dalam memprediksi pengaruh X1 (word of mouth), X, (product quality) dan
Z (harga) terhadap Y (kepuasan pelanggan). Hasil uji koefisien determinasi (adjusted R Square) sebesar 0,862,
artinya besarnya sumbangan pengaruh variabel independen X; (word of mouth), X, (product quality) dan Z
(harga) sebesar 86,2 %. Sisanya (100% - 86,2 %) = 13,8 % diterangkan oleh variabel lain diluar model misalnya
lokasi, pelayanan, kenyamanan dan kebersihan. Hasil uji moderasi 1 (b) bertanda negatif artinya harga
memperlemah pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan. Diperoleh nilai signifikansi (p-value)
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interaksi X;Z (moderasi 1) = 0,071 > 0,05, artinya harga tidak memoderasi pengaruh word of mouth terhadap
kepuasan pelanggan. Moderasi 2 (b) bertanda negatif artinya harga memperlemah pengaruh product quality
terhadap kepuasan pelanggan. Diperoleh nilai signifikansi (p-value) interaksi X>Z (moderasi 2) = 0,003 < 0,05,
diterima artinya harga memoderasi pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan Omah Wedangan di
Mojosong Surakarta.

Kata kunci: word of mouth, product quality, harga, kepuaan pelanggan

1. LATAR BELAKANG

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal penting dalam pemasaran, karena
apabila konsumen puas akan produk atau jasa, maka konsumen akan terus menerus membeli
dan menggunakannya. Omah wedangan menerapkan pelanggan adalah raja agar merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan, hal ini tidak menutup kemungkinan kalau konsumen akan
memberitahukan kepada orang lain mengenai pengalamannya (word of mouth) terhadap
kualitas pelayanan yang telah digunakannya. Pelanggan yang merasa tidak puas maka mereka
cenderung akan beralih ke produk atau jasa lain. Penerapan pelayanan dalam usaha
angkringan omah wedangan Mojosongo akan menghasilkan kualitas pelayanan yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Harga menjadi faktor yang harus dipertimbangkan sebelum melakukan pembelian atas
produk dan jasa yang dibeli dan digunakannya. Faktor produk juga harus diperhatikan, karena
segala sesuatu yang ditawarkan kepada pasar umumnya untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan serta kepuasan konsumen. Omah Wedangan menerapkan harga yang cukup murah
kisaran Rp 2.000- Rp 15.000 sehingga kalangan menengah atas hingga bawah dapat
menikmati makanan dengan nuansa musik yang disajikan. Pertimbangan harga di omah
wedangan Mojosongo dengan wedangan yang lain yaitu mengenai harga nasi kucing pada
umumnya harga nasi kucing harganya Rp 2.500, namun harga nasi kucing di omah wedangan
Mojosongo dengan harga Rp 3.000, walaupun selisihnya cuma Rp 500 terkadang konsumen
selalu memanding-bandingkan dengan tempat wedangan yang lain.

Faktor selain harga adalah kualitas produk secara langsung dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Produk dengan kualitas yang baik cenderung menciptakan kepuasan
pelanggan yang lebih tinggi, karena produk tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapan
konsumen. Word of mouth (WoM) adalah seberapa sering pelanggan merekomendasikan atau
berbicara positif tentang produk kepada orang lain. WoM yang positif dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan, karena rekomendasi dari teman atau keluarga sering dianggap sebagai
sumber informasi yang dapat dipercaya. Harga produk juga dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Harga yang wajar dan sesuai dengan nilai yang diberikan oleh produk dapat

meningkatkan kepuasan, sementara harga yang terlalu tinggi atau tidak sesuai dengan kualitas
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produk dapat menurunkan kepuasan pelanggan. Penelitian terdahulu pernah dilakukan oleh
Silvia (2023) yang menjelaskan bahwa Kualitas produk, dan persepsi harga, berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di cillo coffee.

Menurut Kotler dan Armstrong (2016: 283) “Kualitas produk merupakan sebuah
kualitas pada produk yang dihasilkan oleh pelaku usaha yang termasuk keseluruhan
durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk, juga
atribut produk lainnya”. Kualitas produk merupakan ciri atau keunikan dari karakteristik mutu
suatu produk seperti cita rasanya, bahan baku, tingkat kebersihannya dan variasi bahan baku
produk. Produk yang berkualitas akan berdampak juga pada kepuasan yang tercipta dari
pelanggan (Tjiptono, 2016: 25). Hasil penelitian yang dilakukan Ibrahim & Thawil (2019),
Sari (2020), menunjukkan ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dengan
kepuasan pelangan. Berbeda dengan hasil penelitian (Andini, 2020) kualitas produk tidak
berpengaruh terhadap kepuasan.

Word of mouth adalah aspek penting dalam membangun merek karena konsumen
berbagi suka, tidak suka, dan pengalaman mereka dengan merek dan antar satu sama lain
(Kevin dan Swaminathan (2020:206). Berdasarkan penelitian yang dilakukan Subagyo (2020)
word of mouth berpengaruh terdahap kepuasan pelanggan di cafe Surabaya, Santoso (2020),
Febrilia (2019), word of mouth tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan maka rumusan masalah pada
penelitian ini antara lain:

1. Apakah word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
omah wedangan di Mojosong Surakarta®?.

2. Apakah product quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
omah wedangan di Mojosongo Surakarta®?.

3. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada omah
wedangan di Mojosongo Surakarta?.

4. Apakah word of mouth berpengaruh signifikansi terhadap kepuasan pelanggan yang

di moderasi harga pada omah wedangan di Mojosongo Surakarta®?.

5. Apakah product quality berpengaruh signikansi terhadap kepuasan pelanggan yang

dimoderasi harga pada omah wedangan di Mojosongo Surakarta?.

2. KAJIAN TEORITIS
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Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh perusahaan
baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya mempertahankan kelangsungan hidup
usahanya. Menurut Sedjati (2018: 56) definisi pemasaran adalah “segala usaha atau jasa para
produsen kepada konsumen, dimana kegiatan tersebut ditujukan untuk memuaskan kebutuhan
dan keinginan dalam cara tertentu”.

Menurut Malau (2017:217) “perilaku konsumen adalah tingkah laku tentang individu,
kelompok, atau organisasi dan proses yang mereka gunakan untuk memilih, mengamankan,
menggunakan, dan membuang produk, jasa, pengalaman, atau ide untuk kepuasan”.

Word of mouth 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 (Priansa, 2017: 339)

Indikator word of mouth Pappachan (2016:92), sebagai berikut:

a. Kemauan konsumen dalam membicarakan hal-hal positif tentang kualitas produk atau
jasa kepada orang lain.

b. Rekomendasi kepada orang lain Konsumen menginginkan jasa atau produk yang bisa
memuaskan dan memilik keunggulan di bandingkan dengan lainnya sehingga bisa
direkomendasikan kepada orang lain.

c. Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan pembelian jasa atau produk.
Kualitas produk merupakan suatu hal yang penting dalam menentukan pemilihan suatu

produk oleh konsumen. Produk yang ditawarkan haruslah suatu produk yang benar-benar
teruji dengan baik mengenai kualitasnya, karena bagi konsumen yang diutamakan adalah
kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen akan menyukai dan memilih produk yang
mempunyai kualitas lebih baik bila dibandingkan dengan produk lain sejenis yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginanannya. Produk didefinisikan sebagai apa pun yang dapat
ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, akuisisi, penggunaan, atau konsumsi yang
mungkin memuaskan keinginan atau kebutuhan (Kotler dan Armstrong, 2017: 244).
Indikator kualitas produk (Tjiptono, 2016:25), antara lain:
a. Kinerja (Performance)

Kinerja merupakan karakteristik operasi dan produk inti yang dibeli., misalnya citra

rasa khas makanan omah wedangan di Mojosongo selalu enak dan tidak pernah

berubah.

b. Features
Keistimewaan tambahan (features) yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap dan

dapat didefinisikan sebagai tingkat kelengkapan atribut-atribut yang ada pada sebuah
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produk, misal adanya tambahan pelengkap makanan omah wedangan di Mojosongo
yaitu berupa wedang jahe gepuk, sosis bakar, burug puyuh bakar, aneka gorengan
dan lain-lain.
Reliability

Kehandalan (reliability) vyaitu tingkat kehandalan suatu produk atau
konsistensi sebuah produk di dalam proses operasionalnya dimata konsumen.
Reliability sebuah produk juga merupakan ukuran kemungkinan suatu produk tidak
akan rusak atau gagal dalam suatu periode waktu tertentu. Menu makanan omah

wedangan di Mojosongo rasa enaknya selalu sama atau tidak berubah.

. Conformance

Kesesusaian dengan spesifikasi (conformance to specifications) yaitu sejauh
mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan
sebelumnya dan dapat didelinisikan sebagai tingkat dimana semua unit yang
diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi sasaran yang dijanjikan, misal produk
sesuai dengan harga yang telah ditetapkan seperti nasi kucing, aneka gorengan yang
mantab
Daya tahan (durability)

Berkaitan dengan beberapa lama produk tersebut dapat terus di gunakan.
Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis. Menu makanan omah
wedangan di Mojosongo tetap enak dimakan baik sewaktu panas maupun dingin.
Kemampuan Pelayanan

Kemampuan pelayanan meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan dan dapat didefinisikan
sebagai suatu ukuran kemudahan memperbaiki suatu produk yang rusak atau gagal.
Gagal artinya bilamana sebuah produk rusak atau gagal maka kesiapan perbaikan
produk tersebut dapat dihandalkan, sehingga konsumen tidak merasa dirugikan, misal
pelayanan omah wedangan di Mojosongo sesuai dengan harapan konsumen.
Estetika

Estetika yaitu keindahan produk terhadap panca indera dan dapat didefinisikan
sebagai atribut-atribut yang melekat pada sebuah produk, seperti warna, model atau

desain, bentuk, rasa, aroma dan lain-lain, misal desain produk tertata rapi dan menarik.

. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)

Kualitas yang dipersepsikan merupakan presepsi konsumen terhadap

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk, yang biasanya karena kurangnya
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pengetahuan pembeli akan atribut atau ciri-ciri produk yang akan di beli, maka

pembeli mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga, iklan, reputasi perusahaan,

maupun negara pembuatnya.

Harga menurut Kotler dan Amstrong (2017:345) “Harga adalah jumlah uang yang
ditagihkan atas suatu produk atau jasa”. Harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh
pelanggan untuk mendapatan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau
jasa”. Menurut Kotler dan keller (2016:115) menyatakan bahwa “Harga adalah elemen dalam
bauran pemasaran yang tidak saja menentukan probabilitas tetapi juga sebagai sinyal untuk
mengomunikasikan proposal nilai suatu produk”.

Beberapa indikator harga yang dalam penelitian ini menurut Kotler dan Amstrong
(2016: 278), yaitu:

a. Keterjangkauan harga.

Harga yang terjangkau adalah harapan konsumen sebelum mereka melakukan

pembelian. Konsumen akan mencari produk-produk yang harganya dapat mereka

jangkau.
b. Kesesuaian harga dengan kualitas produk.

Untuk produk tertentu, biasanya konsumen tidak keberatan apabila harus membeli

dengan harga relative mahal asalkan kualitas produknya baik. Konsumen lebih

menginginkan produk dengan harga murah dan kualitas baik.
c. Kesesuaian harga dengan manfaat.

Tinggi rendahnya harga harus sesuai dengan manfaat yang diterima oleh konsumen

setelah melakukan pembelian

Kepuasan konsumen adalah konsumen yang merasa puas dengan produk, jasa, atau
merek, kemungkinan besar akan terus membelinya dan memberitahukan kepada yang lain
perihal pengalaman pengalaman menyenangkan yang dirasakannya dengan produk, jasa, atau
merek tersebut (Peter dan Olson, 2018: 184).

Menurut Kotler dan Keller, (2014:177) indikator kepuasan pelanggan antara lain:

a. Produk sesuai harapan.
Produk yang diterima oleh pelanggan diharapkan memiliki kesesuaian dengan apa
yang telah menjadi ekspetasi dari pelanggan, sehingga dalam artian lain produk
tersebut sesuai dengan harapan pelanggan.

b. Perasaan senang saat membeli.
Membeli produk berdasarkan keinginan dari pelangan akan menciptakan perasaan

senan ketika melakukan sebuah traksaksi pembelian.
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c. Menikmati produk yang dijual.
Menikmati suatu produk yang ditawarkan akan menciptakan rasa puas dikarenakan
pelanggan merasakan adanya kesesuaian dengan produk.

d. Menyukai produk yang disajikan.
Pelanggan yang menyukai produk yang dibeli itu tandanya memiliki rasa suka
terhadap produk tersebut.

e. Merekomendasikan kepada orang lain.
Terciptanya suatu rasa puas akan produk tidak akan menutup kemungkinan bagi
pelanggan untuk dapat merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain yang

dirasa terdekat.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian survei pada konsumen omah wedangan di
Mojosongo, Surakarta untuk mengetahui pengaruh word of mouth, quality product terhadap
kepuasan pelanggan dengan harga sebagai variabel moderasi. Jenis data penelitian
menggunakan data kualitatif dan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
konsumen omah wedangan di Mojosongo Surakarta yang tidak diketahui jumlahnya. Sampel
dalam penelitian ini diambil sebanyak 100 responden. Uji yang dilakukan adalah uji
instrumen, Uji asumsi Klasik, analisis deskriptif, regresi linier berganda, uji t, uji f, uji analisis

modetaring.

HIPOTESIS

1. Word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan omah wedangan di
Mojosongo Surakarta

2. Product quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan omah wedangan di
Mojosongo Surakarta

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan omah wedangan di Mojosongo
Surakarta

4. Harga memoderasi pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan omah wedangan
di Mojosongo Surakarta

5. Harga memoderasi pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan omah
wedangan di Mojosongo Surakarta
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Hasil Uji Analisis Moderating

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 21,201 0,161 131,823 {0,000
Zscore (Word of 0,475 0,114 0,203 4,169 0,000
Mouth)
Zscore (Product 0,907 0,158 0,387 5,758 0,000
Quality)
Zscore (Harga) 0,930 0,159 0,397 5,857 0,000
MODERASI1 -0,295 0,162 -0,070 -1,825 (0,071
MODERASI2 -0,763 0,251 -0,113 -3,037 |0,003
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data Primer yang diolah, 2024

Berikut penjelasan dari hasil uji analisis moderating:

1) Pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan dengan harga sebagai variabel
moderasi

Koefisien regresi moderasi 1 (b) bertanda negatif artinya harga memperlemah pengaruh word
of mouth terhadap kepuasan pelanggan. Diperoleh nilai signifikansi (p-value) interaksi X1Z
(moderasi 1) = 0,071 > 0,05, maka Ho diterima artinya harga tidak memoderasi pengaruh
word of mouth terhadap kepuasan pelanggan. Artinya Hs yang menyatakan bahwa harga
memoderasi pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan di
Mojosongo Surakarta tidak terbukti kebenarannya.

2) Pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan dengan harga sebagai variabel
moderasi

Koefisien regresi moderasi 2 (b) bertanda negatif artinya harga memperlemah pengaruh
product quality terhadap kepuasan pelanggan. Diperoleh nilai signifikansi (p-value) interaksi
X2Z (moderasi 2) = 0,003 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya harga memoderasi
pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan. Artinya Hs yang menyatakan bahwa
harga memoderasi pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan pada Omah

Wedangan di Mojosongo Surakarta terbukti kebenarannya.
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Pembahasan

1.

291

Pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan pada omah wedangan di
Mojosong Surakarta

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa konsumen menilai sangat tinggi bersedia
merekomendasikan kepada orang lain, sehingga implikasi dari hasil penelitian adalah
sebaiknya Omah Wedangan di Mojosongo Surakarta berusaha agar konsumen selalu
merekomendasikan kepada teman maupun orang-orang terdekat, tentang pengalamannya
saat Hangout ke Omah Wedangan Mojosongo.
Pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan di
Mojosongo Surakarta

Hasil penelitian diperoleh bahwa konsumen menilai sangat tinggi terhadap
kualitas produk yang dipersepsikan oleh konsumen, sehingga implikasi hasil penelitian
ini sebaiknya Omah Wedangan di Mojosongo Surakarta selalu menyajikan produk yang
menarik perhatian konsumen.
Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada omah wedangan di Mojosongo
Surakarta

Hasil penelitian diperoleh konsumen menilai dengan nilai rata-rata tertinggi
bahwa terdapat kesesuaian antara manfaat produk yang dijual dengan harga yang
ditetapkan sehingga implikasi adalah Omah Wedangan Mojosongo sebaiknya selalu
menetapkan harga jual sesuai dengan manfaat produk.
Pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan yang di moderasi harga pada omah
wedangan di Mojosongo Surakarta

Ketika harga tidak memoderasi kepuasan pelanggan, ini menunjukkan bahwa
pelanggan lebih fokus pada nilai yang mereka peroleh daripada biaya yang mereka
keluarkan, dengan kata lain, jika mereka merasa produk atau layanan tersebut
memberikan nilai yang sangat baik, mereka akan puas terlepas dari harga.
Pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan yang dimoderasi harga pada
omah wedangan di Mojosongo Surakarta

Kualitas produk yang konsisten dan sesuai dengan harga dapat memperkuat
reputasi omah wedangan di Mojosongo. Ini dapat mempengaruhi apakah pelanggan akan
merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain atau tidak. Pelanggan cenderung
lebih setia jika mereka merasa puas dengan kualitas produk yang mereka terima

dibandingkan dengan harga yang mereka bayar, ini bisa membantu omah wedangan

JURNAL MANUHARA - VOLUME 2, NO. 4, OKTOBER 2024



PENGARUH WORD OF MOUTH DAN PRODUCT QUALITY TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DENGAN HARGA SEBAGAI VARIABEL MODERASI

mempertahankan basis pelanggan yang stabil. Kualitas produk yang baik, jika

dikombinasikan dengan harga yang sesuai, dapat meningkatkan WOM positif.

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :

1. Word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Omah
Wedangan di Mojosongo Surakarta terbukti kebenarannya.

2. Product quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Omah
Wedangan di Mojosongo Surakarta terbukti kebenarannya.

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan di
Mojosongo Surakarta terbukti kebenarannya

4. Harga tidak memoderasi pengaruh word of mouth terhadap kepuasan pelanggan pada
Omah Wedangan di Mojosong Surakarta tidak terbukti kebenarannya.

5. Harga memoderasi pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan pada
Omah Wedangan di Mojosongo Surakarta terbukti kebenarannya.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh maka saran
yang dapat diberikan sebagai berikut:

1. Agar word of mouth meningkatkan kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan di
Mojosong Surakarta maka Omah Wedangan di Mojosong Surakarta sebaiknya semakin
meningkatkan dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan pembelian sehingga
konsumen semakin menginformasikan keberadaan omah wedangan Mojosongo kepada
orang lain sebagai persepsi yang positif. Omah Wedangan di Mojosong Surakarta
sebaiknya selalu menjaga agar konsumen merekomendasikan kepada orang lain sehingga
konsumen selalu mempromosikan kepada teman maupun orang-orang terdekat, tentang
pengalamannya saat hangout ke Omah Wedangan Mojosongo.

2. Agar variabel product quality meningkatkan kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan
di Mojosong Surakarta maka Omah Wedangan di Mojosongo Surakarta sebaiknya
semakin meningkatkan keandalan (reliability) produk dengan cara makanan yang
disajikan Omah Wedangan di Mojosongo rasanya tidak berubah-ubah. Omah Wedangan

di Mojosongo Surakarta sebaiknya selalu menjaga kualitas yang dipersepsikan (perceived
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quality) oleh konsumen sehingga produk yang disajikan Omah Wedangan Mojosongo
selalu menarik perhatian konsumen.

3. Agar variabel harga meningkatkan kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan di
Mojosongo Surakarta, sebaiknya meningkatkan keterjangkauan harga dengan cara
menetapkan harga menu Omah Wedangan Mojosongo yang semakin terjangkau sesuai
produknya. Omah Wedangan di Mojosongo Surakarta sebaiknya selalu menjaga
kesesuaian harga dengan manfaat sehingga produk selalu sesuai dengan harga yang telah
di tetapkan.

4. Agar kepuasan pelanggan pada Omah Wedangan di Mojosong Surakarta meningkat maka
Omah Wedangan di Mojosong Surakarta sebaiknya lebih berusaha agar konsumen
semakin merekomendasikan kepada orang lain sehingga konsumen akan semakin
merekomendasikan kepada teman-teman untuk datang ke omah wedangan di
Mojosongo. Omah Wedangan di Mojosong Surakarta hendaknya selalu menjaga agar
konsumen selalu menikmati produk yang dijual sehingga konsumen selalu menyukai

semua menu yang di sediakan Omah Wedangan di Mojosongo.
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