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ABSTRACT 

The purpose of this research is to find out and analyze the effect of marketing mix and service quality on 
word of mouth both directly and through customer satisfaction. This research is an explanatory research 
with quantitative approach. The population in this study were customers of Coffee Dimensions over the age 
of 15 years totaling 150 people. The number of samples taken in this study were 150 consumers using non 
probability sampling techniques. The results of research and data analysis show that the marketing mix has 
an effect on customer satisfaction, service quality has an effect on customer satisfaction, marketing mix has 
an effect on word of mouth, service quality has an effect on word of mouth, customer satisfaction has an 
effect on word of mouth, the marketing mix has an effect on word of mouth through customer satisfaction, 
and service quality affect word of mouth through customer satisfaction. 
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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh bauran 
pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap word of mouth baik secara  langsung maupun 
melalui kepuasan konsumen. Penelitian   ini   merupakan penelitian explanatory research dengan 
pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Dimensi Kopi yang 
berusia di atas 15 tahun sejumlah 150 orang. Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini 
adalah 150 orang konsumen dengan menggunakan teknik non probality sampling. Hasil 
penelitian dan analisis data menunjukkan bahwa bauran pemasaran berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, bauran 
pemasaran berpengaruh terhadap word of mouth, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap word 
of mouth, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap word of mouth, bauran pemsaran 
berpengaruh terhadap word of mouth melalui kepuasan konsumen, dan kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap word of mouth melalui kepuasan konsumen. 
 

Kata kunci: word of mouth, kepuasan konsumen, bauran pemasaran, kualitas pelayanan 
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PENDAHULUAN 
Di era globalisasi ini, setiap 

perusahaan dihadapkan oleh persaingan 
dunia usaha yang semakin ketat. 
Meningkatnya intensitas persaingan dan 
jumlah pesaing menuntut setiap perusahaan 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan konsumen, serta berusaha untuk 
memenuhi harapan konsumen. Kunci utama 
perusahaan agar dapat memenangkan 
persaingan adalah memberikan nilai lebih 
kepada konsumen sehingga konsumen 
merasa terpuaskan dengan produk/jasa 
yang ditawarkan. Untuk mencapai hal ini 
dapat dilakukan dengan cara memberikan 
produk dan pelayanan yang berkualitas. Tak 
hanya cukup itu saja, tempat yang nyaman 
dengan didukung fasilitas yang moden, 
harga yang terjangkau serta promosi yang 
menarik pun juga mampu untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan atas 
produk yang kita tawarkan. Apabila hal ini 
dapat tercapai maka  konsumen  akan  puas  
dan  lebih  jauh  lagi  akan  membawa  kesan 
positif serta word of mouth positif bisa sebagai 
metode promosi yang handal. 

Dalam menghadapi persaingan di 
industrial kopi, Dimensi Kopi mempunyai 
strategi tersendiri agar dapat bertahan yaitu 
dengan senantiasa memberikan pelayanan 
yang terbaik dimulai dari menjaga kualitas 
produk, kualitas layanan, dan memberikan 
harga yang terjangkau serta tempat yang 
nyaman dengan fasilitas cafe yang modern 
sehingga dapat menciptakan kepuasan 
pelanggan dan efeknya pada word of mouth. 
Dengan tercapainya beberapa hal tersebut 
maka akan terbentuk kepuasan pelanggan 
dan bisa menarik minat pelanggan untuk 
kembali berkunjung serta mereferensikan 
Dimensi Kopi kepada saudara, teman dan 
kolega mereka. 

 Menurut Kotler dan Keller (2014) 

Word of Mouth marketing is people to people 
oral, written or electronic communications that 
relate to the merits or experiences of purchasing 
or using products or services. Menurut Kotler 
dalam buku Sunyoto (2014), kepuasan 
konsumen adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan (kinerja 
atau hasil) yang dirasakan dibandingkan 
dengan harapannya. Menurut Kotler 
(dalam Iralisa, 2017) bauran pemasaran 
adalah sekumpulan alat pemasaran yang 
dapat digunakan oleh perusahaan untuk 
mencapai tujuan pemasarannya dalam 
pasar sasaran. Definisi dari kualitas produk 
mencerminkan kemempuan produk untuk 
menjalankan tugasnya yang mencangkup 
daya tahan, kehandalan atau kemajuan, 
kekuatan, kemudahan dalam pengemasan 
dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya. 
(Kotler dan Amstrong, 2014). Sedangkan 
menurut Kotler dan Amstrong (dalam 
Sumawan, 2015) harga dalam arti sempit 
adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu 
produk atau jasa. Sedangkan dalam arti 
luas, harga adalah jumlah semua nilai yang 
diberikan oleh pelanggan untuk 
mendapatkan keuntungan dari memiliki 
atau menggunakan suatu produk atau jasa. 
Sedangkan Menurut Kotler (2008) salah 
satu kunci menuju sukses adalah lokasi, 
lokasi dimulai dengan memilih komunitas. 
Giltosudarmo (dalam Iqbal Krisdayanto 
2018) mendefinisikan promosi sebagai 
kegiatan yang ditujukan untuk 
memengaruhi konsumen agar mereka 
dapat menjadi kenal akan produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan kepada 
mereka dan kemudian mereka menjadi 
senang lalu membeli produk tersebut. 
Pengertian kualitas pelayanan menurut 
Tjiptono (2015) menyatakan “kualitas 
pelayanan adalah tingkat keungulan yang 
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diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keungulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan”. 

Penelitian   yang   dilakukan   onbee   
marketing   research   octovate consulting group 
dan majalah swa (Suryadi, 2015) 
memperlihatkan bahwa konsumen di 
Indonesia umumnya menyampaikan hal-
hal positif kepada lima orang lain jika 
merasa puas sedangkan untuk negative wom 
akan menyampaikan kepada enam orang 
lain jika merasa tidak puas. Namun ada 
penelitian-penelitian lain mendapati 
kurangnya pengaruh pelayanan terhadap 
word of mouth, salah satunya adalah 
penelitian yang dilakukan Yasirly (2015) 
yang mengemukakan bahwa pelayanan 
secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
word of mouth.  

Dari ulasan latar belakang masalah 
tersebut diatas, menarik untuk dilakukan 
suatu penelitian dengan judul “Analisis 
Pengaruh Bauran Pemasaran dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Word of Mouth Melaui 
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 
Intervening Pada Dimensi Kopi Trawas”. 
 
TINJAUAN TEORITIS 
Word of Mouth (WOM) 

Menurut Kotler dan Keller (2014) Word 
of Mouth marketing is people to people oral, 
written or electronic communications that relate 
to the merits or experiences of purchasing or 
using products or services. Penelitian Yera 
Yulistia (2012) menyatakan bahwa word of 
mouth sebagai usaha pemasaran yang 
memicu konsumen untuk membicarakan, 
mempromosikan, merekomendasikan dan 
menjual produk/merek kepada pelanggan 
lainnnya. 
 
Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dalam buku Sunyoto 
(2014), kepuasan konsumen adalah tingkat 
perasaan seseorang setelah membandingkan 
(kinerja atau hasil) yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapannya. 

Konsumen merasa puas bila harapannya 
terpenuhi atau akan sangat puas bila 
harapan konsumen terlampaui. Menurut 
Irawan (2004), ada lima dimensi utama 
kepuasan pelanggan, yaitu :  
a. Price (Harga) Untuk pelanggan yang 

sensitif, biasanya harga murah adalah 
sumber kepuasan yang penting karena 
mereka akan mendapatkan value 
formoney yang tinggi. Komponen harga 
ini relatif tidak penting bagi mereka yang 
tidak sensitif tehadap harga. 

b. Service Quality (Kualitas Layanan) 
Service quality sangat tergantung dari 
tiga hal yaitu sistem, teknologi dan 
manusia. 

c. Product Quality ( Kualitas Produk) 
Pelanggan merasa puas setelah membeli 
dan menggunakan produk tersebut 
apabila kualitas produk yang baik. 

d. Emotional Factor, Emotional Factor 
ditunjukkan oleh konsumen atas 
kepuasan yang diperoleh mereka dalam 
menggunakan suatu produk/jasa yang 
menimbulkan rasa bangga dan rasa 
percaya diri.  

e. Efficiency (Kemudahan) Kemudahan 
dalam memeroleh produk atau jasa 
tersebut dan kemudahan dalam 
pembayaran dapat membuat pelanggan 
akan semakin puas bila relatif mudah, 
nyaman dan efisien dalam mendapatkan 
suatu produk atau pelayanan.  

Bauran Pemasaran 
Menurut Kotler (dalam Iralisa, 2017) 

bauran pemasaran adalah sekumpulan alat 
pemasaran yang dapat digunakan oleh 
perusahaan untuk mencapai tujuan 
pemasarannya dalam pasar sasaran. Kotler 
dan Armstrong (dalam Iralisa, 2017) 
menyatakan bahwa bauran pemasaran 
sebagai perangkat alat pemasaran taktis 
dan terkontrol yang dipadukan oleh  
perusahaan  untuk  menghasilkan  respon  
yang  diinginkan  pasar sasaran. Bauran 
pemasaran terdiri atas segala sesuatu yang 
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dapat dilakukan perusahaan untuk 
mempengaruhi permintaan produknya. 
Kemungkinan- kemungkinann itu dapat 
dikelompokkan menjadi empat kelompok 
variabel yang dikenal dengan “Empat P”: 
product, price, place dan promotion (produk, 
harga, tempat dan promosi). 

 
Kualitas Produk 

Definisi dari kualitas produk 
mencerminkan kemempuan produk untuk 
menjalankan tugasnya yang mencangkup 
daya tahan, kehandalan atau kemajuan, 
kekuatan, kemudahan dalam pengemasan 
dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya. 
(Kotler dan Amstrong, 2014). Dimensi 
kualitas produk yaitu: 
a. Performance , berhubungan dengan 

karakteristik operasi dasar dari sebuah 
produk.  

b. Durability (daya tahan), yang berarti 
berapa lama atau umur produk yang 
bersangkutan bertahan sebelum produk 
tersebut harus diganti. Semakin besar 
frekuensi pemakaian konsumen 
terhadap produk maka semakin besar 
pula daya tahan produk. 

c. Conformance to Specifications (kesesuaian 
dengan spesifikasi), yaitu sejauh mana 
karakteristik operasi dasar dari sebuah 
produk memenuhi spesifikasi tertentu 
dari konsumen atau tidak ditemukannya 
cacat pada produk.  

d. Features (fitur), adalah karakteristik 
produk yang dirancang untuk 
menyempurnakan fungsi produk atau 
menambah ketertarikan konsumen 
terhadap produk.  

e. Reliabilty (reliabilitas), adalah 
probabilitas bahwa produk akan bekerja 
dengan memuaskan atau tidak dalam 
periode waktu tertentu. Semakin kecil 
kemungkinan terjadinya kerusakan 
maka produk tersebut dapat diandalkan. 

f. Aesthetics (estetika), berhubungan 
dengan bagaimana penampilan produk 

bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan 
bentuk dari produk.  

g.  Perceived Quality (kesan kualitas), sering 
dibilang merupakan hasil dari 
penggunaan pengukuran yang 
dilakukan secara tidak langsung karena 
terdapat kemungkinan bahwa 
konsumen tidak mengerti atau 
kekurangan informasi atas produk yang 
bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen 
terhadap produk didapat dari harga, 
merek, periklanan, reputasi, dan Negara 
asal. 

Harga 
Menurut Kotler dan Amstrong (2012) 

harga dapat didefenisikan secara sempit 
sebagai jumlah uang yang ditagihkan untuk 
suatu produk atau jasa. Atau dapat 
didefenisikan secara luas harga sebagai 
jumlah nilai yang ditukarkan konsumen 
untuk keuntungan memiliki dan 
menggunakan produk atau jasa yang 
memungkinkan perusahaan mendapatkan 
laba yang wajar dengan cara dibayar untuk 
nilai pelanggan yang diciptakannya. 

Terdapat empat indikator yang 
dapat digunakan untuk mengukur harga 
suatu barang menurut Pepadri dan Sitinjak 
(dalam Wibowo dan Karimah, 2012) yaitu : 
a. Referensi harga  
b. Harga yang relatif lebih murah  
c. Kewajaran harga 
d. Kesesuaian pengorbanan dan harga 

sesuai dengan manfaat. 
 

Tempat / Lokasi 
Menurut Swasta 2002 (dalam Iralisa, 

2017) lokasi adalah tempat dimana suatu 
usaha atau aktivitas usaha dilakukan. 
Berdasarkan teori Tjiptono (2015), dapat 
disimpulkan bahwa yang dimaksud 
dengan lokasi adalah letak yang strategis 
dari jangkuan konsumen meliputi akses ke 
lokasi, visibilitas lokasi, lingkungan sekitar 
lokasi, dan lokasi pesaing. 
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Promosi 
Giltosudarmo (dalam Iqbal 

Krisdayanto 2018) mendefinisikan promosi 
sebagai kegiatan yang ditujukan untuk 
memengaruhi konsumen agar mereka 
dapat menjadi kenal akan produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan kepada 
mereka dan kemudian mereka menjadi 
senang lalu membeli produk tersebut.  
 
Kualitas Pelayanan 

Pengertian kualitas pelayanan 
menurut Tjiptono (2015) kualitas pelayanan 
adalah tingkat keungulan yang diharapkan 
dan pengendalian atas tingkat keungulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan.  
 

METODE PENELITIAN 
Berdasarkan variabel-variabel yang 

akan diteliti, yaitu bauran pemasaran dan 
kualitas pelayanan serta pengaruhnya 
terhadap word of mouth melalui kepuasan 
pelanggan di Dimensi Kopi Trawas, maka 
jenis penelitian yang digunakan untuk 
meneliti masalah ini adalah jenis penelitian 
survey. Adapun pengertian survey menurut 
Sugiyono (2013) adalah penelitian yang 
dilakukan pada populasi besar maupun 
kecil, tetapi data yang dipelajari adalah 
data dari sampel yang diambil dari 
populasi tersebut, sehingga ditemukan 
kejadian relatif, distribusi, dan hubungan 
antar variabel, sosiologis maupun 
psikologis. 

Berdasarkan jenis penelitian survey, 
maka metode penelitian yang digunakan 
adalah metode explanatory research. Menurut 
Sugiyono (2012) Explanatory reseacrh atau 
penelitian eksplanatori merupakan 
penelitian yang bermaksud menjelaskan 
kedudukan variabel-variabel yang diteliti 
serta hubungan  antara  satu  variabel  
dengan  yang  lain. 

Populasi Sampel dan Teknik Pengambilan 
Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan yang melakukan pembelian 
produk Dimensi Kopi di Trawas. Dalam 
penelitian ini penulis menggunakan non 
probability sampling dengan jenis purposive 
sampling. Menurut Sugiyono (2014) 
pengertian non probability sampling adalah 
teknik yang tidak memberi 
peluang/kesempatan yang sama bagi setiap 
unsur atau anggota populasi untuk dipilih 
menjadi sampel. Adapun jumlah sampel 
yang di tetapkan yaitu 150 pelanggan. 
 
Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner. Kuesioner merupakan teknik 
pengumpulan data yang dilakukan dengan 
memberikan daftar pernyataan kepada 
responden untuk dijawab, terutama 
berkaitan dengan word of mouth dan 
kepuasan pelanggan Dimensi Kopi Trawas. 
 
Teknik Keabsahan Data 
Uji Validitas 

Valid tidaknya suatu item instrumen 
dapat diketahui dengan membandingkan 
indeks Corelasi Product Moment pearson 
dengan 0,3. Jika nilai r>0,3, maka instrument 
dikatakan valid, jika r<0,3, maka instrumen 
tidak valid.Perhitungan validitas dapat 
menggunakan SPSS versi 20 atau versi yang 
lebih tinggi. 
 
Uji Reliabilitas 
 Menurut (Imam Ghozali, 2011) 
reliabitas diterjemahkan dari kata reliabity 
.Konsep  reliability adalah sejauh mana hasil 
suatu pengukuran dapat dipercaya. Uji ini 
bertujuan untuk mengetahui konsistensi alat 
ukur. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas dan Reliabilitas 

Dari tabel hasil uji validitas 
memperlihatkan nilai r hitung (ditunjukkan 
dengan kolom pearson correlation) setiap 
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indikator variabel loyalitas konsumen, 
kepuasan konsumen, kualitas produk, 
saluran distribusi dan harga lebih besar 0,30. 
Dengan demikian indikator atau kuesioner 
yang digunakan oleh masing-masing 

variabel word of mouth, kepuasan pelanggan, 
bauran pemasaran, dan kualitas pelayanan 
dinyatakan valid untuk digunakan sebagai 
alat ukur variabel. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
Uji Reliabilitas 

Suatu item variabel dikatakan handal 
atau reliable jika item variabel tersebut bila 
digunakan beberapa kali untuk mengukur 
objek yang sama, akan menghasilkan data 
yang sama pula. Uji reliabilitas kuesioner 
menggunakan teknik Alpha Cronbach dengan 
syarat dikatakan handal atau reliabel apabila 
memiliki koefisien kehandalan atau alpha 

sebesar 0,60 atau lebih. Pengujian ini 
dilakukan pada variabel word of mouth (Y2), 
kepuasan konsumen (Y1), bauran pemasaran 
(X1), dan kualitas pelayanan (X2). Pengujian 
reliabilitas ini dilakukan kepada 150 
responden dengan menggunakan bantuan 
software IBM SPSS Statistics Version 20. 
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Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui hasil penghitungan reliabilitas 
diperoleh nilai Alpha Cronbach pada setiap 
variabel yaitu variabel word of mouth (Y2), 
kepuasan konsumen (Y1), bauran pemasaran 
(X1), dan kualitas pelayanan (X2) nilainya 
lebih besar daripada koefisien kehandalan 
atau alpha sebesar 0,60. Dengan demikian 
dapat dikatakan bahwa pernyataan yang 

tergabung dalam variabel penelitian adalah 
reliabel untuk dijadikan instrument 
penelitian. 

Data  pengaruh  secara langsung 

variabel bebas (X1 dan X2) terhadap 

variabel intervening (Y1) pada Tabel 4.11. 

dan Tabel 4.13. berikut ini

: 
 
 

 

 

 

 
 
 
Berdasarkan Tabel 4.11 diatas yaitu 

tabel Coefficients hasil Output SPSS, dapat 
diketahui bahwa Nilai thitung variabel 

bauran pemasaran  (X1)  adalah  sebesar  

7,458  >  ttabel   (1,97635) dengan nilai 

signifikansi (0,000) < taraf signifikansi (0,05). 
Nilai thitung  variabel kualitas pelayanan 

(X2) adalah sebesar 4,349 > ttabel  (1,97635) 

dengan nilai signifikansi (0,000) < taraf 

signifikansi (0,05). Hal ini menunjukan 
bahwa variabel bauran pemasaran (X1) dan 
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y1), dengan nilai pengaruh 
masing-masing terhadap kepuasan 
konsumen (Y1) yaitu dilihat dari nilai Beta 
adalah untuk bauran pemasaran (X1) = 0,493 
= ρ1, kualitas pelayanan (X2) = 0,288 = ρ2. 
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Berdasarkan Tabel 4.13 diatas yaitu 
tabel Coefficients hasil Output SPSS, dapat 
diketahui bahwa Nilai thitung variabel 

bauran pemasaran  (X1)  adalah  sebesar  

2,000  >  ttabel   (1,97635) dengan nilai 

signifikansi (0,047) < taraf signifikansi (0,05). 
Nilai thitung  variabel kualitas pelayanan 

(X2) adalah sebesar 3,012 > ttabel  (1,97635) 

dengan nilai signifikansi (0,003) < taraf 
signifikansi (0,05). Nilai thitung variabel 

kepuasan pelanggan (Y1) adalah sebesar 

2,426 > ttabel (1,97635) dengan nilai 

signifikansi (0,016) < taraf signifikansi (0,05). 
Hal ini menunjukkan bahwa variabel bauran 
pemasaran (X1), kualitas pelayanan (X2), dan 
kepuasan pelanggan (Y1),  berpengaruh 

signifikan terhadap variabel word of mouth 
(Y2), dengan nilai pengaruh masing-masing 
terhadap word of mouth (Y2) yaitu dilihat dari 
nilai Beta adalah untuk, bauran pemasaran 
(X1) = 0,174 = ρ3, kualitas pelayanan (X2) = 

0,237 = ρ4, dan kepuasan pelanggan (Y1) = 

0,224 = ρ5

. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Setelah melakukan beberapa 

tahapan-tahapan uji signifikansi parsial (uji 
t) sekaligus uji analisis jalur diatas, maka 
tahapan terakhir pengujian hipotesis ini 
adalah melakukan penggabungan seluruh 
struktur model yang telah dianalisa 

sebelumnya sehingga didapatkan diagram 
pengaruh  variabel  bebas  (X1 dan X2)  

terhadap  variabel  terikat  (Y2) melaui 

variabel intervening (Y1) beserta 

persamaannya sebagai berikut:
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Pembahasan 

Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis pertama disebutkan 
bahwa bauran pemasaran berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian setiap peningkatan 
bauran pemasaran akan berpengaruh positif 
terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 
Artinya semakin baik bauran pemasaran 
yang meliputi produk yaitu dengan menjaga 
kualitas produk, harga yang terjangkau, 
tempat yang mudah diakses oleh pelanggan 
dan menyediakan fasilitas yang baik serta 
dibarengi dengan promosi yang menarik ,  
maka  semakin tinggi  pula  tingkat  
kepuasan konsumen dalam membeli produk 
yang ditawarkan Dimensi Kopi itu sendiri. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan 

Pada hipotesis kedua disebutkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Dengan demikian setiap peningkatan 
kualitas pelayanan akan berpengaruh positif 
terhadap peningkatan kepuasan konsumen. 
Artinya semakin baik kualitas pelayanan, 
maka  semakin tinggi  pula  tingkat  
kepuasan konsumen dalam mengkonsumsi 
produk yang ditawarkan Dimensi Kopi itu 
sendiri. 
 
Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap 
Word of Mouth 

Pada hipotesis ketiga disebutkan 
bahwa bauran pemasaran berpengaruh 
positif terhadap word of mouth. Dengan 
demikian setiap peningkatan bauran 
pemasaran akan berpengaruh positif 
terhadap peningkatan word of mouth positif 
dari pelanggan. Artinya semakin baik 
bauran pemasaran yang meliputi produk 
yaitu dengan menjaga kualitas produk, 
harga yang terjangkau, tempat yang mudah 
diakses oleh pelanggan dan menyediakan 

fasilitas yang baik serta dibarengi dengan 
promosi yang menarik ,  maka  semakin 
tinggi  pula  word of mouth positif dari 
pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Word of Mouth 

Pada hipotesis keempat disebutkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap word of mouth. Dengan 
demikian setiap peningkatan kualitas 
pelayanan akan berpengaruh positif 
terhadap peningkatan kepuasan konsumen 
dan berdampak pada word of mouth positif 
pelanggan. Artinya semakin baik kualitas 
pelayanan, maka  semakin tinggi  pula  
tingkat  kepuasan konsumen dan semakin 
baik pula respon word of mouth dari 
pelanggan Dimensi Kopi. 
 
Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Word of Mouth 

Pada hipotesis kelima disebutkan 
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif terhadap word of mouth. Dengan 
demikian setiap peningkatan kepuasan 
pelanggan akan berpengaruh positif 
terhadap peningkatan word of mouth positif 
dari pelanggan. Artinya semakin  pelanggan 
merasa terpuaskan dengan semua yang 
didapat di Dimensi Kopi,  maka  semakin 
tinggi  pula  word of mouth positif dari 
pelanggan. 
 
Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap 
word of Mouth Melalui Kepuasan 
Pelanggan 

Pada hipotesis ke-enam disebutkan 
bahwa bauran pemasaran berpengaruh 
positif terhadap word of mouth melaui 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian 
setiap peningkatan bauran pemasaran akan 
berpengaruh positif terhadap peningkatan 
kepuasan pelanggan sehingga akan 
berdampak pada word of mouth positif dari 
pelanggan. Artinya semakin baik bauran 
pemasaran yang meliputi produk yaitu 
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dengan menjaga kualitas produk, harga 
yang terjangkau, tempat yang mudah 
diakses oleh pelanggan dan menyediakan 
fasilitas yang baik serta dibarengi dengan 
promosi yang menarik ,  maka  semakin 
tinggi  pula kepuasan pelanggan dan 
berdampak pada  word of mouth positif dari 
pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
word of Mouth Melalui Kepuasan 
Pelanggan 

Pada hipotesis ketujuh disebutkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
positif terhadap word of mouth melalui 
kepuasan pelanggan. Dengan demikian 
setiap peningkatan kualitas pelayanan akan 
berpengaruh positif terhadap peningkatan 
kepuasan konsumen dan berdampak pada 
word of mouth positif pelanggan. Artinya 
semakin baik kualitas pelayanan, maka  
semakin tinggi  pula  tingkat  kepuasan 
konsumen dan semakin baik pula respon 
word of mouth dari pelanggan Dimensi Kopi. 
 
SIMPULAN  

Bauran pemasaran yang meliputi 
produk, harga, lokasi dan promosi pada 
Dimensi Kopi bisa dikatakan bagus, sesuai 
dengan hasil penilaian langsung dari 
responden yang rata-rata menjawab setuju 
terhadap indicator bauran pemasaran 
Dimensi Kopi. Selain itu kualitas pelayanan 
juga memenuhi standar sebuah café kecil 
yang terletak di desa dengan pelayanan 
prima, hal ini sesuai dengan hasil penilaian 
langsung dari responden yang rata-rata 
menjawab setuju terhadap indicator kualitas 
pelayanan Dimensi Kopi. 

Sesuai dengan hipotesis diatas maka 
dapat disimpulkan bahwa : 
a. Bauran pemasaran berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan; 

b. Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan; 

c. Bauran pemasaran berpengaruh 
positif signifikan terhadap word of 
mouth; 

d. Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif signifikan terhadap word of 
mouth; 

e. Kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif signifikan terhadap word of 
mouth; 

f. Bauran pemasaran berpengaruh 
positif signifikan terhadap word of 
mouth melalui kepuasan pelanggan;  
 

 Kualitas pelayanan berpengaruh positif 
signifikan terhadap word of mouth melalui 
kepuasan pelanggan saran yang berkaitan 
dengan bauran pemasaran, kualitas 
pelayanan, kepuasan pelanggan dan word of 
mouth pada Dimensi Kopi, diantaranya 
adalah sebagai berikut : 

Word of mouth pada Dimensi Kopi 
tergolong positif untuk itu perlu 
kiranya dari pihak manajemen untuk 
mempertahankan kualitas produk dan 
kualitas pelayanan dan senantiasa 
menjaga kepuasan pelanggan. Dengan 
melakukan terobosan – terobosan baru 
seperti contoh mengadakan paket tour 
kedai kopi dan kebun kopi beserta 
penginapan selama satu malam di 
rumah kebun. 
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