
BUKTI KORESPONDENSI 
 

JURNAL IKRAITH-EKONOMIKA  
(VOL. 5 No. 2, 2022) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 

 

 
 
 

“PERAN WOM SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA 
KUALITAS LAYANAN DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP 

LOYALITAS” 

 
 
 
 

CORRESPONDENT AUTHOR 
ENDANG TJAHJANINGSIH 

 

 
 
 
 
 
 

FAKULTAS EKONOMIKA DAN BISNIS 
UNIVERSITAS STIKUBANK ( UNISBANK ) SEMARANG 

2022 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

No : 82 / SEMNAS-IKRAITH/IX/2021 

Hal : Letter of Acceptance paper untuk SEMNAS IKRAITH 

 

Letter of Acceptance 

 

Kepada Yth., 

Bapak/Ibu/Sdr E. Tjahjaningsih 

KOTA SEMARANG 

 

Dengan Hormat, 

Melalui surat ini kami sampaikan bahwa makalah Bapak/Ibu dengan judul : 

 

”Peran Wom Sebagai Variabel Intervening Pada Kualitas Layanan Dan Persepsi Harga 

Terhadap Loyalitas ” 

 

Dapat Kami Terima untuk diseminarkan pada Seminar Nasional Industri Kreatif Informatika, 

Teknologi dan Humaniora (SEMNAS IKRAITH) dengan catatan perbaikan yang ada di halaman 

web. 

 

Untuk itu dimohon Bapak/Ibu untuk melunasi tagihan pembayaran yang kami tayangkan melalui 

web www.semnas-ikraith.com ke nomor rekening Panitia Semnas Ikraith di Bank Mandiri dengan 

nomor rekening 123-000-729017-6. Bukti pembayaran silahkan diupload di situs tersebut untuk 

kami verifikasi. 

 

Kami sangat mengapresiasi partisipasi Bapak/Ibu dalam SEMNAS IKRAITH tahun 2021 yang 

akan dilaksanakan pada tanggal 09 Oktober 2021. Makalah Bapak/Ibu segera kami masukkan 

dalam Jurnal yang akan kami OJS-kan setelah seminar berlangsung. 

 

Kami tunggu kehadiran Bapak/Ibu pada tanggal tersebut di ruang diskusi melalui Zoom 

yang akan kami email beberapa hari sebelum tanggal pelaksanaan. 

Demikian informasi yang dapat kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih. 

Jakarta, 03 Oktober 2021 

Ketua Panitia SEMNAS IKRAITH 

 

Dr. Sularso Budilaksono, M.Kom. 

http://www.semnas-ikraith.com/
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengungkapkan WOM sebagai variabel 

intervening dalam hubungan pengaruh kualitas layanan dan persepsi harga terhadap 

loyalitas. Studi ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan persepsi harga 

terhadap loyalitas dilakukan dengan menguji dan menganalisis data apakah secara tidak 

langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan. Berdasarkan data primer 102 pelanggan 

yang diuji dan dianalisis, telah terbukti bahwa kualitas layanan dan persepsi harga 

mepengaruhi loyalitas;  kualitas layanan, persepsi harga, dan WOM secara langsung 

mempengaruhi loyalitas dan bahwa WOM menjadi variabel intervening dalam hubungan 

kualitas layanan dan persepsi harga terhadap loyalitas  

 

Kata kunci: kualitas layanan, persepsi harga, WOM, dan loyalitas pelanggan 
 

 

PENDAHULUAN 

 
Perusahaan harus mengakui 

bahwa keberadaan, pengembangan, dan 

kemajuan untuk bertahan di pasar yang 

sangat kompetitif, secara langsung 

berkaitan dengan strategi perusahaan 

untuk cepat beradaptasi dengan 

kebutuhan pelanggan yang berubah. Saat 

ini dunia sudah sangat mengenal 

teknologi internet. Melalui internet, dapat 

diperoleh dan penyampaian berbagai 

informasi yang dibutuhkan dengan 

memanfaatkan jaringan global dan dapat 

diakses 24 jam sehari. Peluang ini 

kemudian diwujudkan menjadi sebuah 

usaha yang disebut “Warung Internet 

(Warnet)”. Warnet merupakan salah satu 

peluang bisnis di sektor jasa dengan 

pasar potensial yang terus berkembang. 

Kualitas layanan yang diterapkan 

pun  harus mampu memberikan kesan 

yang baik dan sesuai dengan yang 

dijanjikan, sehingga apa yang diperoleh 

oleh pelanggan akan disampaikan kepada 

konsumen lain.  Harga juga menjadi 

factor sangat penting bagi pelanggan 

karena akan menjadi panduan untuk 

mengukur kesesuaian antara manfaat 

produk yang diterima dengan 

pengorbanan yang telah diberikan baik 

dalam bentuk uang atau pengorbanan 

tertentu. Kualitas layanan dan persepsi 

harga yang baik akan mempengaruhi 

WOM yang  terjadi ketika pelanggan 

berbicara kepada orang lain mengenai 

pendapatnya tentang produk atau jasa. 

Apabila pelanggan menyebarkan 

opininya mengenai kebaikan produk 

maka disebut sebagai WOM positif tetapi 

bila pelanggan menyebarluaskan 

opininya mengenai keburukan produk 

maka disebut sebagai WOM negatif 

(Brown, et al., 2005).  
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Penelitian ini dilaksanakan di 

Zeus Net yang merupakan usaha jasa 

warung internet (warnet) dan game 

online 24 jam di Kota Semarang, 

Indonesia. Bangunan usaha ini terdiri 

dari dua lantai, dimana lantai I 

merupakan area no-smooking dan lantai 

II merupakan area smooking. Jumlah 

komputer yang dimiliki 20 unit, dengan 

ruang bilik yang relatif luas, dengan 

peruntukan untuk game online dan non-

game online. Kecepatan internet tinggi 

yaitu 200 Mbps. Pertumbuhan laba pada 

Zeus Net cenderung menurun apalagi 

pada masa pandemi covid, terkait hal 

tersebut, Zeus Net telah melakukan 

beberapa upaya untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan, seperti senantiasa 

maintenance kondisi komputer, membuat 

member card dengan keuntungan free 1 

jam, dan memberikan diskon harga. 

Meski demikian loyalitas pelanggan 

belum memperlihatkan penambahan yang 

meyakinkan.  

Hasil survei pendahuluan dengan 

responden sebanyak 20 orang 

menunjukkan bahwa pelanggan 

memberikan WOM positif terhadap 

kualitas layanan dan harga di Zeus Net, 

meski demikian ada beberapa yang 

merasa kecewa (lihat Tabel 1).  

Tabel 1 Hasil Survei Pendahuluan 

Sumber: Survei Pendahuluan 

Dari tabel 1 hasil survei 

pendahuluan, sebesar 90% dari 20 

responden menganggap kualitas layanan 

produk cukup bagus, 75% menganggap 

harga tidak  mahal, dan  65% 

memberikan pendapat bahwa WOM 

cukup bagus. Pada variabel loyalitas 

pelanggan menunjukkan bahwa sebesar 

70% akan kembali lagi. Sepertinya 

mayoritas pelanggan memiliki wom yang 

favorabel terhadap Zeus Net. Menjadi 

masalah kemudian adalah apakah 

pelanggan itu akan membeli  kembali dan 

selalu menggunakan Zeus Net? 

Pertanyaan ini juga yang mendorong 

penulis untuk mengetahui lebih jauh 

tentang loyalitas pelanggan. Pada 

hakikatnya loyalitas pelanggan memang 

tidak dapat dilepaskan dari WOM yang 

baik karena akan menjaganya untuk 

selalu loyal.  

Bagaimana menciptakan 

loyalitas pelanggan? Dalam kasus ini 

yang harus digaris bawahi adalah kualitas 

layanan yang baik dan harga yang 

dianggap tidak mahal tentu akan 

menggiring orang untuk memberikan 

WOM yang baik/positif. Dalam 

pandangan orang itu harga jasa dirasa 

tidak mahal, jika dirasa sesuai dengan 

kualitas layanan jasanya.  Pelanggan 

menganggap bahwa harga barang 

tersebut sudah pas dengan kualitas dan 

nilai dari produk tersebut.  

Hasil penelitian Saktiani (2015), 

Liu & Lee (2016) mengungkapkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap WOM. Purwanda & Wati 

(2018), Oliviana, dkk (2017), Liu & Lee 

(2016) WOM berpengaruh terhadap 

loyalitas. Studi terdahulu dari Adi, et al 

(2019), Setyowati & Wiyadi (2016) 

membuktikan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Anggraeni, et al (2019), 

Paramananda & Sukaatmadja (2018) 

Suhaily & Soelasih (2017) bahwa 

persepsi harga berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan 

Sebaliknya, Nuryatno (2012) 

Kualitas layanan tidak berpengaruh 
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terhadap positive WOM. Solimun & 

Fernades (2018), dan Hermawan, et al 

(2017) mengungkapkan tidak adanya 

pengaruh dari kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Adi, et al (2019), 

Joshua & Haryadi (2013), serta Suwarni 

& Mayasari (2011) mengungkapkan 

tidak ada pengaruh dari persepsi harga 

terhadap loyalitas pelanggan.  

 Menjadi pertanyaan kemudian, 

bagaimana sebetulnya pengaruh kualitas 

layanan dan  persepsi harga terhadap 

WOM? kualitas layanan,  persepsi harga,  

dan WOM terhadap loyalitas ? Juga 

bagaimana sebetulnya peran WOM 

dibutuhkan sebagai variabel intervening 

untuk hubungan pengaruh kualitas 

layanan dan persepsi harga terhadap 

loyalitas? Jawaban dari pertanyaan-

pertanyaan itu sesungguhnya menjadi 

tujuan utama dari penelitian ini. 

Berdasarkan uraian-uraian di atas 

menjadi salah satu alasan ingin dilakukan 

penelitian dengan judul “Peran WOM 

sebagai variabel intervening pada 

kualitas layanan Dan persepsi harga 

terhadap loyalitas ” 

LANDASAN TEORI 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

WOM 

Konsumen yang merasa tidak 

puas akan membagikan pengalaman yang 

tidak memuaskan kepada orang lian dan 

berpengaruh terhadap citra produk 

ataupun jasa (Morgan, et al., 2003). 

Beberapa penelitian terdahulu telah 

mengkonfirmasi pentingnya kualitas 

layanan  terhadap WOM. Hasil penelitian 

Saktiani (2015) dan Liu & Lee (2016) 

mengungkapkan adanya pengaruh dari 

kualitas layanan terhadap WOM. 

Semakin baik  kualitas layanan, maka 

konsumen memiliki pengalaman yang 

menyenangkan dan hal ini akan direspon 

dengan menceritakan hal baik kepada 

orang lain. Jika kualitas layanan buruk 

dan konsumen memiliki pengalaman 

yang tidak menyenangkan dan hal ini 

akan direspon dengan menceritakan 

kepada orang lain. Berdasarkan 

penjabaran di atas, maka diajukan 

Hipotesis 1 : Kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap WOM 

Pengaruh Persepsi Harga terhadap 

WOM 

Harga menjadi pertimbangan 

rasional konsumen dalam membeli 

produk. Salah satu yang dicaro oleh 

konsumen dalam membeli produk adalah 

informasi terkait harga. Selain itu, 

informasi yang sering dibagikan terkait 

produk adalah harga. Oleh karena itu, 

persepsi harga berpengaruh terhadap 

WOM. Studi Adi, et al (2019), 

Anggraeni, et al (2019) dan Januarko, et 

al (2018) menjelaskan bahwa persesp 

harga berpengaruh terhadap WOM. 

Semakin baik atau kompetitif suatu harga 

maka semakin positif WOM. 

Berdasarkan penjabaran di atas, maka 

diajukan Hipotesis 2: Persepsi harga 

berpengaruh positif terhadap WOM 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas  

Kotler & Keller (2016), kualitas 

layanan sebagai totalitas fitur dan 

karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan 

atau tersirat. Semakin baik kualitas 

layanan maka komitmen pelanggan saat 

ini berhubungan dengan toko, merek atau 

penyedia layanan tertentu, ketika ada 

alternatif lain yang dapat dipilih oleh 

pelanggan (Shankar, et al. 2003). Hal ini 

menunjukkan semakin tinggi adanya 

sikap positif dari pelanggan berupa 

perilaku pembelian berulang dari waktu 

ke waktu. Setyowati & Wiyadi (2016) 

dan Joshua & Haryadi (2013) juga 

mengungkapkan kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan penjabaran di 

atas, maka diajukan Hipotesis 3: Kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas  
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Pengaruh Persepsi Harga terhadap 

Loyalitas  

Persepsi harga berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan 

dimana produsen akan menetapkan harga 

yang wajar dan beradaptasi dengan 

kondisi pelanggan untuk mendapatkan 

loyalitas pelanggan, dan pada akhirnya 

akan memberikan manfaat kepada 

produsen (Hermawan, et al., 2017). 

Anggraeni, et al (2019) mengungkapkan 

harga yang terjangkau, harga yang sesuai 

dan variasi harga dapat meningkatkan 

loyalitas konsumen berupa keinginan 

memberikan rekomendasi kepada orang 

lain, berpikir positif mengenai produk 

dan keinginan untuk membeli kembali. 

Setyowati & Wiyadi (2016) dan 

Januarko, et al (2018) mengungkapkan 

harga berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan penjabaran di 

atas, maka diajukan Hipotesis 4: Persepsi 

harga berpengaruh positif terhadap 

loyalitas  

Pengaruh WOM terhadap Loyalitas  

WOM mengacu pada suatu 

upaya yang dilakukan oleh orang yang 

pernah membeli produk, konsumen 

potensial, dan konsumen aktual untuk 

menyoroti atribut-atribut positif dan 

negatif dari suatu produk atau 

perusahaan. Persuasi WOM akan 

mendorong pembelian produk, 

tergantung dari konten WOM. WOM 

menjadi sumber informasi penting bagi 

konsumen sebelum mengambil keputusan 

membeli (Abubakar & Ilkan, 2016). 

Liang & Scammon (Weni, et al., 2016) 

mengemukakan bahwa membaca 

rekomendasi online akan memengaruhi 

niat membeli online. Selain itu, sumber-

sumber rekomendasi online dapat 

menjadi sumber rekomendasi tradisional 

atau sistem rekomendasi mendatang di 

dalam suatu kelompok. Rekomendasi 

online memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan penjabaran di atas, maka 

diajukan hipotesis 5: WOM berpengaruh 

positif terhadap loyalitas  

WOM memediasi pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas  

Semakin baik kualitas layanan 

maka konsumen akan berbagi kepada 

orang lain mengenainya, dan pada 

akhirnya membuat konsumen loyal. Hal 

ini sesuai dengan temuan Liu & Lee 

(2016) yang mengungkapkan WOM 

memediasi hubungan kualitas layanan 

dengan loyalitas. Berdasarkan penjabaran 

di atas, maka diajukan Hipotesis 6 WOM 

memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan 

WOM memediasi pengaruh persepsi 

harga terhadap loyalitas  

Semakin murah harga atau 

kompetitif harga suatu produk maka 

konsumen akan berbagi kepada orang 

lain mengenainya, dan pada akhirnya 

membuat konsumen loyal. Hal ini sesuai 

dengan temuan Liu & Lee (2016) yang 

mengungkapkan WOM memediasi 

pengaruh persepsi harga terhadap 

loyalitas. Berdasarkan penjabaran di atas, 

maka diajukan Hipotesis 7: WOM 

memediasi pengaruh persepsi harga 

terhadap loyalitas pelanggan 

METODE PENELITIAN  

Populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah konsumen Zeus Net 

yang menggunakan jasa warnet minimal 

dua kali dalam sebulan terakhir (Februari 

2021).  Teknik  pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling,  

dengan kriteria yang digunakan adalah 

pelanggan berusia minmal 17 tahun, 

menggunakan jasa warnet minimal dua 

kali dalam sebulan terakhir (Februari 

2021) dan bersedia memberikan 

informasi yang dibutuhkan. Dalam 

penelitian multivariate (termasuk analisis 

berganda), ukuran sampel antara 100-

500. Berdasarkan pertimbangan tersebut 

dalam penelitian ini menggunakan 

sampel sebanyak 102 responden 
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Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah metode angket atau   

questionnaire dengan mengunakan skala 

Likert 1-7. Skala pengukuran variabel 

variabel kualitas layanan diukur dengan 

22 item pertanyaan yang dikembangkan 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1985);  Sabir et al (2013);  persepsi 

harga diukur dengan item pertanyaan 

yang dikembangkan  Kotler dan Keller 

(2012); WOM diukur dengan 

menggunakan 4 item pertanyaan yang 

dikembangkan Tsai, et al, 2017); 

loyalitas diukur dengan menggunakan 4 

item pertanyaan yang dikembangkan 

Griffin (2008).  

PEMBAHASAN 

Uji Instrumen 

Hasil pengujian validitas 

menunjukkan tiap variabel memiliki nilai 

KMO > 0,5  sehingga dapat dinyatakan 

bahwa syarat kecukukupan sampel telah 

terpenuhi dan loading factor yang 

keseluruhan > 0,4 pada setiap 

indikatornya sehingga dapat dinyatakan 

semua indikator valid sehingga dapat 

dilakukan analisis lebih lanjut. Hasil 

pengujian reliabilitas menunjukkan 

bahwa semua variabel memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,7 sehingga 

dinyatakan reliabel. 

Uji Model  

Berdasarkan Model I terlihat 

bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 

0.502, berarti bahwa   50.2% variasi 

kepuasan dapat dijelaskan oleh kualitas 

layanan dan persepsi harga, sisanya 

sebesar 49,8%  dipengaruhi faktor-faktor 

lain di luar penelitian. Nilai F hitung 

sebesar 52.007dengan tingkat 

signifikansi 0,000 di bawah 0,05 

sehingga model dapat dinyatakan fit. Jadi 

dapat dikatakan bahwa variabel kualitas 

layanan dan persepsi harga secara 

simultan atau bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan.    

Berdasarkan Model II nilai 

Adjusted R Square sebesar 0.657, berarti 

bahwa 65.7% variasi loyalitas dijelaskan 

oleh kualitas layanan, persepsi harga, dan 

WOM, sisanya  sebesar 34.3 %  

dipengaruhi faktor-faktor lain di luar 

penelitian. Nilai F hitung sebesar 65.579 

dengan tingkat signifikansi 0,000 di 

bawah 0,05 sehingga model dapat 

dinyatakan fit. Jadi dapat dikatakan 

bahwa variabel kualitas layanan, persepsi 

harga, WOM dan kepuasan secara 

simultan atau bersama-sama berpengaruh 

terhadap loyalitas.    

 Table 2: Results of multiple linear 

regression analysis 

 

Sumber: Data primer yang diolah (2021) 

Uji Hipotesis 

Hasil uji hipotesis ditunjukkan 

dengan melihat nilai standardized 

koefisien β pada nilai sig < 0,05.  

Uji hipotesis 1 menunjukkan 

bahwa kualitas layanan memiliki nilai 

β=0,603 dengan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05, yang berarti kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap WOM, sehingga H1 diterima 

Uji hipotesis 2 menunjukkan 

bahwa persepsi harga memiliki nilai 

β=0,238 dengan nilai signifikansi 0,000 < 

0,05, yang berarti persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap WOM, sehingga H2 diterima. 

244 Jurnal IKRAITH-EKONOMIKA No 2 Vol 5 Juli 2022



 

 

 

Uji hipotesis 3 menunjukkan 

bahwa kualitas layanan memiliki nilai 

β=0,297 dengan nilai signifikansi 0,001 < 

0,05, yang berarti kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, sehingga 

H3 diterima. 

Uji hipotesis 4 menunjukkan 

bahwa persepsi harga memiliki nilai 

β=0,218 dengan nilai signifikansi 0,003 < 

0,05, yang berarti persepsi harga 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, sehingga 

H4 diterima. 

Uji hipotesis 5 menunjukkan 

bahwa WOM memiliki nilai β=0,427 

dengan nilai signifikansi 0,427 < 0,05, 

yang berarti WOM berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, sehingga H5 diterima. 

Uji Mediasi 

Uji mediasi digunakan untuk 

mengetahui ada tidaknya pengaruh tidak 

langsung dari variabel bebas terhadap 

variabel terikat dengan variabel ketiga 

sebagai variabel intervening. Tes Sobel 

digunakan untuk mengukur signifikansi 

dan nilai koefisien pengaruh tidak 

langsung kualitas layanan dan persepsi 

harga terhadap loyalitas dengan kepuasan 

dan WOM sebagai variabel intervening.  

Nilai signifikansi pengaruh tidak 

langsung dari kualitas layanan terhadap 

loyalitas dengan WOM sebagai variabel 

intervening adalah 0,001 < 0,05. Ini 

menunjukkan bahwa WOM secara 

signifikan memediasi pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas, sehingga H6 

diterima.  

Nilai signifikansi pengaruh tidak 

langsung dari persepsi harga terhadap 

loyalitas dengan WOM sebagai variabel 

intervening adalah 0,000 < 0,05. Ini 

menunjukkan bahwa WOM secara 

signifikan memediasi pengaruh persepsi 

harga terhadap loyalitas, sehingga H7 

diterima.  

Adapun kesimpulannya, telah 

terbukti bahwa WOM sebagai variabel 

intervening pengaruh  kualitas layanan 

dan persepsi harga terhadap loyalitas 

PEMBAHASAN 
 

Hasil analisa regresi 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap WOM, penjelasan ini  

mendukung temuan Saktiani (2015) dan 

Liu & Lee (2016). Artinya semakin baik 

kualitas layanan maka semakin baik 

WOM, sebaliknya jika kualitas layanan 

buruk, maka pelanggan akan  memiliki 

pengalaman yang tidak menyenangkan 

dan hal ini akan direspon dengan 

menceritakan kepada orang lain baik 

online maupun offline.  . 

Persepsi harga berpengaruh 

positif secara signifikan terhadap WOM. 

Hasil ini mendukung temuan Adi, et al 

(2019), Anggraeni, et al (2019) dan 

Januarko, et al (2018). Artinya semakin 

persepsi harga yang dirasakan konsumen 

baik maka semakin baik WOM karena 

harga menjadi pertimbangan rasional 

konsumen dalam memiliha jasa.  

Kualitas layanan berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, mendukung temuan Adi, et al 

(2019), Setyowati & Wiyadi (2016) dan 

Joshua & Haryadi (2013). Artinya 

semakin baik kualitas layanan maka 

konsumen akan semakin loyal dalam 

menggunakan  jasanya.  

Persepsi harga berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

mendukung temuan Setyowati & Wiyadi 

(2016) dan Januarko, et al (2018). Harga 

yang terjangkau, harga yang sesuai dan 

variasi harga dapat meningkatkan 

loyalitas konsumen berupa keinginan 

memberikan rekomendasi kepada orang 
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lain, berpikir positif mengenai produk 

dan keinginan untuk membeli kembali.  

WOM berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini mendukung temuan 

Liang & Scammon (Weni, et al., 2016), 

Dennis, et al. (2009). WOM yang berisi 

mengenai ulasan produk dan pembelian 

yang positif akan memengaruhi 

pembelian suatu produk (Tsai, et al., 

2017). WOM menjadi sumber informasi 

penting bagi konsumen sebelum 

mengambil keputusan membeli 

(Abubakar & Ilkan, 2016). Jadi, ketika 

WOM positif maka akan menguatkan 

pengalaman positif konsumen dalam 

hubungannya dengan produk, yang pada 

akhirnya akan mempengaruhi munculnya 

sikap dan perilaku loyal dalam 

pembelian. 

Adapun kesimpulannya, telah 

terbukti bahwa WOM memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil ini 

menunjukkan bahwa WOM memiliki 

efek mediasi atau pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan 

tidak hanya terjadi secara langsung, 

namun juga tidak langsung melalui efek 

mediasi WOM. Temuan ini mendukung 

dan memperkuat penelitian Liu & Lee 

(2016).  WOM memediasi pengaruh 

persepsi harga terhadap loyalitas 

pelanggan.  

KESIMPULAN 

 

Penelitian ini telah membuktikan 

bahwa kualitas layanan, persepsi harga 

dan WOM  secara parsial dan simultan 

mempengaruhi loyalias pelanggan secara 

positif. Dengan membandingkan nilai 

koefisien beta dari ketiga prediktor 

variabel, maka dapat diketahui bahwa 

WOM memberikan kontribusi pengaruh 

yang paling besar terhadap loyalias 

pelanggan. Hal ini berarti untuk 

mendorong loyalitas pelanggan, WOM  

adalah faktor yang paling penting. WOM 

dituntut untuk memberikan informasi 

yang baik dengan mengacu pada orang 

lain, melihat saran orang lain yang 

merekomendasikan, dan memperhatikan 

orang-orang di sekitar yang telah 

merekomendasi agar mampu mendukung 

loyalitas pelanggan.  WOM telah terbukti 

menjadi variabel intervening. Uji mediasi 

menunjukkan bahwa pengaruh tidak 

langsung kualitas layanan dan persepsi 

harga efektif melalui WOM sebagai 

variabel intervening. Berdasarkan nilai 

Adjusted R square, loyalitas pelanggan 

tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas 

layanan, persepsi harga dan WOM. 

Terdapat beberapa variabel independen 

lain yang mampu memaksimalkan 

loyalitas pelanggan. Misalnya kepuasan, 

kepercayaan, citra perusahaan, gaya 

hidup, dan sikap.    
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