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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran mediasi consumer satisfaction
dalam hubungan antara service quality dan word of mouth di Pesantren Mahasiswa
Unissula. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Sampel terdiri dari 200 mahasiswa Universitas [slam Sultan Agung angkatan 2023
yang mengikuti program pesantren. Data dianalisis menggunakan teknik Partial
Least Square (PLS) untuk menguji hubungan antar variabel dan peran mediasi
consumer satisfaction. Variabel yang dianalisis meliputi service quality, consumer
satisfaction dan word of mouth. Hasil penelitian menunjukkan bahwa service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction,
consumer satisfaction juga berpengaruh positif terhadap word of mouth. Dan
consumer  satisfaction  terbukti  memediasi pengaruh  service quality
terhadap word of mouth.

Kata Kunci : Service Quality, Consumer Satisfaction, Word of Mouth,
Pesantren Mahasiswa
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ABSTRAK

This study aims to analyze the mediating role of consumer satisfaction in the
relationship between service quality and word of mouth at the Unissula Student
Islamic Boarding School. The study used a quantitative approach with a survey
method. The sample consisted of 200 students of Sultan Agung Islamic University
class of 2023 who participated in the Islamic boarding school program. The data
were analyzed using the Partial Least Square (PLS) technique to test the
relationship between variables and the mediating role of consumer satisfaction. The
variables analyzed included service quality, consumer satisfaction and word of
mouth. The results showed that service quality had a positive and significant effect
on consumer satisfaction, consumer satisfaction also had a positive effect on word
of mouth. And consumer satisfaction is proven to mediate the effect of service
quality on word of mouth.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Word of Mouth, Student
Islamic Boarding School
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini persaingan dalam menyediakan layanan pendidikan di
perguruan tinggi semakin intens. Baik kampus negeri maupun swasta terus
didorong untuk berinovasi dan memperkuat kualitas pelayanan mereka agar
mampu membangun keunggulan kompetitif. Salah satu langkah yang diambil
adalah dengan menyediakan fasilitas serta layanan yang memenuhi harapan
mahasiswa, mencakup aspck akademik maupun non-akademik. Lembaga
pendidikan yang gagal memberikan pelayanan yang memuaskan akan
menghadapi berbagai masalah yang kompleks, mahasiswa yang tidak puas
cenderung membagikan pengalaman buruk mereka kepada orang lain, yang
pada akhirnya dapat merugikan lembaga pendidikan tersebut (Borishade et al.,

2021).

Pesantren mahasiswa menjadi salah satu fasilitas yang semakin diminati
di kalangan perguruan tinggi. Fasilitas ini tidak hanya menyediakan tempat
tinggal bagi mahasiswa, tetapi juga berfungsi sebagai sarana untuk
mengembangkan karakter dan kepribadian yang sesuai dengan nilai-nilai yang
dianut oleh universitas. Di dalam pesantren, mahasiswa tidak hanya
mendapatkan fasilitas seperti kamar tidur, ruang belajar, dan fasilitas olahraga,
tetapi juga mendapatkan pembinaan karakter, pelatihan soft skills, dan

pembelajaran keagamaan.



Salah satu aspek penting dalam penyelenggaraan layanan, seperti
pesantren mahasiswa, adalah kualitas pelayanan. Menurut Parasuraman et al.,
(1988), kualitas pelayanan merupakan perbedaan antara harapan pelanggan
terhadap layanan dan persepsi mereka terhadap layanan yang diterima. Kualitas
pelayanan menjadi aspek penting bagi perusahaan jasa karena berpengaruh
langsung terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan tersebut akan tercapai jika
pelayanan yang diberikan memenuhi atau melebihi harapan konsumen, artinya
kualitas pelayanan dianggap berhasil apabila konsumen mengakui adanya

kepuasan yang diberikan perusahaan jasa.

Asyraini (2023) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil
dari evaluasi pengalaman pelayanan yang diperoleh dan dibandingkan dengan
ekspektasi sebelum menerima layanan tersebut. Jika pelayanan tidak memenuhi
harapan, konsumen akan merasa tidak puas namun jika pelayanan sesuai
harapan ataupun melebihi harapan, konsumen akan merasa sangat puas. Dalam
lingkungan pendidikan seperti di pesantren, kualitas pelayanan yang dirasakan
oleh mahasiswa akan memengaruhi tingkat kepuasan mereka

secara keseluruhan.

Mahasiswa yang puas cenderung akan memberikan referensi yang baik
terhadap layanan yang diberikan kepada orang lain. Sehingga terciptanya
kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya
hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, dan
membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang

menguntungkan bagi perusahaan (Hakim & Mulyapradan, 2020).



Kotler dan Keller (2012) berpendapat bahwa word of mouth merupakan
salah satu bentuk marketing communications mix yang diharapkan dapat
mengkomunikasikan sesuatu kepada konsumen lainnya. Komunikasi yang
dilakukan merupakan komunikasi personal antar individu satu dengan yang
lainnya sehingga informasi yang diberikan dianggap sebagai informasi
terpercaya. Komunikasi word of mouth ini memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap reputasi lembaga pendidikan, terutama di era digital, di mana

informasi dapat dengan mudah tersebar melalui media sosial (Etim et al., 2023).

Universitas Islam Sultan Agung menjadi salah satu perguruan tinggi
yang menyediakan berbagai fasilitas yang mendukung perkembangan
akademik dan karakter mahasiswa salah satunya adalah pesantren mahasiswa.
Sebagai bagian dari gerakan BUDAI (Budaya Akademik Islami), pesantren ini
berperan penting dalam membentuk generasi khaira ummah yang tidak hanya
unggul secara akademis, tetapi juga berakhlak mulia. Unissula mewajibkan
mahasiswa baru tinggal di pesantren selama dua bulan untuk mengintegrasikan
pendidikan akademis dengan pembentukan karakter islami dan menciptakan

pengalaman belajar yang holistik.

Namun, dalam implementasinya, kebijakan ini tidak lepas dari berbagai
tantangan. Pada tahun 2023, dengan jumlah mahasiswa mencapai 2.274 orang
yang terbagi dalam 12 fakultas, sistem tinggal di pesantren dibagi menjadi lima
gelombang. Masing-masing gelombang diberi alokasi waktu tinggal selama

dua bulan, dengan dua hingga tiga fakultas per gelombang



Tabel 1. 1Data Mahasiswa Angkatan 2023

No Gelombang Fakultas Jumlah
Mahasiswa
1. | Gelombang 1 Fakultas Kedokteran & 488
Fakultas Kedokteran
Gigi

2. | Gelombang 2 Fakultas Ekonomi & 495
Fakultas [lmu
Keperawatan
3. | Gelombang 3 Fakultas Teknik, 536
Fakultas Farmasi &
Fakultas Bahasa dan
Ilmu Komunikasi

4. | Gelombang 4 Fakultas Agama Islam, 446
Faakultas Psikologi &
Fakultas Teknologi
Industri

5. | Gelombang 5 Fakultas Hukum & 309
Fakultas Keguruan dan
Ilmu Pendidikan
Jumlah 2.274

Sumber : Data mahasiswa Pesantren Mahasiswa Unissula tahun ajaran 2023/2024

Meskipun sistem int dirancang untuk mengakomodasi jumlah
mahasiswa yang besar, muncul beberapa keluhan terkait dengan fasilitas dan

layanan yang disediakan.

Tabel 1. 2 Hasil survey layanan kepuasan pesanmasa

No Indikator Nilai Rata-Rata
1. | Fasilitas, sarana dan prasaran 4,5

2. | Pelayanan makana/ catering 3,5

3. | Pelayanan laundry 4

Sumber: Hasil survei 2024

Hasil survei layanan kepuasan pesanmasa yang dilakukan oleh
pengurus pesantren mahasiswa unissula pada akhir gelombang. Penilaian

dilakukan pada tiga indikator utama, yaitu fasilitas, sarana dan prasarana,



pelayanan makanan (katering), serta pelayanan laundry, dengan skala 1-5 (1

untuk “sangat kurang puas” dan 5 untuk “sangat puas”).

Fasilitas, sarana, dan prasarana memperoleh nilai rata-rata 4,5 yang
menunjukkan bahwa mahasiswa merasa puas. Fasilitas ini dianggap memadai
untuk memenuhi kebutuhan mahasiswa sehari-hari. Pada layanan katering,
mahasiswa memberikan nilai rata-rata 3,5, yang menunjukkan bahwa
mahasiswa cukup puas terhadap kualitas dan layanan catering. Namun masih
ada keluhan mengenai variasi menu makanan yang di rasa kurang bervariasi.
Sedangkan pada pelayanan laundry mendapatkan nilai rata-rata 4, yang berada
pada tingkat puas. Meski dianggap cukup memadai, masih terdapat sejumlah

keluhan terkait ketepatan waktu layanan laundry.

Sebagai konsumen dari layanan pesantren, mahasiswa tentunya berhak
mendapatkan kualitas layanan yang memadai, tidak hanya dalam proses
pembelajaran tetapi juga pada layanan pendukung lainnya dalam menunjang
kenyamanan mercka selama berada di pesantren. Selain itu apabila terdapat
ketidakpuasan mahasiswa terhadap layanan pesantren tidak hanya berdampak
pada kenyamanan mereka saja, tetapi juga mendorong penyebaran informasi
negatif melalui word of mouth antar sesama mahasiswa. Kondisi ini tentu
membawa risiko bagi pesantren kedepannya. Jika ketidakpuasan ini terus
dibiarkan, pandangan negatif tersebut bisa semakin meluas dan mengurangi

minat calon penghuni baru pesantren mahasiswa unissula.



Di sisi lain, fenomena yang terjadi di Ma'had Al Jamiah UIN Walisongo
memperlihatkan contoh nyata dari kualitas pelayanan yang tidak memenuhi
harapan. Dikutip dari berita online detikjateng.com empat santri Ma'had Al
Jamiah UIN Walisongo mengungkapkan kekecewaan mereka terhadap kualitas
sarana, prasarana, serta makanan yang disediakan selama program wajib
mondok. Dalam video viral yang diunggah di TikTok, mereka menyatakan
bahwa mereka merasa kecewa dan terbebani oleh kondisi sarana dan prasarana
serta kualitas makanan yang tidak memenuhi standar layak konsumsi. Kejadian
menerima makanan basi bukanlah yang pertama kali, sehingga menimbulkan

perasaan bahwa kebutuhan mereka sebagai manusia kurang diperhatikan.

Keluhan yang disampaikan melalui media sosial ini tidak hanya
mencerminkan ketidakpuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan, tetapi
juga berpotensi merusak: citra institusi melalui penyebaran informasi negatif
(negative word of mouth). Ketidakpuasan ini mencakup tidak hanya kualitas
makanan, tetapi juga sarana dan prasarana lainnya, menandakan adanya
masalah sistemik dalam pengelolaan fasilitas dan pelayanan di lembaga

pendidikan.

Penelitian terdahulu menunjukkan adanya perbedaan hasil penelitian.
Penelitian Sudianti et al., (2024) menemukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh langsung terhadap word of mouth. Berbeda dengan penelitian
Stribbell et al., (2022) menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh langsung yang signifikan terhadap word of mouth. Perbedaan hasil

penelitian ini kemungkian disebabkan oleh beberapa faktor, seperti sampel



penelitian, konteks penelitian dan metodologi penelitian yang digunakan
berbeda. Kualitas pelayanan hanyalah salah satu faktor yang dapat

mempengaruhi word of mouth.

Penelitian terdahulu Stribbell et al., (2022) menemukan bahwa
kepuasan pelanggan secara penuh memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap penyebaran informasi melalui word of mouth. Namun hasil penelitian
tersebut berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Wijaya (2022) yang
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap
word of mouth melalui kepuasan pelanggan dan tidak terbukti kepuasan
pelanggan sebagai variabel Intervening. Menurut hasil penelitiannya yang
dilakukan kepada 74 orang tua pengguna layanan Lembaga belajar Dipa
Learning center. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap word of
mouth, namun kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan untuk

memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap word of mouth.

Berdasarkan uraian diatas penting untuk mengetahui bagaimana
kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan mahasiswa serta dampaknya
terhadap word of mouth di lingkungan pesantren mahasiswa unissula. Di era
digital saat ini, di mana informasi dapat tersebar luas dengan cepat melalui
platform media sosial, word of mouth menjadi salah satu bentuk promosi yang
paling efektif. Oleh karena itu, penting untuk memahami bagaimana kualitas
pelayanan dan kepuasan mahasiswa saling berkaitan serta bagaimana
pengaruhnya terhadap word of mouth. Maka penulis terdorong untuk

melakukan penelitian mendalam terkait dengan “Mediating Role of Consumer



Satisfaction dalam Pengaruh Service Quality Terhadap Word of Mouth di

Pesantren Mahasiswa Unissula”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena dan research gap pada uraian diatas, maka rumusan

permasalahan penelitian ini adalah “Bagaimana meningkatkan word of mouth

melalui service quality dan consumer satisfaction”. Adapun pertanyaan penelitian

(question research) adalah sebagai berikut:

Bagaimana pengaruh service quality terhadap word of mouth?

Bagaimana pengaruh service quality tethadap consumer satisfaction?
Bagaimana pengaruh consumer satisfaction terhadap word of mouth?
Apakah consumer satisfaction memediasi hubungan antara service quality

dan word of mouth?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh service quality terhadap word
of mouth.

Mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh service quality terhadap
consumer satisfaction.

Mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh consumer satisfaction
terhadap word of mouth.

Mengidentifikasi dan menganalisis apakah consumer satisfaction

memediasi hubungan antara service quality dan word of mouth.



1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan tujuan, maka diharapkan dapat

memberikan manfaat sebagai berikut:

1)

2)

3)

Bagi penelitian

Melalui penelitian ini, penulis memperoleh pengalaman dan pemahaman
yang lebih mendalam atas ilmu yang telah dipelajari. Selain itu, penelitian
ini memberikan manfaat berupa penambahan wawasan dan pengetahuan
bagi penulis terkait isu yang diangkat serta memungkinkan penulis untuk
membandingkan antara teori dengan praktik yang terjadi di lapangan..
Bagi pesantren mahasiswa unissula

Hasil penelitian ini dapat membantu pihak pengelola pesantren dalam
menyusun strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan
mahasiswa, yang pada akhirnya dapat mempengaruhi persepsi positif dan
word of mouth pesantren.

Bagi pengembangan keilmuan

Penelitian ini dapat menjadi referensi tambahan bagi mahasiswa maupun
pihak lain yang tertarik memperdalam topik yang relevan. Hasilnya
diharapkan dapat digunakan sebagai acuan dalam penelitian-penelitian
selanjutnya dan menjadi sumber pengetahuan yang bermanfaat untuk

memperkaya literatur dalam bidang terkait.



BAB II
KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Service Quality

Service Quality atau kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai ukuran
seberapa baik layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan sesuai dengan harapan
dan kebutuhan pelanggan. Sanuardi (2021) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan
sebagai berapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan para pelanggan
atas layanan yang mereka terima. Phili., K. L .Kotler dalam (Fhery Catur Wibowo
et al., 2024) mendefinisikan kualitas pelayanan merujuk pada segala hal yang ada
dalam produk atau jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Sedangkan menurut Sulistiyowati (2018) kualitas pelayanan
dapat didefenisikan sebagai segala sesuatu yang memfokuskan pada usaha untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang disertai dengan ketepatan
dalam menyampaikannya sehingga tercipta kesesuaian yang berimbang dengan
harapan konsumen. Oleh karena itu, memberikan pelayanan berkualitas tidak hanya
soal memenuhi harapan konsumen, tetapi juga memastikan layanan tersebut
disampaikan secara konsisten dan tepat waktu agar menghasilkan kepuasan yang

optimal bagi pelanggan.

Menurut Mulyapradana et al., (2020) kualitas pelayanan merupakan
komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan kualitas
pelayanan prima. KreSimir Buntak et.,al dalam buku Sanuardi (2021) menjelaskan

bahwa kualitas dapat mengurangi biaya. Hal tersebut tertuang dalam slogan Quality
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is Free. Biaya untuk mewujudkan produk berkualitas lebih kecil dibandingkan
biaya yang ditimbulkan apabila perusahaan gagal memenuhi standar kualitas.
Simbolon et al., (2023) berpendapat bahwa kualitas layanan dapat memotivasi
pelanggan untuk berkomitmen kepada produk dan layanan tertentu untuk
meningkatkan kinerja Perusahaan. Selain itu kualitas layanan menjadi suatu
keharusan yang harus dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap

mendapat kepercayaan pelanggan (Setiawan & Prastano, 2021).

Berdasarkan berbagai definisi dari para ahli, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan adalah ukuran yang mencerminkan seberapa baik layanan yang
diberikan oleh perusahaan sesuai dengan harapan dan kebutuhan pelanggan.
Kualitas layanan tidak hanya diukur dari perbandingan antara harapan dan
kenyataan, tetapi juga mencakup segala elemen yang ada dalam produk atau jasa

yang mampu memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Menurut Parasuraman et.,al dalam Sanurdi (2021) terdapat lima dimensi

kualitas pelayanan, adalah sebagai berikut:

1. Reliabilitas (reliability)
Yaitu berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan
yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

2. Daya tanggap (responsiveness)
Yaitu berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta
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menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan
jasa secara cepat.

3. Jaminan (assurance)
Yaitu perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan, dan perusahaan bisa menciptakan rasa
aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa karyawan selalu
bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan ketrampilan yang
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

4. Empati (empathy)
Yaitu berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian
personal kepada pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

5. Bukti fisik (tangibles)
Yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas, perlengkapan, dan materialyan

digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

Berdasarkan indikator-indikator yang telah dijelaskan di atas maka untuk
mengukur kualitas pelayana di penelitian ini akan menggunakan indikator-indikator

sebagai berikut:

Tangibles
Reliability
Responsiveness
Assurance

RANRNER ST E

Empathy
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2.1.2 Consumer Satisfaction

Menurut Candra et al., (2020) mendefinisikan Consumer Satisfaction atau
kepuasan konsumen adalah respons yang ditunjukkan oleh konsumen terhadap
pelayanan atau yang diterima, kemudian konsumen akan membandingkan
pelayanan dengan harapan yang diinginkanya. Selain itu kepuasan konsumen
merupakan penilaian setiap konsumen dengan membandingkan antara kondisi yang
ada dengan kondisi yang diharapkan (Purba et al., 2023). Ini menunjukkan bahwa
kepuasan tidak hanya ditentukan oleh layanan yang diberikan, tetapi lebih pada
bagaimana pelanggan memandang apa yang mereka terima. Kepuasan konsumen
tidak hanya bergantung pada kualitas produk, tetapi juga pada kenyamanan yang
dirasakan saat menerima layanan dari penyedia (Setiawan & Prastano, 2021).
Simbolon et al., (2023) mengemukakan kepuasan konsumen merupakan faktor
penting yang membantu perusahaan mempertahankan pelanggan dan menjaga
hubungan jangka panjang. Pelanggan yang merasa puas akan cenderung setia,
sehingga peluang bagi perusahaan untuk tetap kompetitif dan mempertahankan

posisinya di pasar semakin besar.

Menurut Sanuardi (2021) Memberikan kepuasan kepada konsumen tidak
boleh hanya terpaku pada semua yang diinginkan konsumen saja, tetapi sebaliknya
menetapkan win-win solution, dimana dalam keadaan tersebut konnsumen dan
penyedia layanan sama-sama merasa puas. Menurut Kasinem (2020) terdapat

beberapa jenis pengukuran kepuasan konsumen yang terbagi menjadi tiga bentuk:

a. Positif disconfirmation, dimana kinerja lebih baik dari harapan

b. Simple Confirmation, dimana kinerja sama dengan harapan
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c. Negatif disconfirmation, yaitu ketika kinerja lebih buruk dari harapan, yang

dapat menimbulkan ketidakpuasan.

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen
merupakan tanggapan atau respons konsumen terhadap kualitas layanan atau
produk yang mereka terima. Konsumen biasanya membandingkan antara kinerja
layanan dengan ekspektasi awal yang mereka miliki. Kepuasan tidak hanya
berlandaskan pada seberapa baik produk atau layanan tersebut, tetapi juga pada

kenyamanan yang dirasakan selama proses penerimaan layanan itu sendiri.

Menurut Kotler dan Keller (2009:140-142), ada beberapa metode yang bisa

digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan:

a. Survei berkala
Metode ini melibatkan pemantauan kepuasan pelanggan secara langsung
melalui survei. Selain menilai kepuasan, survei ini juga dapat mencakup
pertanyaan tentang niat pelanggan untuk melakukan pembelian ulang serta
kemungkinan mercka untuk merekomendasikan perusahaan dan mereknya
kepada orang lain.

b. Analisis Tingkat Kehilangan Pelanggan
Perusahaan dapat memperhatikan persentase pelanggan yang berhenti
membeli atau beralih ke pemasok lain. Dengan menghubungi pelanggan
yang berhenti membeli, perusahaan dapat memperoleh wawasan mengenai
alasan di balik keputusan tersebut.

c. Pembeli Misterius
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Dalam metode ini, perusahaan menyewa pihak ketiga untuk bertindak
sebagai calon pembeli yang berpura-pura. Pembeli misterius ini bertugas
untuk mengamati dan melaporkan kekuatan dan kelemahan yang mereka
rasakan saat berinteraksi dengan produk perusahaan, maupun saat

berhadapan dengan produk pesaing.

Indikator kepuasan konsumen menurut Januar Efendi Panjaitan (dalam

Mulyapradana et al.,2020) yaitu:

1) Kesesuaian antara kualitas pelayanan dengan harapan
2) Kesesuaian antara harga dengan pelayanan
3) Tidak ada keluhan

4) Niat untuk kembali menggunakan layanan

2.1.3 Word of Mouth

Menurut Yasfi & Pradede (2023) mendefinisikan word of mouth merupakan
suatu bentuk pengaruh verbal antara pembicara dan penerima informasi secara
pribadi dan dapat bersifat positif maupun negatif. Word of mouth adalah bentuk
promosi di mana seseorang merekomendasikan kebaikan suatu produk kepada
orang lain (Khavitha & Gopinath, 2020). Menurut Etim et.,al (2023) proses
komunikasi dari mulut ke mulut melibatkan individu atau kelompok yang saling
bertukar informasi tentang organisasi tertentu, produk, dan layanannya. Pertukaran
ini biasanya menghasilkan rekomendasi positif bagi pelanggan untuk menggunakan

layanan atau pencegahan penggunaan layanan.
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Word of Mouth merupakan aktivitas komunikasi antara konsumen yang
sudah membeli dengan cara merekomendasikan serta memberikan informasi,
komunikasi ini menyebar melalui jaringan bisnis, sosial dan masyarakat (Nur
Sa’adah & Prapanca, 2024). Pengaruh seseorang terhadap word of mouth sangat
kuat karena informasi dari sumber lisan relatif dapat dipercaya dan dapat
diandalkan, selain itu dapat mengurangi risiko dalam keputusan pembelian
(Wijaya, 2022). Mulai dari rekomendasi orang-orang yang telah mencoba,
merasakan, dan menggunakan produk tersebut secara nyata, minat seseorang dapat
terbentuk untuk memilih produk yang sama. Pada dasarnya, orang cenderung
memilih produk yang telah terbukti kualitasnya di pasar (Dewi Pitaloka &

Dharmawan, 2024).

Berdasarkan uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa word of mouth
adalah bentuk komunikasi antar pribadi yang efektif dalam memengaruhi keputusan
pembelian. Informasi yang disampaikan secara langsung ini dianggap lebih dapat
dipercaya dan membantu calon konsumen merasa lebih yakin terhadap produk atau
layanan. Word of mouth tidak hanya tersebar melalui interaksi pribadi, tetapi juga
melalui jaringan sosial yang lebih luas, sehingga memudahkan konsumen untuk
memilih produk yang sudah terbukti kualitasnya. Menurut Dewi Pitaloka &

Dharmawan (2024) indikator dari word of mouth yaitu:

1. Membicarakan pengalaman positif
2. Merekomendasikan kepada orang terdekat
3. Membujuk orang terdekat

4. Frekuensi Diskusi tentang layanan asrama
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2.2 Pengaruh Antar Variabel dan Pengembangan Hipotesis

2.2.1 Pengaruh Service Quality terhadap Consumer Satisfaction

Service Quality atau kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai ukuran
seberapa baik layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan sesuai dengan harapan
dan kebutuhan pelanggan. Maka dari itu kualitas pelayanan berkaitan langsung
dengan kepuasan pelanggan, untuk memahami tingkat kepuasan pelanggan, penting
untuk terlebih dahulu menilai kualitas pelayanan yang disediakan oleh produsen
kepada pelanggan (Chandra et al., 2020). Kepuasan ini akan muncul ketika
pelanggan merasakan langsung pengalaman layanan yang diberikan oleh penyedia
jasa, di mana kualitas tersebut berperan penting dalam membentuk kesan positif

(Ria et al.,2024).

Waulansari et al., (2024) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan yang
unggul memiliki korelasi signifikan dengan peningkatan kepuasan konsumen.
Artinya, ketika pelanggan menerima layanan yang melebihi atau memenuhi
harapan mereka, tingkat kepuasan pun meningkat. Hal ini tidak hanya membuat
konsumen merasa dihargai, tetapi juga mendorong kepercayaan dan loyalitas yang
lebih kuat terhadap perusahaan. Kualitas pelayanan berperan penting dalam
membentuk emosi pelanggan, yang kemudian berdampak langsung pada tingkat
kepuasan mereka. Layanan yang berkualitas menimbulkan emosi positif pada
pelanggan, seperti rasa nyaman, dihargai, atau puas, yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan secara keseluruhan. Emosi positif ini tidak hanya membuat
pengalaman pelanggan lebih menyenangkan, tetapi juga memperkuat hubungan

mereka dengan perusahaan (Indajang et al., 2023).
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Kesimpulannya kualitas pelayanan memegang peranan yang sangat penting
bagi perusahaan dalam membangun kepuasan konsumen. Ketika layanan yang
diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan, hal ini
bukan hanya menciptakan kesan positif, tetapi juga menumbuhkan kepercayaan
yang lebih besar terhadap perusahaan. Berdasarkan penjelasan penelitian terdahulu

tersebut, studi ini memiliki hipotesis pertama yaitu:

H1 : Service Quality berpengaruh positif terhadap Consumer Satisfaction

2.2.2 Pengaruh Service Quality terhadap Word of Mouth

Kualitas pelayanan- adalah salah satu clemen inti yang menentukan
keberhasilan sebuah bisnis dalam mempertahankan dan menarik pelanggan. Dalam
dunia yang semakin komwpetitif, keunggulan pelayanan bukan hanya sekadar
kebutuhan, tetapi menjadi kekuatan utama yang dapat memperkuat citra perusahaan
di mata public (Wahyudi et al., 2023). Tidak hanya berhenti pada pengalaman
langsung, pelayanan yang berkualitas juga berperan besar dalam membentuk kesan
jangka panjang yang akhirnya dibagikan dari satu orang ke orang lain, atau yang

lebih dikenal sebagai komunikasi word of mouth.

Kualitas layanan yang tinggi sering kali menjadi pendorong utama dalam
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan, yang akhirnya berujung pada
komunikasi word of mouth yang positif. Dalam mendukung hal tersebut, berbagai
penelitian telah dilakukan untuk melihat seberapa besar pengaruh kualitas layanan
terhadap word of mouth di berbagai sektor bisnis. Salah satu meta-analisis terbaru

mengungkapkan ukuran efek yang kuat, yaitu sebesar 0,569, yang menunjukkan
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adanya korelasi tinggi antara kedua variabel ini (Okan, 2023). Menurut Qodri
(2022) pelayanan yang berkualitas memiliki dampak positif terhadap komunikasi
dari mulut ke mulut, karena kepuasan pelanggan mendorong peningkatan
kepercayaan serta kecenderungan untuk kembali atau merekomendasikan layanan

tersebut di masa mendatang.

Di era digital saat ini, kepuasan konsumen tidak hanya berhenti pada
interaksi langsung dengan penyedia layanan, tetapi juga menyebar melalui berbagai
platform, baik secara langsung maupun di media sosial. Menurut penelitian yang
dilakukan oleh Nugroho et al., (2023), peningkatan kualitas layanan secara positif
mempengaruhi kesediaan konsumen untuk berbagi pengalaman mereka. Hal ini
terjadi karena konsumen yang merasa puas cenderung untuk menceritakan
pengalaman positifnya kepada orang lain, baik melalui percakapan sehari-hari

maupun dalam unggahan di media sosial.

Dari beberapa temuan penelitian terdahulu menyiaratkan bahwa kualitas
pelayanan dapat meningkatkan word of mouth konsumen. Oleh karena itu, dalam
penelitian ini variabel kualitas pelayanan diharapkan sebagai variabel yang
mempengaruhi word of mouth. Maka dari itu studi ini memiliki hipotesis kedua

yaitu:

H2 : Service Quality berpengaruh positif terhadap word of mouth

2.2.3 Pengaruh Consumer Satisfaction terhadap Word of Mouth
Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, memahami hubungan antara

kepuasan konsumen dan perilaku pembelian menjadi sangat penting. Kepuasan
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konsumen tidak hanya mencerminkan seberapa baik produk atau layanan
memenuhi harapan, tetapi juga berperan krusial dalam mempengaruhi niat untuk
melakukan pembelian kembali dan komunikasi word of mouth (Sartika & Salim,
2024). Selain itu, pengalaman positif yang dialami pelanggan selama berinteraksi
dengan layanan yang diberikan secara langsung meningkatkan tingkat kepuasan
mereka, yang selanjutnya menumbuhkan loyalitas dan mendorong niat untuk
berbagi pengalaman positif melalui word of mouth (Sutriani et al., 2024).
Pemahaman akan dinamika ini sangat penting untuk merancang strategi yang

efektif dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan.

Di dunia bisnis yang terus berkembang, menciptakan Kepuasan konsumen
merupakan faktor krusial untuk memperkuat citra dan reputasi perusahaan di pasar.
Kepuasan yang dirasakan konsumen tidak hanya berdampak pada hubungan
mereka dengan produk atau layanan yang digunakan, tetapi juga mendorong
mereka untuk berbagi pengalaman positif dengan orang lain (Sartika & Salim,
2024). Ini bisa terjadi baik melalui percakapan langsung maupun melalui media
sosial, di mana pengalaman tersebut dapat tersebar luas dan memengaruhi calon

konsumen lainnya.

Menurut penelitian yang dilakukan Zhong & Zhong (2024) kepuasan
konsumen secara signifikan mempengaruhi komunikasi word of mouth kepuasan
tinggi meningkatkan word of mouth positif untuk merek kelas atas, sementara
kepuasan rendah menyebabkan berkurangnya word of mouth negatif untuk merek
yang sama. Temuan ini selaras dengan Adibah et al., (2022) yang menyatakan

bahwa kepuasan konsumen memiliki dampak positif terhadap word of mouth,
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karena pelanggan yang merasa puas lebih mungkin memberikan rekomendasi baik

kepada orang lain, sehingga meningkatkan reputasi layanan atau produk.

Dari beberapa uraian hasil penelitian terdahulu diatas dapat disimpulkan
bahwa kepuasan konsumen dapat mempengaruhi word of mouth. Oleh karena itu,
perusahaan perlu mengimplementasikan pendekatan yang berorientasi pada
pelanggan untuk mengoptimalkan potensi word of mouth sebagai alat pemasaran
yang efektif, Selain itu strategi komunikasi yang efektif dan responsif terhadap
umpan balik pelanggan juga dapat memperkuat pengaruh positif dari kepuasan
konsumen terhadap word of mouth. Maka berdasarkan penjelasan penelitian

terdahulu tersebut, studi ini memiliki hipotesis ketiga yaitu:

H3 : Consumer Satisfaction berpengaruh positif terhadap word of mouth

2.2.4 Pengaruh Consumer Satisfaction sebagai Pemediasi antara Service
Quality dan Word of Mouth

Dalam konteks pemasaran yang semakin dinamis, memahami bagaimana
berbagai elemen saling berinteraksi menjadi sangat penting untuk menciptakan
strategi yang efektif. Dalam hal ini, kepuasan konsumen menjadi faktor krusial
yang tidak hanya mencerminkan kualitas pelayanan, tetapi juga berperan dalam
membentuk bagaimana pelanggan menyebarkan informasi dan berbagi pengalaman
dengan lingkungan mereka (Sutriani et al., 2024). Salah satu mekanisme yang
paling efektif untuk penyebaran informasi adalah word of mouth, yang dapat
berdampak langsung pada reputasi dan keberlanjutan bisnis (Dandy Kurniawan &

Silitonga, 2022). Kepuasan konsumen memainkan peran mediasi yang penting
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antara kualitas layanan dan word of mouth, memengaruhi bagaimana pelanggan
berbagi pengalaman mereka. Menurut Tecoalu (2021) Ketika pelanggan merasa
puas dengan layanan yang mereka terima, kemungkinan besar mereka akan
merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada orang lain. Ini
menciptakan word of mouth positif yang tidak hanya memperkuat citra merek,
tetapi juga meningkatkan kepercayaan dan menarik lebih banyak pelanggan
potensial. Pemahaman yang mendalam tentang bagaimana kepuasan konsumen
berperan dalam interaksi antara kualitas layanan dan word of mouth sangat penting
bagi perusahaan yang ingin tetap bersaing di pasar. Kepuasan konsumen memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan word of mouth, menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan yang lebih tinggi meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada

gilirannya meningkatkan word of mouth yang positif (Ni & Digdowiseiso 2024).

Penelitian yang dilakukan oleh Siripipatthanakul (2021) Kepuasan
konsumen secara signifikan memediasi hubungan antara kualitas layanan dan word
of mouth, meningkatkan dampak kualitas pelayanan pada word of mouth positif.
Sehingga semakin tinggi kepuasan yang dirasakan, semakin besar kemungkinan
pelanggan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Pernyataan
tersebut diperkuat dengan Viadi (2021) yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan tak hanya memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan word of
mouth, tetapi juga mendorong loyalitas yang membuat pelanggan lebih
berkomitmen untuk berbagi pengalaman positif tentang pelayanan tersebut kepada

orang lain.
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Kesimpulannya yaitu kepuasan konsumen menjadi elemen kunci dalam
membangun word of mouth positif perusahaan di mata konsumen. Melalui
peningkatan kualitas layanan, perusahaan dapat menciptakan pengalaman yang
memenuhi harapan pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas dan cenderung
merekomendasikan layanan atau produk kepada orang lain. Maka berdasarkan

penjelasan penelitian terdahulu tersebut, studi ini memiliki hipotesis keempat yaitu:

H4 : Consumer Satisfaction memediasi pengaruh Service Quality terhadap

Word of Mouth

2.3 Model Empiris

Berdasarkan hipotesis di atas maka terbentuklah model empiris sebagai

berikut:

Word of Mouth
(Y)

Service Quality
(X)

Consumer
Satisfaction (Z)

Gambar 2. 1 Model Empiris

Berdasarkan model empiris di atas maka dapat dijelaskan bahwa terdapat
dua model, model yang pertama yaitu pengaruh langsung antara variabel service

quality terhadap consumer satisfaction dan word of mouth, serta consumer
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satisfaction terhadap word of mouth. Seperti yang dijelaskan pada hipotesis satu,
hipotesis dua dan hipotesis tiga. Sedangkan model kedua yaitu pengaruh tidak
langsung antara variabel service quality terhadap word of mouth yang dimediasi
oleh variabel consumer satisfaction. Seperti yang telah dijelaskan pada hipotesis

empat.

&9
UNISSULA
lel u Li‘
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BAB III
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui seberapa besar
pengaruh consumer satisfaction dalam memediasi service quality untuk
meningkatkan word of mouth pada mahasiswa penghuni asrama unissula. Oleh
karena itu jenis penelitian yang digunakan yaitu eksplanatory atau confirmatory
research. Menurut Sugiyono (2019), penelitian eksplanatory bertujuan menjelaskan
pengaruh antar variabel serta menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Meskipun
terdapat unsur deskriptif, fokus utamanya adalah menjelaskan hubungan antar

variabel.

Peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data
melalui kuesioner dari sampel populasi. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan uji statistik, dan hasilnya diinterpretasikan dalam bentuk angka-
angka serta secara deskriptif untuk memahami hubungan variabel dalam penelitian

(Sugtyono, 2019).

3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Sugiyono (2019) mendefinisikan populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Dalam penelitian ini polulasi yang digunakan adalah mahasiswa Universitas Islam

Sultan Agung angkatan 2023.
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3.2.2 Sampel

Sampel menurut Sugiyono (2019) adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Teknik yang digunakan untuk
pengambilan sampel ini adalah Stratified Sampling, teknik tersebut dipilih untuk
memastikan bahwa setiap subkelompok dalam populasi terwakili dalam sampel
secara proporsional sesuai dengan jumlah mereka dalam populasi. Pada penelitian
ini akan menggunakan sampel sebanyak 200 sampel. Peneliti menggunakan rumus

proportional stratified sampling untuk menentukan jumlah sampel.

Rumus proportional stratified sampling:

Dimana :

ni : Jumlah anggota sampel menurut stratum

n : Jumlah anggota sampel seluruhnya

Ni : Jumlah anggota populasi menurut stratum

N : Jumlah anggota populasi seluruhnya

Dengan demikian maka yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah
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Tabel 3. 1 Populasi dan Sampel Penelitian

No Gelombang Populasi Sampel

1. | Gelombang 1 488 200 =42.92 43
2274 i

2. | Gelombang 2 495 900 = 43.54 44
2274 ’

3. | Gelombang 3 536 4 200=47.14 47
2274 ’

4. | Gelombang 4 246 200 =39.23 39
2274 ’

5. | Gelombang 5 309 200 =127.18 27
2274 ’

Jumlah 200

Sumber : Data Primer (2024)

3.3 Sumber dan Jenis Data

3.3.1 Data Primer

diteliti. Menurut Sugiyono (2013) Data primer merupakan sumber data penelitian
yang diperoleh secara langsung dari sumber asli. Dalam hal ini data primer

diperoleh melalui kuesioner yang disebar secara daring kepada mahasiswa unissula

Data primer merupakan data yang diperoleh langsung dari tempat yang akan

angkatan 2023.

3.3.2 Data Sekunder

peneliti. Data jenis ini diperoleh peneliti dari dokumen-dokumen dan buku-buku

literatur yang memiliki informasi berkaitan dengan topik penelitian. Data ini

Data sekunder adalah data yang tidak diperoleh secara langsung oleh

bersifat pendukung dari data primer.
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3.4 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah kuesioner. Menurut
sugiyono (2019) Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan kepada responden. Teknik ini
dilakukan dengan cara mengajukan pertanyaan melalui google formulir yang
disebarkan kepada responden untuk dijawab. Dan kemudian hasilnya diolah
menjadi data yang digunakan untuk hipotesis. Google formulir ini akan dibagikan
secara online melalui media sosial berupa WhatsApp (personal chat, story dan share
group). Kemudian kuesioner tersebut diukur menggunakan skala likret, yang mana
skala likret diukur dengan kriteria sangat tidak setuju sampai sangat setuju dengan

besaran nilai 1 sampai 5.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Indikator

Definisi operasional dan indikator penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 3. 2 Definisi Operasional dan Indikator

No Variabel Definisi Indikator Skala
Operasional
1.  Service Service Quality 1. Tangibles Skala
Quality merujuk pada 2. Reliability likert
(X) segala hal yang ada 3. Responsiveness 1-5
dalam produk atau 4. Assurance
jasa yang dapat 5. Empathy
memenuhi
kebutuhan dan Parasuraman et.,al
memberikan dalam Sanurdi (2021)
kepuasan kepada
konsumen.
2. Consumer Consumer 1) Kesesuaian antara Skala
Satisfaction Satisfaction adalah kualitas  layanan likert
(2) perasaan senang dengan harapan 1-5
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atau kecewa
seseorang yang
timbul karena
membandingkan
kinerja yang
dipersepsikan
produk (atau hasil)
terhadap

ekspetasi mereka.

2) Kesesuaian antara

harga
pelayanan

dengan

3) Tidak ada keluhan
4) Niat untuk kembali

menggunakan
layanan

Januar Efendi Panjaitan

(dalam Mulyapradana et

al., 2020)

3. Word of Word of mouth 1. Membicarakan
Mouth pada dasarnya i1alah pengalaman positif
(Y) komunikasi 2. Merekomendasikan

informal tentang kepada orang
produk atau jasa terdekat
yang biasanya 3. Membujuk orang
lebih parsuasif dari terdekat
pada komunikasi 4. Frekuensi Diskusi
formal tentang layanan
asrama
(Dewi  Pitaloka &

Dharmawan, 2024)

Skala
likert
1-5

3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
Smart Partial Least Square (SmartPLS) versi 4 sebagai alat bantu uji statistik
dengan metode analisis SEM (Structural Equation Modeling). SEM dipilih karena

memiliki fleksibilitas yang lebih besar dalam penelitian yang mengintregasikan

teori dan data, serta melakukan analisis jalur variabel laten.

3.7.1 Outer Model

Uji validitas bertujuan untuk menilai apakah survei tersebut benar-benar
mengukur apa yang dimaksudkan. Suatu survei dianggap valid apabila pertanyaan-

pertanyaan dalam kuesioner mampu menggambarkan dengan tepat apa yang
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hendak diukur. Uji validitas dilakukan terhadap setiap item pertanyaan di setiap

variabel. Beberapa metode pengujian yang digunakan meliputi convergen validity,

average variance extracted (AVE) dan discriminant validity.

1.

2.

3.

Convergen validity

Ukuran konvergensi ini mengindikasikan apakah setiap item dalam
pertanyaan dapat mengukur variabel dengan tingkat kesamaan yang
konsisten. Oleh karena itu, hanya item dengan signifikansi tinggi, yaitu yang
memiliki nilai lebih dari dua kali standar error pengukuran variabel
penelitian yang digunakan. Menurut Ghozali, sebuah indikator dianggap
memiliki validitas yang baik jika nilai faktor loading-nya melebihi 0,70.
Average Variance Extrated (AVE)

Uji validitas ini bertujuan untuk menilai validitas setiap item
pertanyaan dengan melihat Average Variance Extracted (AVE). AVE
menggambarkan persentase rata-rata varians yang diekstraksi dari item atau
indikator suatu variabel, yang berfungsi sebagai ringkasan dari indikator
konvergen. AVE dianggap baik jika nilainya untuk setiap pertanyaan
melebihi 0,5 (Ghozali, 2012).

Discriminant Validity

Model pengukuran ini dievaluasi berdasarkan cross loading
terhadap konstruk. Jika korelasi antara konstruk dan setiap indikatornya
lebih besar daripada korelasi dengan konstruk lain, maka dapat disimpulkan
bahwa konstruk laten tersebut lebih baik dalam memprediksi indikatornya

dibandingkan konstruk lainnya. Discriminant validity yang baik tercapai
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ketika nilai AVE lebih tinggi dibandingkan korelasi antara konstruk, dengan
syarat AVE lebih dari 0,5.
4. Uji Cronbranch’s Alpha, Composite Reliability dan AVE

Dalam analisis faktor konfirmatori, rata-rata nilai AVE antara item
atau indikator dari sebuah konstruk laten mencerminkan ringkasan dari
indikator konvergen. Sebuah konstruk dianggap baik jika memenuhi syarat
yaitu nilai AVE > 0,5. Composite reliability digunakan untuk mengukur
tingkat reliabilitas dari konstruk tersebut. Reliabilitas ini dapat dinilai
melalui composite reliability dan Cronbach's alpha. Indikator dan variabel
penelitian dinilai baik jika nilai composite reliability dan Cronbach's alpha

>0,7.

3.7.2 Model Struktural atau Inner Model

Inner model (inner relation, structural model, dan substantive theory)
menjelaskan hubungan antara variabel laten berdasarkan landasan teori yang
relevan. Model struktural dievaluasi dengan melihat nilai R-square pada variabel
dependen. Estimasi model dengan metode PLS diawali dengan mempertimbangkan
nilai R-square untuk setiap variabel laten dependen. Interpretasi R-square ini sama
seperti pada analisis regresi. Perubahan dalam nilai R-square dapat digunakan untuk
mengevaluasi seberapa besar pengaruh variabel laten independen terhadap variabel

laten dependen dan apakah pengaruh tersebut signifikan.

3.7.3 Pengujian Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis model Structural Equation

Modeling (SEM) pada keseluruhan model menggunakan SmartPLS. Dalam SEM,
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model persamaan tidak hanya berfungsi untuk menegaskan teori, tetapi juga untuk
mengevaluasi ada tidaknya hubungan antar variabel laten (Ghozali, 2012). Uji
hipotesis dilakukan dengan melihat nilai perhitungan Path Coefficient pada Inner
model. Suatu hipotesis dapat diterima jika nilai t-statistik lebih besar dari t-tabel
sebesar 1,96 pada tingkat signifikansi 5% (a = 0,05). Ini menunjukkan bahwa nilai
t-statistik hipotesis tersebut lebih besar dari t-tabel, sehingga hipotesis dapat diakui

atau terbukti.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Responden

Penelitian ini menggunakan data primer. Pengambilan sampel dilakukan

menggunakan teknik stratified sampling. Responden yang diteliti pada penelitia ini

berjumlah 200 orang dari populasi Mahasiswa Universitas Islam Sultan Agung

angkatan 2023. Berdasarkan jawaban responden yang telah mengisi kuesioner

online melalui google form maka karakteristik reponden dapat dikelompokkan

sebagai berikut :
Tabel 4.1 Deskripsi Responden
Kriteria Dimensi Jumlah | Presentase

Laki-laki 40 20%

Jenis Kelamin Perempuan 160 80%
Total 200 100%
Fakultas Kedokteran Umum | 28 14%
Fakultas Kedokteran Gigi 15 7,5%
Fakultas Ekonomi 20 10%
Fakultas [lmu Keperawatan | 24 12%
Fakultas Teknik 10 5%

Fakultas Fakultas Farmasi 32 16%
Fakultas Bahasa dan Ilmu | 5 2,5%
Konunikasi
Fakultas Psikologi 10 5%
Fakultas Hukum 14 7%
Fakultas Agama Islam 10 5%
Fakultas Keguruan dan Ilmu | 13 6,5%
Pendidikan
Fakultas Teknologi Industri 19 9,5%
Total 200 100%
Gelombang 1 43 21,5%
Gelombang 2 44 22%

Gelombang Gelombang 3 47 23,5%
Gelombang 4 39 19,5%
Gelombang 5 27 13,5%
Total 200 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa mayoritas responden dalam
penelitian ini, yaitu berjenis kelamin perempuan yang berjumlah 160 mahasiswa
atau 80%, sedangkan responden yang berjenis kelamin laki-laki berjumlah 40
mahasiswa atau 20%. Hal ini menunjukkan bahwa penghuni Pesantren Mahasiswa

Universitas Islam Sultan Agung di dominasi oleh perempuan.

Para responden didominasi oleh mahasiswa Fakultas Farmasi sebanyak 32
mahasiswa (16%), Fakultas Kedokteran Umum kedua, sebanyak 28 mahasiswa
(14%), Fakultas Ilmu Keperawatan mengikuti sebanyak 24 mahasiswa (12%),
Fakultas Ekonomi sebanyak 20 mahasiswa (10%), Fakultas Teknologi Industri
sebanyak 19 mahasiswa (9,5%). Lalu diikuti oleh Fakultas Kedokteran Gigi
sebanyak 15 mahasiswa (7,5%), Fakultas Hukum sebanyak 14 mahasiswa (7%),
Fakultas Keguruan & Ilmu Pendidikan sebanyak 13 mahasiswa (6,5%). Lalu
Fakultas Teknik, Fakultas Psikologi dan Fakultas Agama Islam sebanyak 10
mahasiswa (5%), dan yang terakhir Fakultas Bahasa dan Ilmu Komunikasi

sebanyak 5 mahasiswa (2,5%).

Untuk frekuensi gelombang mayoritas responden didominasi oleh
gelombang 3 sebanyak 47 mahasiswa (23,5%), lalu gelombang 2 sebanyak 44
mahasiswa (22%), gelombang 1 sebanyak 43 mahasiswa (21,5%), gelombang 4
sebanyak 39 mahasiswa (19,5%), lalu terakhir gelombang 5 sebanyak 27
mahasiswa (13,5%). Hal ini menunjukkan bahwa gelombang 3 merupakan

gelombang dengan mahasiswa terbanyak.
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4.2 Deskripsi Variabel Penelitian

Deskripsi Variabel Penelitian digunakan sebagai alat untuk meninjau dan
mengetahui gambaran deskripsi jawaban atas pertanyaan yang diajukan pada
responden. Nilai indeks pada setiap indikator diukur menggunakan rumus perkalian
antara nilai maksimum dalam tiap variabel dengan jumlah item pertanyaan yang
ada setiap variabel dan terbagi lima kategori yaitu sangat tidak setuju, tidak setuju,
netral, setuju dan sangat setuju sehingga diperoleh kriteria interpretasi skor

berdasarkan interval sebagai berikut :

I—R—5_1—08
Tk 7
Keterangan :
I = Interval

R = Skor tertinggi — skor terendah

K = Jumlah kategori

Dari hasil perhitungan diatas maka rentang kriteria rata-rata dapat

diinterpretasikan berikut :

Tabel 4.2 Kriteria Interpretasi Skor

Rentang Skala Kategori
Skor
1,00 -1,79 Sangat Rendah
1,80 -2,59 Rendah
2,60 — 3,39 Sedang
3,40-4,19 Tinggi
4,20 - 5,00 Sangat Tinggi
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4.2.1 Deskripsi Variabel Service Quality

Analisis deskriptif variabel Service Quality dijabarkan pada tabel

berikut :
Tabel 4.3 Analisis Deskripsi Service Quality
Indikator Score Jawaban Total | Indeks | Kriteria
1 2 3 4 5

Tangibles Frek |5 15 57 92 31 200 3,64 Tinggi
Skor |5 30 171 | 368 | 155 | 729

Reliability Frek. |5 9 74 82 30 | 200 3,61 Tinggi
Skor |5 18 222 | 328 | 150 | 723

Responsiveness | Frek. | 5 S 74 81 31 200 3,62 Tinggi
Skor |5 18 222 | 324 | 155 | 724

Assurance Frek |5 11 65 81 38 200 3,68 Tinggi
Skotiy 1.5 22 195 | 324 | 190 | 736

Empathy Frek | 5 3 75 77 |34 | 200 3,63 Tinggi
Skor |5 18 225 308 | 170 | 726

Rata-rata 3,63 Tinggi

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025

Berdasarkan tabel 4.3 ‘diperoleh hasil rata-rata indeks pada variabel
service quality sebesar 3,63 schingga termasuk kategori tinggi dalam rentang
angka 3,40 —4,19. Hal ini dapat dipersepsikan bahwa konsumen dalam hal ini
mahasiswa merasa bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh pesantren
cukup baik. Fasilitas asrama yang bersih dan nyaman, serta kelengkapan sarana
penunjang, mencerminkan bukti fisik yang memadai dalam mendukung
kenyamanan mahasiswa.

Meskipun nilai rata-rata tersebut merepresentasikan pelayanan yang
cukup baik, tetap terdapat peluang bagi pesantren untuk lebih mengoptimalkan

kualitas pelayanannya. Upaya ini tidak hanya bertujuan untuk
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mempertahankan kualitas yang sudah baik, tetapi juga untuk memberikan

pelayanan yang lebih unggul.

4.2.2 Deskripsi Variabel Consumer Satisfaction
Analisis deskriptif variabel Consumer Satisfaction dijabarkan pada
tabel berikut :

Tabel 4.4 Analisis Deskripsi Consumer Satisfaction

Indikator Score Jawaban Tota | Inde | Kriteria
1 2 3 4 5 1 ks

Kesesuaian harapan | Frek. 5 16 70 82 27 | 200 | 3,55 | Tinggi
dengan pelayanan | Skor S 32 | 210 | 328 | 135 | 710

Kesesuaian  harga | Frek. | 11 24 70 74 21 | 200 | 3,35 | Sedang
dengan pelayanan | Skor 11 48 210 | 296 | 105 | 670

Tidak ada keluhan | Frek. 3 16 73 80 28 | 200 | 3,57 | Tinggi
Skor 3 32 | 219/ 320 | 140 | 714

Niat untuk kembali | Frek. | 16 | 24 90 54 16 | 200 | 3,15 | Sedang
Skor | 16 | 48 | 2701 216 80 | 630

Rata-rata 3,40 | Tinggi

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025

Berdasarkan tabel 4.4 diperoleh hasil rata-rata indeks pada variabel
consumer satisfaction sebesar 3,40 sehingga masuk kedalam kategori tinggi
yaitu pada rentang angka 3,40 — 4,19. Hasil rata-rata indeks ini
merepresentasikan bahwa layanan yang disediakan pesantren telah memenuhi
harapan konsumen. Lebih rinci pada penelitian ini, untuk indikator tidak ada
keluhan dan kesesuaian harapan dengan pelayanan memiliki skor yang masuk
kategori tinggi yaitu 3,57 dan 3,55. Hal ini bisa dipersepsikan bahwa konsumen
selama menerima pelayanan pesantren jarang mengalami kendala serta

memenuhi ekspektasi konsumen.
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Meskipun berada dalam kategori tinggi, angka rata-rata 3,40 juga

menunjukkan adanya ruang untuk perbaikan. Beberapa konsumen mungkin

masih merasa bahwa ada aspek tertentu dari layanan pesantren yang belum

sepenuhnya optimal. Oleh karena itu, penting bagi pihak pesantren untuk terus

melakukan evaluasi secara berkala guna meningkatkan kualitas pelayanan,

sehingga tingkat kepuasan konsumen dapat semakin meningkat.

4.2.3 Deskripsi Variabel Word of Mouth

Analisis deskriptif variabel Word of Mouth dijabarkan pada tabel berikut:

Tabel 4. S Analisis Deskripsi Word of Mouth

Indikator Scor Jawaban Tota | Indek | Kriteria
e 1 2 3 4 5 1 s

Membicarakan | Frek 11 80 75 32 | 200 | 3,62 | Tinggi
pengalaman Skor ) 22 | 240 | 300 | 160 | 724
positif
Merekomendas | Frek 5 11 85 76 23 | 200 | 3,50 | Tinggi
itkan  kepada | Skor | 5 & Wy B N /01
orang terdekat
Membujuk Frek 6 8 82 70 34 | 200 | 3,59 | Tinggi
orang terdekat | Skor | 6 16 | 246 | 280 | 170 | 718
Frekuensi Frek 3 10 87 71 29 | 200 | 3,56 | Tinggi
diskusi tentang | Skor | 3 20 | 261 | 284 | 145 | 713
layanan asrama

Rata-rata 3,56 Tinggi

Sumber : Data Primer yang diolah, 2025

Berdasarkan tabel 4.5 diperoleh hasil rata-rata indeks pada variabel word of

mouth sebesar 3,56 yang termasuk pada kategori tinggi pada rentang angka 3,40 —

4,19. Angka tersebut menunjukkan bahwa tingkat word of mouth pada konsumen

pesantren dalam hal ini mahasiswa sangat baik, untuk bersedia membagikan

informasi pesantren kepada orang lain. Lebih rinci dalam penelitian ini, indikator
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membicarakan pengalaman positif mendapat nilai paling tinggi yaitu 3,62. Hal ini
bisa dipersepsikan bahwa mahasiswa tertarik melakukan penyebaran informasi

positif tentang pesantren kepada orang lain.

Berdasarkan tingginya angka indeks ini, jika pengaplikasian variabel word
of mouth terus diterapkan maka pesantren akan memiliki reputasi dan penyebaran

informasi yang semakin baik pada konsumen maupun orang lain.

4.3 Hasil Analisis Data

4.3.1 Analisis Outer Model

_ WOt
0.807 -

s - Pl
T b, ~_ogss ¥

sq3 | 40860 i — g 09T e
0.872 ; 0550

S04 0869 Service Quality 'ord Of Mouth

WOM4

505

Consumer Satisfaction

Gambar 4. 1 Outer Model

Pengukuran outer model dilakukan untuk menentukan spesifikasi hubungan
antara konstruk variabel laten dengan indikatornya. Berdasarkan gambar diatas
dapat dilihat bahwa nilai outer loading semua indikator variabel service quality,

consumer satisfaction dan word of mouth lebih besar dari 0,5 sehingga

dikatakan valid.
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4.3.1.1 Convergent Validity

Uji convergent validity merupakan nilai loading faktor pada variabel laten
dengan setiap inikator-indikatornya. Dalam uji convergent validity nilai korelasi
loading dikatakan tinggi jika berkorelasi >0,70. Namun pengembangan skala
pengukuran nilai /oading faktor lebih dari 0,05 masih dapat diterima (Ghozali

& Latan, 2015). Berikut merupakan hasil uji convergent validity:

Tabel 4.6 Hasil Quter Loading

Indikator Service Consumer Word of | Keterangan
Quality (X) | Satisfaction (Z) | Mouth (Y)

SQ1 0.807

SQ2 0.846

SQ3 0.869 Valid

SQ4 0.872

SQ5 0.869

CS1 0.847

CS2 0.862 Valid

CS3 0.822

CS4 0.746

WOMI1 0.805

WOM2 0.855 Valid

WOM3 0.907

WOM4 0.859

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat dari hasil outer loading bahwa seluruh
iteam dari masing-masing variabel memiliki nilai outer loading >0,70 yang
menunjukkan adanya korelasi antar indikator dan bekerja pada model
ukurannya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa masing-masing indikator dari

setiap variabel dinyatakan valid.

40



4.3.1.2 Discriminant Validity

Pengujian validitas discriminant validity didasarkan pada nilai Cross
Loading dengan pengukuran konstruk, nilai akar Average Variance Extracted
(AVE), dan Fornell-Larcker. Pada penelitian ini menggunakan Cross loading
untuk mengetahui apakah variabel laten memiliki diskriminan yang memadai
yaitu dengan cara membandingkan korelasi indikator dengan variabel latennya

harus lebih besar dibandingkan korelasi antara indikator dengan variabel laten

yang lain.
Tabel 4.7 Hasil Cross Loading
Service Quality Consumer Word of Mouth
(X) Satisfaction (Z) (YY)
SQl 0.807 0.696 0.547
SQ2 0.846 0.678 0.601
SQ3 0.869 0.640 0.571
SQ4 0.872 0.711 0.596
SQ5 0.869 0.715 0.562
CS1 0.807 0.847 0.595
CS2 0.649 0.862 0.554
CS3 0.657 0.822 0.652
CS4 0.494 0.746 0.513
WOMI | 0.543 0.526 0.805
WOM2 | 0.581 0.693 0.855
WOM3 | 0.605 0.609 0.907
WOM4 | 0.582 0.585 0.859

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan hasil uji cross loading pada tabel 4.7, terlihat bahwa setiap
indikator memiliki nilai loading factor tertinggi pada konstruk yang diukur
dibandingkan dengan nilai pada konstruk lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa
setiap indikator berkorelasi lebih kuat dengan konstruk yang dimaksud.

Selanjutnya nilai cross loading pada tabel menunjukkan bahwa seluruh
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indikator memiliki nilai lebih besar dari 0,7. Berasarkan kriteria Ghozali &
Latan (2015) nilai ini menunjukkan validitas diskriminan semua indikator

terpenuhi.
4.3.1.3 Average Variance Extracted (AVE)

AVE digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana indikator-indikator dalam
satu konstruk saling berkorelasi dan mengukur konsep yang sama,
menggunakan kriteria >0,5 sebab apabila nilai AVE diatas 0,5 maka konstruk

tersebut mampu menjelaskan rata-rata setidaknya 50% dari varian itemnya

Tabel 4.8 Hasil Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted
(AVE)
Service Quality 0.728
Consumer Satisfaction 0.673
Word of Mouth 0.734

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan hasil tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai AVE pada tiap
variabel lebih dari 0.5. Hail int menunjukkan bahwa indikator-indikator dalam
satu konstruk saling berkorelasi kuat, sehingga telah memenuhi kriteria dan

tidak perlu mengeliminasi nilai loading terendah dari variabel yang ada.

4.3.1.4 Reliability
Uji reliability digunakan untuk mengukur sejauh mana indikator-indikator
dalam suatu konstruk menghasilkan hasil yang konsisten. Suatu konstruk

dinyatakan reliabel jika nilai composite reliability dan cronbach’s alpha lebih

dari 0,70 (Ghozali & Latan, 2015).
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Tabel 4. 9 Hasil Uji Reliability

Indikator Cronbach’s | Composite Composite Keterangan
Alpha Reliability Reliability
(rho_a) (rho_¢)
SQ (X) 0.906 0.907 0.930 Reliabel
CS (2) 0.838 0.850 0.891 Reliabel
WOM (Y) 0.879 0.884 0.917 Reliabel

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat bahwa untuk setiap konstruk variabel
service quality, consumer satisfaction dan word of mouth memiliki nilai
cronbach’s alpha dan composite reliability >0,7. Ini menunjukkan bahwa uji
reliabilitas pada penelitian ini telah memenuhi kriteria dan dinyatakan valid,

sehingga dapat dilanjutkan ke pengujian selanjutnya.

4.3.2 Pengujian Model Struktural (Inner Model)
4.3.2.1 R-Square

R-Square digunakan untuk menunjukkan sejauh mana varians dari variabel
dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model struktural.
Pengujian ini dilakukan dengan melihat nilai R-Square. Jika nilai R-Square
adalah 0,75 maka nilai tersebut dikatakan kuat, jika 0,5 nilai tersebut dikatakan
sedang atau moderat dan nilai 0,25 nilai tersebut dikatakan lemah (Ghozali &
Latan, 2015).

Tabel 4. 10 Hasil R-Square

R Square R Square Adjusted
CS (2) 0.652 0.650
WOM (Y) 0.532 0.528

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan tabel 4.10 hasil uji R-Square dapat diketahui bahwa nilai R-

Square Adjusted adalah 0,650 pada variabel consumer satisfaction. Hal ini
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dapat diartikan kemampuan variabel service quality dalam menjelaskan
variabel consumer satisfaction adalah sebesar 65% (sedang), sedangkan 35%
sisanya merupakan pengaruh variabel lain yang tidak diukur dalam penelitian
ini. Adapun nilai R-Square Adjusted pada variabel word of mouth adalah
sebesar 0,528. Hal ini dapat diartikan kemampuan variabel service quality dan
consumer satisfaction dalam menejelaskan variabel word of mouth sebesar
52,8% (sedang), sisanya 47,2% merupakan pengaruh variabel lain yang tidak
diukur dalam penelitian ini.
4.3.2.2 F-Square

Menurut Ribera et.al, (2016) bahwa F-Square mengindikasi bahwa variabel
independent memiliki pengaruh besar terhadap variabel dependen, dengan
kriteria >0,02 (lemah); >0,15 (sedang/moderat); >0,35 (kuat)

Tabel 4.11 Hasil F-Square

SQ CS WOM
Service Quality (X) 1.870 0.164
Consumer Satisfaction (Z) 0.065
Word of Mouth (Y)

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan tabel 4.11 hasil nilai F-Square, pengaruh variabel service
quality terdahap consumer satisfaction memiliki nilai F-Square sebesar 1,870
termasuk kuat. Pengaruh service quality terhadap word of mouth memiliki nilai
F-Square sebesar 0,164 termasuk sedang. Pengaruh variabel consumer
satisfaction terhadap word of mouth memiliki nilai F-Square sebesar 0,065

termasuk rendah.
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4.3.3 Uji Hipotesis (Bootstraping)
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Gambar 4. 2 Inner Model

Penelitian ini menguji cmpat hipotesis pada inner model. Hubungan
kausalitas yang dikembangkan pada model diuji melalui hipotesis nol yang
menyatakan bahwa koefisien regresi pada masing-masing hubungan sama dengan
nol melalui uji-t seperti yang ada dalam analisis regresi. Uji t-value dan p-value
digunakan untuk mengetahui apakah suatu hipotesis diterima atau ditolak sehingga
diketahui estimasi pengukuran dan standar eror didasarkan pada observasi empiris.
Dalam metode bootstrapping pada penelitian ini, hipotesis di terima jika nilai
signifikasi t-value > 1,96 dan atau nilai p-value < 0.05, maka Ha diterima dan Ho
ditolak begitu pula sebaliknya. Pengaruh variabel dapat dilihat melalui koefisien
jalur dengan kriteria jika koefisisen jalur <0.30 (moderat); 0.30- 0.60 (kuat), dan >

0.60 (sangat kuat).
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4.3.3.1 Uji Hipotesis Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Pada pengujian hipotesis direct effect dapat diketahui pengaruh langsung
variabel independden ke dependen. Hipotesis diterima jika signifikasi p-value
< 0,05 (level signifikasi 5%)

Tabel 4.12 Hasil Pengujian Direct Effect (Path Coefficient)

Model | Original | Sampel | Standartd T P Ket
sampel Mean | Deviation | Statistices | values
(0)) ™M) (STDEV) | (O/STDV)
SQ-> 0.807 0.809 0.027 30.166 0.000 | Diterima
CS
SQ-> 0.296 0.295 0.087 3.404 0.001 | Diterima
WOM
CS-> 0.469 0.473 0.089 5.271 0.000 | Diterima
WwWOM

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan tabel diatas hasil pengelolaan data pengujian direct effect apat
diketahui :

1. Pengaruh Service Quality terhadap Consumer Satisfaction
Hipotesis pertama menguji apakah ada pengaruh positif antara service
quality terhadap consumer satisfaction. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh koefisien jalur menunjukkan kearah yang
positif (O = 0,807) dan t-statistik 30,166 > 1,96 dengan p-values 0,000
< 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction sehingga

hipotesis pertama diterima.
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2. Pengaruh Service Quality terhadap Word of Mouth
Hipotesis kedua menguji apakah ada pengaruh positif antara service
quality terhadap word of mouth. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
terdapat koefisien jalur menunjukkan kearah yang positif (O = 0,296)
dan t-statistik 3,404 > 1,96 dengan p-value 0,001 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap word of mouth sehingga hipotesis kedua diterima.

3. Pengaruh Consumer Satisfaction terhadap Word of Mouth
Hipotesis ketiga menguji apakah ada pengaruh positif antara consumer
satisfaction terhadap word of mouth. Hasil pengujian menunjukkan
bahwa terdapat koefisien jalur menunjukkan kearah yang positif (O =
0,469) dan t-statistik 5,271 > 1,96 dengan p-value 0,000 < 0,05 maka
dapat disimpulkan bahwa consumer satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadap word of mouth sehingga hipotesis ketiga
diterima.

4.3.3.2 Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)

Pengujian hipotesis indirect effect digunakan untuk mengetahui
pengaruh tidak langsung dari variabel independent ke variabel dependent
melalui variabel intervening. Hipotesis diterima jika p-value < 0,05 (level

signifikasi 5%).

47



Tabel 4.13 Hasil Pengujian Indirect Effect

Model | Original | Sampel | Standartd T P- Ket
sampel | Mean | Deviation | Statistices | value
(0) ™M) (STDEYV) | (O/STDV)
SQ-> 0.379 0.382 0.075 5.247 0.000 | Diterima
CS->
WOM

Sumber : Hasil Uji, 2025

Berdasarkan tabel 4.13 hasil pengujian indirect effect atau pengaruh tidak

langsung, diketahui service quality memiliki nilai p - value 0,000 < 0,05

terhadap word of mouth melalui consumer satisfaction. Nilai p — value berada

pada < 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa consumer satisfaction

dapat memediasi hubungan service quality terthadap word of mouth, sehingga

hipotesis empat diterima.

4.4

Pembahasan Hasil Penelitian

4.4.1 Pengaruh Service Quality terhadap Consumer Satisfaction

Berdasarkan hasil pengujian terbukti bahwa service quality berpengaruh

positif terhadap consumer satisfaction. Artinya semakin baik kualitas pelayanan

yang diberikan oleh Pesantren Mahasiswa Unissula, semakin tinggi tingkat

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dalam hal ini mahasiswa. Fasilitas

seperti kamar tidur, kipas angin disetiap kamar, ketersediaan air minum galon

disetiap lantai, dan kamar mandi yang bersih dan terawat memberikan

kenyamanan bagi mahasiswa selama tinggal di pesantren. Selain itu peran

seluruh staf dipesantren juga sangat penting. Musrif dan musyrifah yang bertugas

mendampingi mahasiswa, baik dalam urusan akademik maupun kegiatan sehari-

hari. Petugas kebersihan, satpam, dan pengelola lainnya juga menunjukkan
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tanggung jawab yang tinggi dalam pekerjaan mereka. Dengan menjaga kualitas
pelayanan Pesantren Mahasiswa Unissula dapat terus meningkatkan kepuasan

mahasiswa.

Uraian dari penjelasan ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang
dilakukan Wulansari et al., (2024) bahwa kualitas pelayanan yang unggul
memiliki korelasi signifikan dengan peningkatan kepuasan konsumen. Pada
penelitian yang dilakukan Ria et al.; (2024) juga menyimpulkan hasil yang
signifikan adanya pengaruh service quality terhadap consumer satisfaction.
Oleh karena itu dapat disimpulakn bahwa service quality mampu meningkatka
consumer satisfaction pada Pesantren Mahasiswa Unissula.

4.4.2 Pengaruh Service Quality terhadap Word of Mouth

Berdasarkan hasil pengujian terbukti bahwa service quality berpengaruh
positif terhadap word of mouth. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
yang dirasakan oleh mahasiswa mendorong mereka untuk menceritakan
pengalaman positif selama tinggal di pesantren kepada orang lain. Pentingnya
peningkatan kualitas pelayanan akan berdampak pada jangka panjang word of
mouth. Kualitas pelayanan yang baik tentu akan menarik calon mahasiswa baru
penghuni pesantren. Oleh karena itu, menjaga dan terus meningkatkan kualitas
pelayanan harus menjadi penting, karena tidak hanya berdampak pada
kepuasan mahasiswa saat ini, tetapi juga pada daya tarik pesantren di masa
depan.

Uraian dari penjelasan ini didukung oleh penelitian yang dilakukan

Nugroho et al., (2023) kualitas pelayanan yang baik memiliki dampak positif
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terhadap komunikasi dari mulut ke mulut. Penelitian lain yang dilakukan Qodri
(2022) menunjukkan hasil yang signifikan antara service quality dengan word
of mouth. Sehingga dapat disimpulkan bahwa service quality dapat
meningkatkan word of mouth di Pesantren Mahasiswa Unissula.

4.4.3 Pengaruh Consumer Satisfaction terhadap Word of Mouth

Berdasarkan hasil pengujian terbukti bahwa consumer satisfaction
berpengaruh positif terhadap word of mouth. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan yang dirasakan konsumen dalam hal ini mahasiswa terhadap layanan
pesantren mendorong mereka untuk menceritakan pengalaman selama tinggal
dipesantren kepada orang lain. Sistem tinggal di Pesantren Mahasiswa
Unissula yang diterapkan secara bergantian per gelombang dan menjadi
kewajiban bagi seluruh mahasiswa baru, membuat pengalaman mahasiswa
menjadi bahan pembicaraan yang sering terjadi. Mahasiswa yang sudah tinggal
di gelombang sebelumnya sering kali menjadi sumber informasi bagi
mahasiswa lain biasanya hal ini terjadi secara spontan, baik melalui obrolan
langsung maupun grup komunikasi.

Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan mahasiswa, semakin
besar pula kemungkinan mereka untuk menyampaikan cerita atau rekomendasi
yang bersifat positif, maka dari itu menjaga kepuasan mahasiswa tidak hanya
memberikan dampak langsung terhadap pengalaman mereka, tetapi juga pada
komunikasi informal yang mereka sebarkan tentang pesantren.

Uraian dari penjelasan ini didukung oleh penelitian yang dilakukan

Adibah et al., (2022) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen memiliki
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dampak positif terhadap word of mouth, karena pelanggan yang merasa puas
lebih mungkin memberikan rekomendasi baik kepada orang lain. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa consumer satisfaction dapat meningkatkan word of
mouth di Pesantren Mahasiswa Unissula.
4.4.4 Pengaruh Service Quality terhadap Word of Mouth melalui Consumer
Satisfaction sebagai Variabel Intervening
Berdasarkan hasil pengujian terbukti bahwa consumer satisfaction
mampu memediasi pengaruh service quality terhadap word of mouth di
Pesantren Mahasiswa Unissula. Hal ini menunjukkan bahwa ketika penghuni
pesantren dalam hal ini mahasiswa merasakan pelayanan yang baik, seperti
fasilitas pesantren yang bersih dan nyaman, serta kelengkapan sarana
penunjang, mencerminkan bukti fisik yang memadai dalam mendukung
kenyamanan mahasiswa. Konsistensi dalam pelaksanaan jadwal kegiatan dan
ketepatan ' waktu dalam layanan administrasi menunjukkan keandalan
pengelola dalam memberikan pelayanan yang profesional. Selain itu, respons
cepat terhadap keluhan mahasiswa dan kesiapan musrif-musyrifah dalam
membantu mereka menjadi indikator bahwa pihak pesantren memiliki daya
tanggap yang baik terhadap kebutuhan penghuninya. Kepercayaan mahasiswa
juga semakin kuat dengan adanya sistem keamanan yang terjaga serta
kredibilitas musrif-musyrifah yang telah melalui seleksi ketat. Tidak hanya itu,
kepedulian pesantren terlihat dari adanya pendampingan bagi santri yang
mengalami kesulitan serta penyediaan fasilitas khusus bagi mereka yang

membutuhkan. Dengan berbagai aspek tersebut, mahasiswa sebagai konsumen
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merasa bahwa pelayanan yang diberikan oleh pesantren telah memenuhi
harapan mereka, maka tingkat kepuasan mereka akan meningkat. Kepuasan
mendorong mereka untuk menceritakan pengalaman positifnya, baik kepada
orang terdekat, seperti teman atau keluarga. Bahkan mereka dapat memberikan
testimoni yang membangun, baik secara langsung maupun melalui media
sosial. Hal ini memberikan efek yang dapat meningkatkan citra pesantren dan
menarik minat calon penghuni baru.

Disisi lain kualitas pelayanan yang buruk dapat memberikan dampak
sebaliknya. Ketidakpuasan yang dirasakan penghuni dapat memicu keluhan
yang tersebar melalui word of mouth negatif, yang dapat memengaruhi reputasi
pesantren. Oleh karena itu, pengelola pesantren perlu terus menjaga bahkan
meningkatkan kualitas pelayanan agar tingkat kepuasan penghuni tetap terjaga.
Uraian dari penjelasan in1 didukung oleh penelitian yang dilakukan Stribbell et
al., (2022) bahwa kepuasan konsumen secara penuh memediasi pengaruh

kualitas pelayanan terhadap penyebaran informasi melalui word of mouth.
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BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service quality

terhadap word of mouth dengan consumer satisfaction sebagai variabel

intervening di Pesantren Mahasiswa Universitas Islam Sultan Agung. Dari

hasil analisis data yang telah diuraikan pada bab sebelumnya dari penelitian

ini maka dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Berdasarkan hasil penelitian service quality mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction. Hal ini dapat
diartikan semakin baik service quality yang diberikan pesantren,
maka akan meningkatkan consumer satisfaction.

Berdasarkan hasil penelitian service quality mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap word of mouth. Hal ini dapat
diartikan semakin baik service quality yang diberikan pesantren,
makan akan meningkatkan word of mouth.

Berdasarkan hasil penelitian consumer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap word of mouth. Hal ini dapat
diartikan bahwa tingginya tingkat consumer satisfaction dapat
meningkatkan word of mouth.

Berdasarkan hasil penelitian consumer satisfaction berpengaruh
positif dan memediasi hubungan anatara service quality terhadap

word of mouth.
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5.2 Saran
Berdasarakan temuan penelitian, pembahasan dan kesimpulan, maka
saran yang dapat peneliti berikan adalah sebagai berikut:

1. Hasil penelitian memberikan implikasi kepada Pesantren
Mahasiswa Unissula agar selalu mengingatkan service quality
seperti ketepatan waktu laundry, menjaga keamanan dan
kenyamanan mahasiswa selama tinggal di pesantren seperti cctv
yang memantau 24 jam, keandalan para staf dalam setiap jobdeks
masing-masing.

2. Variabel consumer satisfaction memiliki nilai indikator terendah
dari dua variabel lainnya. Oleh karena itu, pengelola pesantren
harus lebih sering melakukan survei kepuasan mahasiswa untuk
mengidentifikasi kebutuhan dan harapan mereka. Masukan tersebut
dapat menjadi dasar pengambilan keputusan dalam meningkatkan

pelayanan.

5.3 Keterbatasan Penelitian dan Agenda Penelitian Mendatang

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang dapat dijadikan acuan untuk
peneliti selanjutnya, diantaranya sebagai berikut:

1. Karena keterbatasan waktu proses pengelolaan data dalam penelitian

ini menggunakan kuesioner yang didistribusikan secara daring

(online) kepada reponden sehingga penelitian ini hanya berdasarkan

pada data kuesioner online. Hal ini dapat menimbulkan perbedaan
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persepsi dari responden dengan responden yang lain atau bahkan
dengan keadaan yang sebenarnya.

. Untuk peneliti selanjutnya untuk dapat menggunakan faktor-faktor
lain yang dapat meningkatkan word of mouth, seperti aktivitas media

sosial dan digital marketing, karena dengan word of mouth pesantren

mampu mempertahankan citranya.
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