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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan dan Word Of Mouth
(WOM) terhadap Kepuasan Pelanggan Daya Mart Zona Madina, dengan fokus pada mahasiswa
STIM Budi Bakti. Daya Mart, sebagai minimarket yang beroperasi di Kabupaten Bogor,
menghadapi persaingan yang ketat di industri ritel. Data yang dikumpulkan menunjukkan fluktuasi
jumlah pelanggan dari tahun 2019 hingga 2024, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk
kualitas pelayanan dan promosi. Metode penelitian yang digunakan meliputi uji validitas dan
reliabilitas, serta analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan (Xi) memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan < 0,05,
memberikan kontribusi sebesar 61,8%. Selain itu, variabel Word Of Mouth (X>) juga berpengaruh
signifikan dengan <-0,05, memberikan kontribusi sebesar 48,2%. Pengujian berganda menunjukkan
bahwa kedua variabel secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
dengan < 0,05, dengan pengaruh gabungan mencapai 67,8%. Temuan ini menegaskan pentingnya
kualitas pelayanan dan promosi melalui WOM dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Daya
Mart. Dengan keterbatasan penelitian meliputi cakupan sampel yang terbatas, periode pengumpulan
data singkat (Maret—Juni), serta variabel yang hanya mencakup dua faktor, sehingga 32,2%
kepuasan pelanggan dipengaruhi variabel lain. Secara teoritis, penelitian ini memperkuat konsep
Kotler & Keller (2016) tentang kualitas pelayanan dan Rangkuti (2010) terkait efektivitas WOM.
Secara praktis, temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan dan promosi melalui WOM
menjadi strategi utama meningkatkan kepuasan pelanggan, khususnya di lingkungan komunitas
kampus, di mana rekomendasi personal memiliki pengaruh besar terhadap persepsi dan loyalitas
pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Word Of Mouth (WOM), Kepuasan Pelanggan, Daya Mart, Zona
Madina, Mahasiswa, STIM Budi Bakti, Ritel.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of Service Quality and Word of Mouth (WOM) on Customer
Satisfaction at Daya Mart Zona Madina, focusing on students of STIM Budi Bakti. Daya Mart, a
minimarket operating in Bogor Regency, faces intense competition in the retail industry. Data
collected indicates fluctuations in the number of customers from 2019 to 2024, influenced by various
factors including service quality and promotions. The research methods applied include validity and
reliability tests, as well as multiple linear regression analysis. The findings show that Service Quality
(X1) has a significant effect on Customer Satisfaction (Y) with a significance value of < 0.05,
contributing 61.8%. WOM (X2) also has a significant effect with a significance value of < 0.05,
contributing 48.2%. Combined testing reveals that both variables jointly have a significant influence
on Customer Satisfaction (Y) with a significance value of < 0.05, contributing 67.8% together. These
findings highlight the importance of service quality and WOM promotion in enhancing customer
satisfaction at Daya Mart. The study is limited by its restricted sample size, short data collection
period (March-June), and focus on only two variables, leaving 32.2% of customer satisfaction
influenced by other factors. Theoretically, the research reinforces Kotler & Keller’s (2016) concept
of service quality and Rangkuti’s (2010) perspective on WOM effectiveness. Practically, it
emphasizes that service quality and WOM promotion are key strategies for increasing customer
satisfaction, especially within close-knit academic communities where personal recommendations
strongly influence perceptions and loyalty.

Keywords: Service Quality, Word Of Mouth (WOM), Customer Satisfaction, Daya Mart, Zona
Madina, Students, STIM Budi Bakti, Retail.
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