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ABSTRAK 

 

Mohammad Fahrizal 202010325012, Skripsi dengan judul Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Word 

Of Mouth Pada UMKM Bakso Perintis Bogor. Pembimbing Dr. Hadita, S.Pd., 

M.M. dan Neng Siti Komariah, SE., M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan 

Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Melalui Word Of Mouth Pada 

UMKM Bakso Perintis Bogor. Metode yang digunakan pada penelitian ini 

adalah metode kuantitatif. Populasi pada penelitian ini yaitu konsumen pada 

pelanggan Bakso Perintis yang beralamat di Perumahan Pura Bojong Gede jalan 

Boulavard Timur Raya, Kecamatan Tajur Halang, Kelurahan Tajur Halang, Bogor 

Jawa Barat. Penggunaan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non-

probability sampling dengan perhitungan rumus Lemeshownya itu didapatkan 100 

orang konsumen. 

Data analisis menggunakan Smart PLS 3.0. Metode analisis yang digunakan 

adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji reabilitas, uji r-square, uji q-square dan 

uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas pelayanan tidak dapat 

berpengaruh langsung terhadap word of mouth diketahui bahwa nilai T- statistik 

sebesar 1.253 lebih kecil dari t-tabel yaitu 1,978 dengan demikian Ha ditolak dan 

Ho diterima. Kualitas produk tidak dapat berpengaruh langsung terhadap word of 

mouth diketahui bahwa nilai T- statistik sebesar 1.253 lebih kecil dari t-tabel yaitu 

1,978 dengan demikian Ha ditolak dan Ho diterima. Kualitas pelayanan dapat 

mempengaruh kepuasan pelanggan diketahui bahwa nilai T- statistik sebesar 2.744 

lebih besar dari t-tabel yaitu 1,978 dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. 

Kualitas produk dapat mempengaruh kepuasan pelanggan diketahui bahwa nilai T- 

statistik sebesar 4.832 lebih besar dari t-tabel yaitu 1,978 dengan demikian Ho 

ditolak dan Ha diterima. Word of mouth tidak dapat berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan pelanggan diketahui bahwa nilai T- statistik sebesar 0.666 lebih kecil dari 

t-tabel yaitu 1,978 dengan demikian Ha ditolak dan Ho diterima. Kualitas pelayanan 
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tidak dapat berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan melalui word of 

mouth diketahui bahwa nilai T- statistik sebesar 0.628 lebih kecil dari t-tabel yaitu 

1,978 dengan demikian Ha ditolak dan Ho diterima. Dan Word Of Mouth sebagai 

variabel mediasi, tidak memediasi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Kualitas produk tidak dapat berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan melalui word of mouth diketahui bahwa nilai T- statistik sebesar 0.695 

lebih kecil dari t-tabel yaitu 1,978 dengan demikian Ha ditolak dan Ho diterima. 

Dan Word Of Mouth sebagai variabel mediasi, tidak memediasi Kualitas Produk 

terhadap Kepuasan Pelanggan.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Word Of 

Mouth 
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ABSTRACT 

 

Mohammad Fahrizal 202010325012, Thesis with the title The Influence 

of Service Quality Product Quality on Customer Satisfaction Through Word Of 

Mouth at UMKM Bakso Perintis Bogor. Advisors Dr. Hadita, S.Pd., M.M. and 

Neng Siti Komariah, SE., M.M. 

This study aims to determine whether the Quality of Service Product Quality 

on Customer Satisfaction Through Word Of Mouth at UMKM Bakso Perintis 

Bogor. The method used in this study is a quantitative method. The population in 

this study were consumers at Bakso Perintis customers who live in Perumahan Pura 

Bojong Gede, Jalan Boulavard Timur Raya, Tajur Halang District, Tajur Halang 

Village, Bogor, West Java. The use of samples in this study used a non-probability 

sampling technique with the calculation of the Lemeshow formula, which obtained 

100 consumers. 

Data analysis using Smart PLS 3.0. The analysis methods used are 

descriptive analysis, validity test, reliability test, r-square test, q-square test and 

hypothesis test. The results of the study indicate that service quality cannot directly 

affect word of mouth, it is known that the T-statistic value of 1,253 is smaller than 

the t-table of 1.978, thus Ha is rejected and Ho is accepted. Product quality cannot 

directly affect word of mouth, it is known that the T-statistic value of 1,253 is 

smaller than the t-table of 1.978, thus Ha is rejected and Ho is accepted. Service 

quality can affect customer satisfaction, it is known that the T-statistic value of 

2,744 is greater than the t-table of 1.978, thus Ho is rejected and Ha is accepted. 

Product quality can affect customer satisfaction, it is known that the T-statistic 

value of 4,832 is greater than the t-table of 1.978, thus Ho is rejected and Ha is 

accepted. Word of mouth cannot have a direct effect on customer satisfaction, it is 

known that the T-statistic value of 0.666 is smaller than the t-table of 1.978, thus 

Ha is rejected and Ho is accepted. Service quality cannot have a direct effect on 

customer satisfaction through word of mouth, it is known that the T-statistic value 

of 0.628 is smaller than the t-table of 1.978, thus Ha is rejected and Ho is accepted. 
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And Word of Mouth as a mediating variable does not mediate Service Quality on 

Customer Satisfaction. Product quality cannot have a direct effect on customer 

satisfaction through word of mouth, it is known that the T-statistic value of 0.695 

is smaller than the t-table of 1.978, thus Ha is rejected and Ho is accepted. And 

Word of Mouth as a mediating variable does not mediate Product Quality on 

Customer Satisfaction. 

Keywords : Service Quality, Product Quality, Customer Satisfaction, Word Of 

Mouth 
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