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Abstrak  

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh Word Of Mouth (WOM) dan kualitas 

pelayanan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan dalam memakai jasa cuci 

sepatu. Penelitian memakai pendekatan kuantitatif, terdiri dari dua variabel bebas yakni Word Of 

Mouth (WOM) dan kualitas pelayanan, serta variabel terikat berupa kepuasan pelanggan. Dalam 

mengumpulkan data menggunakan kuisioner dengan teknik sampling nonprobability yang 

disebar kepada 100 responden serta data diperkuat dengan melakukan wawancara, observasi dan 

dokumentasi. Analisa yang dilakukan melalui regresi linier berganda. Variabel Word Of Mouth 

(WOM) dalam penelitian ini memperlihatkan bahwa Kepuasan Pelanggan tidak dipengaruhi 

secara parsial oleh Word Of Mouth (WOM), sementara itu Kualitas Pelayanan menunjukkan hal 

sebaliknya. Word Of Mouth (WOM) serta Kualitas Pelayanan secara simultan atau bersama – 

sama berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka besarnya pengaruh Word 

Of Mouth (WOM) dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (adjusted R2) yakni 

senilai 73%. 

 

Kata kunci : Word Of Mouth (WOM), Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan. 

 

Abstract 

This research was conducted to analyze the effect Word Of Mouth (WOM) and service quality 

partially and simultaneously on customer satisfaction in using shoe washing services. The study 

used a quantitative approach, consisting of two independent variables, namely Word of Mouth 

(WOM) and service quality, and dependent variables in the form of customer satisfaction. The 

data collection method used was a questionnaire with non-probability sampling techniques 

distributed to 100 respondents and the data was strengthened by conducting interviews, 

observations and documentation. The analysis used is multiple linear regression. This study 

shows that variable Word of Mouth (WOM) partially does not affect customer satisfaction, while 

Service Quality shows the opposite. Word Of Mouth (WOM) and Service Quality simultaneously 

or jointly have a partial effect on Customer Satisfaction So the magnitude of the influence Word 

of Mouth (WOM) and Service Quality on Customer Satisfaction (adjusted R2) is 73%. 

 

Keywords: Word of Mouth (WOM), Quality of service, Customer satisfaction 

 

 

1. Pendahuluan 

Saat ini sudah banyak produsen sepatu 

lokal yang memiliki banyak peminat, karena 

memiliki kualitas yang tidak kalah bagus 

dengan dengan sepatu luar negeri. Dengan 

banyak munculnya produsen sepatu local dan 

peminat sepatu sneakers yang semakin 

meningkat tersebut membuka peluang bagi 

bisnis jasa cuci sepatu. 

Salah satu bisnis jasa cuci sepatu yang 

sudah berdiri dan eksis di wilayah Kabupaten 

Malang yaitu Jasa Cuci Sepatu yang bernama 

“Sebelum Melangkah” yang berlokasi di Jalan 

Suruji Nomer 71 Kepanjen Kabupaten 

Malang. Pelanggan di Cuci Sepatu Sebelum 
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Melangkah menunjukan rasa puas terhadap 

pelayanan melalui testimoni atau review yang 

dilakukan melalui sosial media Instagram, ada 

pula yang menunjukan kepuasan tersebut 

melalui penggunaan jasa ini secara berulang – 

ulang. 

Didalam suatu manajemen pemasaran 

pasti terdapat unsur – unsur yang 

mempengaruhi dalam keberhasilan pemasaran 

produk ataupun jasa. Salah satu unsur yang 

mempengaruhi adalah strategi promosi 

pemasaran. Terdapat beberapa strategi yang 

dapat digunakan untuk melakukan promosi 

pemasaran. Pertama, Word Of Mouth (WOM) 

atau dari mulut ke mulut, penerapan WOM di 

Cuci Sepatu Sebelum Melangkah sendiri 

dilakukan dengan menyampaikan informasi 

dari teman ke teman, saudara, dan anggota 

keluarga.  

Kedua, kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan yang baik dapat berupa 

kemampuan guna mencukupi kebutuhan 

konsumen mulai jasa yang diinginkan, 

keramahan saat pelayanan, sampai fasilitas 

yang bisa diperoleh konsumen atau pelanggan. 

Contoh kualitas pelayanan yang diterapkan 

oleh cuci sepatu “Sebelum Melangkah” adalah 

memberikan edukasi kepada pelanggan 

mengenai tata cara membersihkan sepatu 

seperti cara mengenali bahan sepatu dan cara 

merawatnya dengan mudah. 

Berdasar dari paparan latar belakang, 

maka peneliti melangsungkan penelitian 

berjudul “Pengaruh Word Of Mouth (WOM) 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Cuci 

Sepatu di Sebelum Melangkah Kabupaten 

Malang. 

Rumusan Masalah pada penelitian ini 

yaitu Apakah Word Of Mouth (WOM) dan 

Kualitas Pelayanan memiliki dampak akan 

Kepuasan Pelanggan dalam menggunakan 

jasa cuci sepatu di Sebelum Melangkah 

Kabupaten Malang. Tujuan penelitiannya 

adalah mengetahui dan melakukan analisa 

pengaruh WOM dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan dalam 

menggunakan jasanya. 

 
2. Kaljialn Pustalka 

Terdalpa lt bebera lpa l Ka ljia ln Empiris palda l 

penelitialn ini, daln berikut ini ha lsil penelitia ln 

sebelumnyal ya lng relevaln tentalng WOM daln 

kuallitals pelalya lnaln terha ldalp kepualsaln 

pelalngaln : 

1. Pengalruh WOM daln Kua llitals 

Pelalya lnaln pa lda l Kepualsa ln Malsya lralka lt 

di DPDP Kotal Meda ln. Ha lsilnya l 

a ldalla lh Kepua lsaln Malsya lralka lt 

dipengalruhi dengaln signifikaln oleh 

WOM daln Kua llitals Pelalya lnaln 

(Praltalmal, 2015).  

2. Dengaln topik penelitialn Pengalruh 

Kua llitals Pelalya lnaln terhalda lp Kepualsaln 

sertal WOM “(Study calse lalnjutaln da lri 

SBU LP31 Group)” Talhun 2014. 

Menyebutkaln ba lhwa lsalnya l kulalitals 

pelalyalna ln mempengalruhi kepualsaln 

da ln WOM secalral positif (Fibriyaldi, 

2016). 

3. Pengalruh Kuallitals Pelalyalna ln 

Terhaldalp WOM daln Kepualsaln 

Penghuni Perumalha ln Pegalwa li di 

Depa lrtment GFS PT. VALLE 

Indonesia l. Menunjukkaln ha lsil berupal 

kuallitals pelalya lna ln sertal kepualsa ln 

penghuni mempengalruhi WOM 

penghuni perumalha ln PT Va lle 

Indonesia l secalral positif daln signifikaln 

(Pralsetyo, 2017). 

4. Pengalruh WOM, Electronics Word Of 

Mouth sertal Kua llitals Pelalyalna ln 

Terhaldalp Kepualsa ln Pelalnggaln. 

Menyebutkaln ba lhwa lsa lnya l WOM, 

electronic word of mouth da ln kuallitals 

pelalyalna ln secalra l bersa lmalaln 

mempengalruhi kepualsa ln pelalnggaln 

secalral signifika ln (Italsa lri, Halstuti & 

Supriyaldi, 2020). 

5. Da llalm penelitialnya l denga ln judul 

Pengalruh WOM daln Kua llitals 

Pelalya lnaln Terhalda lp  Keputusaln 

Menggunalka ln Jalsa l La lundry Sepaltu 

Shoes ALnd Calre Palda l Pelalngga ln 

Shoes ALnd Calre Store Medaln. 

Menunjukkaln ba lhwa l WOM daln 

kuallitals pelalyalna ln secalra l bersa lmalaln 

mempengalruhi keputusaln pemalkalia ln 

jalsa l seca lral signifikaln (Silalla lhi, 2020). 

Ka ljialn Teoritis dallalm penelitialn ini alda llalh: 

1. Malna ljemen Pemalsalraln :  

Malna ljemen pemalsa lraln ia llalh usalha l 

mulali dalri perencalna laln, peneralpa ln 

straltegi, pengelolala ln, sa lmpa li evallualsi 

kinerjal demi mencalpa li tujualn 



Jurna ll ALplikalsi Bisnis   Volume:9 Nomor: 2, Desember 2023   E-ISSN: 2407-5523 ISSN: 2407-3741 

9 

 

pemalsalraln. Terdalpalt delalpa ln straltegi 

pemalsalraln menurut (Sudalrsono, 

2020), dia lntalralnyal mengembalngkaln 

straltegi daln perenca lnala ln pemalsalraln, 

menalngkalp pemalha lmaln pemalsalraln, 

menjallin hubungaln dengaln pelalnggaln, 

menciptalka ln merek yalng kualt, 

membualt penalwa lraln palsa lr, 

menyalmpalika ln nilali, 

mengkomunikalsikaln nilali, daln 

membualt pertumbuhaln jalngkal 

pa lnjalng. 

2. Pemalsalra ln Jalsal :  

Pemalsalra ln ja lsal iallalh sualtu ya lng bisal 

diidentifikalsikaln secalra l terpisalh tidalk 

berwujud, dipergunalkaln guna l 

memenuhi kebutuha ln. Terdalpa lt 

beberalpa l ka lralkteristik pema lsalra ln jalsa l 

menurut (Faltihudin & Firmalnsyalh, 

2019:2) yalitu Intalngibility (Tidalk 

Berwujud), Inseperalbility (Tidalk 

Terpisalhkaln), Va lralbility / 

Heterogenity / Incon sistency 

(Kealneralga lmaln), daln Perishalbility 

(Tidalk Talha ln Lalmal). 

3. Kepualsa ln Pela lnggaln : 

Berdalsalrka ln Kotler (2015) da llalm 

(Qomalrialh, 2021:34) Kepualsa ln 

pelalnggaln iallalh tingka ltaln peralsala ln 

oralng sesudalh memba lndingkaln 

kinerjal ha lsil yalng diba lndingkaln 

dengaln ha lralpa ln. Terdalpa lt bebera lpa l 

indikaltor kepualsa ln pelalngga ln menurut 

(Tjipto, 2005) dallalm (Salputro, 2022), 

ya lkni kepualsa ln pelalnggaln 

keseluruhaln, konfirmalsi ha lralpa ln, 

keinginaln membeli kemballi, bersedia l 

mmberikaln rekomenda lsi, daln tidalk 

pualsnya l pelalngga ln. 

4. Word of Mouth (WOM) : 

WOM yalitu komunikalsi elektronik, 

tertulis, daln lisaln sesalmal malsyalra lkalt 

ya lng memiliki hubungaln dengaln 

kelebihaln malupun pengallalma ln 

melalkuka ln pembelialn a ltalu memalka li 

produk altalupun jalsa l (Kotler & Keller, 

2011) dalla lm (Laltief, 2018). Selalin itu 

terdalpa lt indikaltor Word of Mouth, 

ya litu membicalra lkaln, rekomendalsi daln 

doronga ln (Lupiyoaldi, 2008) dallalm 

(Balncin, 2021). 

5. Kua llitals Pela lyalna ln : 

Menurut (Nalsha lr, 2020:12) Kuallitals 

Pelalya lnaln a ldalla lh falktor yalng 

salnga ltlalh mendalsalr, supalya l pelalya lna ln 

ya lng a ldal bisal dinikmalti oleh 

pengguna l. Berikut ini bebera lpa l 

indikaltor kuallitals pelalya lnaln 

berdalsalrkaln (Lupiyoaldi & Ha lmdalni, 

2009:182) da llalm (Indralsa lri, 2019:63), 

ya lkni kealnda llaln (reallibility), empalti 

(emphalty), ketalnggalpa ln 

(responsiveness), ja lmina ln da ln 

kepalstia ln (alssuralnce), berwujud 

(talngibles). 

 

3. Metodologi Penelitialn 

Jenis Penelitialn ya lng dilalkukaln ini 

jenisnyal kua lntita ltif dimalna l calral penelitialn 

ya lng digunalka ln dengaln prosedur sta ltistik da ln 

calra l lalin yalng sifaltnyal kua lntitaltif 

(pengukura ln). Pendeka ltaln ini fokus utalmalnya l 

untuk memperhaltikaln sua ltu fenomenal ya lng 

didallalmnyal terdalpa lt kalralkteristik khusus alta lu 

bialsa l disebut valrialbel (Tersialnal, 2018). 

Populalsi Daln Sa lmpel da llalm riset ini 

mengalmbil populalsi dalri pelalnggaln jalsa l cuci 

sepaltu Sebelum Melalngkalh Ka lbupa lten 

Malla lng yalng pernalh menggunalka ln jalsa l nyal 

selalmal 3 bulaln teralkhir yalitu November talhun 

2021 salmpali Ja lnualri 2022. Dengaln jumlalh 

populalsi sebalnyalk 301 pelalnggaln. Seda lngkaln 

jumlalh salmpel palda l populalsi menggunalka ln 

calra l Slovin daln menemukaln halsil sejumlalh 75 

responden, nalmun digena lpkaln sehinggal 

salmpel penelitialn ini sejumlalh 100 responden. 

Teknik Salmpling yalng dipergunalka ln dalla lm 

penentualn sa lmpel yalitu Nonprobalbility. 

ALdalpun kriterial responden dalla lm penelitialn 

ini, yalitu pelalnggaln jalsa l cuci sepaltu “Sebelum 

Melalngka lh” daln pernalh menggunalka ln jalsal ini 

minimall 2 kalli. 

Definisi Operalsionall Valrialbel (DOV) 

Unruk riset ini menca lkup 3 definisi 

operalsionall, dialntalralnya l : Word of Mouth 

(X1) dengaln 3 indikaltor, yalitu membicalralka ln, 

rekomendalsi daln dorongaln. Kua llitals 

pelalyalna ln (X2) dengaln 5 indikaltor, iallalh bukti 

fisik (talngible), kealnda llaln (reallibility), 

jalminaln (alssuralnce), realktif (responsive) daln 

empalti (emphalty). Kepua lsa ln pelalnggaln (Y) 

dengaln 5 indika ltor, yalkni kepualsaln da ln 

ketidalkpualsa ln konsumen, minalt untuk 

membeli ulalng, bersedial untuk memberi 

rekomendalsi ke yalng lalin sertal konfirmalsi 

ha lralpa ln.  
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Metode pengumpulaln da ltal da llalm 

penelitialn ini menggunalka ln dokumentalsi, 

kuesioner, observalsi sertal wa lwa lncalral. Metode 

a lnallisal da ltal ya lng dilalksalna lka ln dalla lm riset ini 

ya litu pengujialn valliditals daln relialbilitals, 

pengujialn alsumsi kla lsik ya lng meliputi uji 

multikolinealritals, uji normallitals, sertal uji 

heterokedalsitals, pengujialn hipotesis (F daln t), 

a lnallisis regresi bergalndal sertal coefficient 

determinaltion (R2 ). 

 

4. Halsil daln Pembalha lsaln 

Pa ldal Uji Va lliditals va lrialbel da llalm riset ini 

terdiri dalri Word Of Mouth (X1), kuallitals 

pelalyalna ln (X2) daln kepualsaln pelalngga ln (Y) 

ha lsilnyal dikalta lkaln vallid ka lrenal malsing –

malsing item pernyalta laln da lla lm setialp va lrialbel 

memperoleh nilali r>r talble (0,1966) dengaln 

signifikalnsi toleralnsi kesalla lhaln <0,05. Malka l, 

item – item dallalm va lrialbel Word Of Mouth, 

Kuallitals Pelalya lnaln daln Kepualsa ln Pelalngga ln 

bisal mengukur pengalruh Word Of Mouth daln 

Kuallitals Pelalya lnaln terha ldalp Kepualsaln 

Pelalnggaln da llalm menggunalka ln jalsa l cuci 

sepaltu di Sebelum Melalngkalh Ka lbupa lten 

Malla lng. 

Kemudialn Uji Relialbilitals palda l seluruh 

item dallalm valrialbel pengukuraln terkalit Word 

Of Mouth mendalpaltka ln halsil 0,899 sehinggal 

dikaltalka ln relialbel kalrena l lebih besalr dalri nilali 

Cronbalch’s ALlphal 0,70. Selalin itu, valrialbel 

kuallitals pelalyalna ln mendalpa ltkaln nilali 

Cronbalch’s ALlphal 0,922 daln va lria lbel 

kepualsaln pela lnggaln memperoleh nilali 

relialbilitals 0,924 sehingga l kedua l valrialbel 

tersebut disebut relialbel dikalrenalkaln nilali 

Cronbalch’s ALlphal melebihi  0,70.  Dalri halsil 

ya lng didalpa ltkaln dalri malsing – malsing 

va lrialbel tersebut bisal di a lmbil kesimpulaln 

ba lhwalsa lnyal jalwa lba ln alta lu response ya lng 

diberikaln oleh responden relialbel altalu bisa l 

dialnda llkaln kalrenal memiliki nilali koefisien 

dialtals 0,70. 

Pa ldal Uji Normallitals berda lsalrkaln ha lsil 

penelitialn, talmpalk alda lnyal titik – titik yalng 

tersebalr disekeliling galris dialgona ll malupun 

sealralh dengaln galris dialgona ll. Sehinggal dalta l 

bisal dikaltalka ln terdistribusi dengaln normall.  

Selalnjutnyal Uji Heteroskedestisita ls 

terlihalt balhwa l titik – titik daltal menyebalr 

dialntalra l sumbu Y serta l polalnyal tidalk 

berbentuk. Sehinggal bisal disimpulka ln tidalk 

a ldal malsa llalh heteroskedalstisitals pa ldal da ltal da ln 

da ltal berdistribusi normall serta l a lsumsinyal 

terpenuhi.  

Pa ldal Uji Multikolonieritals yalkni 

memperhaltika ln nilali valrialnce infla ltion fa lctor 

(VIF) da ln nilali toleralnce yalng malna l 

selalnjutnyal diketalhui balhwa l ha lsil nilali VIF 

da lri valria lbel X1 daln X2 mempunyali nilali VIF 

sesuali denga ln syalralt ya lng ditentukaln ya litu 

nila li VIF 3,578 < 10 daln toleralnce 0,279 > 

0,10. Dengaln demikialn bisa l dikaltalka ln balhwa l 

da ltal terbebals dalri malsalla lh multikolonieritals. 

Kemudialn ALnallisis Regresi Bergalnda l, 

Persalmala ln regresi bergalnda l palda l penelitialn 

ini dihitung dengaln menggunalka ln calra l :  

Y = a l + b1X1 +b2X2 + e 

Y = 8,170 + 0,122X1 + 0,835X2 + e 

Da lri kedual regretion coefficient va lrialbel 

X. malkal koefisien regresi X2 (Kuallitals 

Pelalya lnaln) alda llalh ya lng pa lling besalr 0,835 

da lripalda l koefisien regresi X1 (Word of 

Mouth) yalitu 0,122. Denga ln demikialn X2 

(Kuallita ls Pela lyalna ln) memberikaln kontribusi 

pa lling besalr kepalda l Y (Kepua lsaln Pelalngga ln). 

Pa ldal ALnallisis Koefisien Determinalsi 

(R2), berdalsa lr dalri halsil penelitialn didalpa ltkaln 

nila li aldjusted R squalre senilali 0,730. ALrtinyal 

kemalmpualn untuk semual Va lria lbel X (X1,X2) 

da llalm menjelalskaln valria lnsi Valrialbel Y 

(Kepualsaln Pelalnggaln) halnya l 0,730 altalu 73%. 

Dengaln ka ltal lalin valrialbel X ya lkni Word Of 

Mouth sebalgali X1 daln Kua llitals Pelalya lnaln 

sebalga li X2 terhalda lp  valrialbel Y sebalga li 

Kepualsa ln Pelalnggaln sebesa lr 73%. Untuk sisa l 

da lri 100% - 73% alda llalh 27% merupalka ln 

kontribusi valrialbel yalng beralda l dilualr 

penelitialn (tida lk diteliti). 

Selalnjutnyal da llalm Uji t  ha lsil yalng 

didalpa ltkaln dalri penelitia ln yalng sudalh 

dila lkukaln oleh peneliti dialntalra lnyal ya litu, 

Pengujialn valrialbel Word of Mouth (X1) 

terhalda lp kepualsa ln pela lnggaln (Y) memperoleh 

ha lsil sig 0,393 > 0,05 sertal t hitung 0,858 < t 

talbel 1,98 malkal Ha l ditolalk da ln Ho diterimal. 

Sehinggal dinyaltalka ln Kepualsa ln Pelalnggaln 

tida lk dipengalruhi secalra l palrsiall oleh va lrialbel 

X1 di cuci sepaltu Sebelum Melalngka ln. 

Berbeda l dengaln pengujia ln ya lng dilalkukaln 

pa ldal va lrialbel Kuallitals Pelalya lnaln (X2) 

terhalda lp Kepualsa ln Pelalnggaln (Y) dimalna l 

ha lsil ya lng diperoleh yalitu nilali sig 0,00 < 0,05 

da ln nilali t hitung 7,933 > talbel 1,984 malka l Ho 

ditolalk daln Ha l diterimal. Sehinggal diketalhui 

ba lhwal Kepualsa ln Pelalngga ln di cuci sepaltu 
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Sebelum Melalngka lh dipengalruhi secalral 

pa lrsiall oleh Kuallitals Pelalyalna ln (X2).  

Da ln pa ldal Uji F setela lh dilalkuka ln 

pengujialn daln ha lsilnyal suda lh diperoleh malka l 

diketalhui H0 ditolalk da ln Ha l diterima l 

dikalrenalkaln Nilali sig 0,000 < 0,05 daln Nilali F 

hitung positif (134.639) lebih besalr dalri F 

talble 3,09. ALrtinyal a lda llalh Kepua lsaln 

Pelalnggaln (Y) dipengalruhi secalra l simultaln 

oleh Word of Mouth (X1) daln Kuallitals 

Pelalya lnaln (X2).  

Da lri uralia ln yalng dijelalskaln malka l da llalm 

pembalha lsa ln halsil riset ini dialmbil da lri 

responden dengaln jumlalh 100 oralng yalng 

meliputi lalki – lalki (53 oralng) daln perempualn 

(47 oralng). Berdalsa lr da lri da ltal malka l diketa lhui 

ba lhwalsa lnyal pelalnggaln yalng sering 

menggunalka ln jalsa l cuci sepa ltu ini memiliki 

jenis kelalmin lalki – lalki. Kemudialn dalri halsil 

penelitialn yalng sudalh dila lksalna lka ln diketalhui 

ba lhwalsa lnyal va lrialbel Word Of Mouth tida lk 

memberi pengalruh secalral pa lrsiall terhalda lp 

kepualsaln pelalnggaln, a ltalu dalpa lt dikalta lkaln 

ba lhwal kepualsa ln pelalnggaln di jalsa l cuci sepaltu 

Sebelum Melalngkalh tidalk muncul 

berdalsalrkaln rekomendalsi da lri pelalnggaln a ltalu 

tidalk dipengalruhi oleh Word Of Mouth. 

Sedalngka ln  kua llitals pelalya lna ln mempenga lruhi 

kepualsaln pelalnggaln secalral pa lrsiall, dalpa lt 

dikaltalka ln balhwa l kepualsaln pelalnggaln muncul 

ka lrenal kua llitals pela lyalna ln ya lng sesuali denga ln 

ha lralpa ln pelalngga ln. Didalpa ltka ln valrialbel Word 

Of Mouth daln Kuallitals Pelalya lna ln 

berpengalruh palda l Kepualsa ln Pelalnggaln secalral 

bersa lmalaln. Ha lsil riset ini selalrals dengaln 

penelitialn sebelumnyal ya lng jugal berpendalpa lt 

ba lhwalsa lnyal terdalpa lt pengalruh Word Of 

Mouth sertal Kuallitals Pelalya lna ln terhalda lp 

Kepualsa ln Pelalnggaln ya litu riset yalng diteliti 

oleh (Italsa lri, Halstuti daln Supriyaldi, 2020). 
 

5. Simpulaln daln Salra ln 

Berdalsalrka ln ha lsil penelitialn da lpalt 

disimpulka ln balhwa l Word Of Mouth di jalsa l 

cuci sepaltu ini tidalk berpenga lruh dikalrenalkaln 

belum dilalksalna lkaln dengaln malksimall. Word 

Of Mouth yalng dilalkukaln ma lsih dilalkuka ln 

secalral tidalk sengalja l altalu tidalk tersetruktur 

dengaln ba lik. Selalin itu, Kua llitals Pelalya lnaln di 

jalsal cuci sepaltu ini menja ldi dalya l talrik balgi 

pelalnggaln ka lrenal kua llitals ya lng diberikaln oleh 

jalsal cuci sepa ltu Sebelum Melalngkalh balik 

malka l pelalngga ln alka ln terus menggunalkaln 

kemballi jalsal ini. Jalsa l cuci sepaltu ini memiliki 

beberalpa l kelebiha ln seperti alda lnyal la lyalna ln 

a lntalr jemput talnpal bialya l talmbalhaln da ln 

voucher graltis lalyalna ln ba lgi pelalngga ln yalng 

memenuhi syalralt. Kemudia ln untuk Word Of 

Mouth daln Kuallitals Pela lyalna ln dalri jalsal cuci 

sepaltu Sebelum Melalngkalh a lkaln 

mempengalruhi Kepualsa ln Pelalnggaln.  

Selalnjutnyal berdalsa lrkaln ha lsil penelitia ln 

da ln alna llisal da ltal yalng telalh disaljikaln, malka l 

salra ln ya lng direkomenda lsikaln peneliti 

berlalnda lskaln ha lsil penelitia ln ya lng diperoleh 

kesimpulaln kepalda l jalsa l cuci sepaltu Sebelum 

Melalngka lh dia lntalralnyal yalitu, Mengalnti 

va lrialbel Word Of Mouth dengaln valrialbel lalin 

na lmun malsih alda l hubunga ln dengaln media l 

promosi. Meningkaltkaln kua llitals pelalya lnaln. 

Merekomenda lsikaln jalsa l cuci sepaltu Sebelum 

Melalngka lh kepalda l alnggotal kelua lrgal. 

Menalmbalh daltal demogralfi. Untuk peneliti 

berikutnyal, dihalra lpkaln bisal melalkukaln 

penelitialn di tempa lt ya lng salmal malupun 

berbedal dengaln valrialbel yalng lalin dilualr 

kuallitals pelalya lnaln selalin Word Of Mouth. 
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