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ABSTRAK 

Penelitin ini menguji hubungan antara word of mouth, celebrity endorsement, dan viral 

marketing terhadap kepuasn konsumen Produk Seblak Di Surabaya Timur. Pengumpulan 

data dilakukan dengan metode kuesioner yang berisi pernyataan mengenai variabel yang 

diteliti. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental sampling 

dengan sampel yang diambil sebanyak 107 resonden. Pengujian hipotsis dilakukan dengan 

menggunakan SPSS versi 24. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) word of mouth 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (2) celebrity endorsement 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (3) viral marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, (4) word of mouth, celebrity 

endorsement, dan viral marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen produk Seblak Di Surabaya Timur. 

Kata kunci: Word Of Mouth, Celebrity Endorsement, Viral Marketing, Kepuasan Konsumen 

 

 

ABSTRACT 

This research examines the relationship between word of mouth, celebrity 

endorsement, and viral marketing on consumer satisfaction of Seblak Products in East 

Surabaya. Data collection is carried out by questionnaire method containing statements 

regarding the variables studied. The sampling technique used in this study was accidental 

sampling with a sample of 107 resondents. Hypothesis testing was performed using SPSS 

version 24. The results of this study show that: (1) word of mouth has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction, (2) celebrity endorsement has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction, (3) viral marketing has a positive and significant 

effect on consumer satisfaction, (4) word of mouth, celebrity endorsement, and viral 

marketing have a positive and significant effect on consumer satisfaction of Seblak products 

in East Surabaya. 

Keyword: Word Of Mouth, Celebrity Endorsement, Viral Marketing, Consumer 

Satisfaction 
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A. PENDAULUAN 

Penggunaan internet di Indonesia 

terus mengalami peningkatan hampir tiap 

tahunnya. Hal tersebut terbukti dengan 

munculnya beberapa usaha baru seperti 

dalam bisnis kuliner. Banyak yang 

menjadikan bisnis kuliner sebagai peluang 

usaha yang menjanjikan untuk 

memperoleh keuntungan, namun banyak 

juga yang pada akhirnya gulung tikar 

dikarenakan strategi pemasaran yang 

titerapkan kurang atau tidak tepat. 

Keberhasilan sebuah bisnis kuliner 

membutuhkan teknik pemasaran yang 

sesuai dan juga menjaga hubungan baik 

dengan konsumen.  

Banyaknya teknik marketing yang 

dapat diterapkan oleh perusahaan 

membuat banyak pelaku usaha melupakan 

bahwa kepuasan konsumen harus menjadi 

prioritas utama. Kepuasan konsumen 

merupakan salah satu hal penting yang 

harus diperhatikan guna menjaga 

keberlangsungan hidup suatu usaha. 

Pelaku usaha harus menjadikan kepuasan 

konsumen sebagai prioritas utama 

dikarenakan kepuasan konsumen dapat 

menjadi tolak ukur sebuah bisnis agar 

tetap mempertahankan performanya. 

Salah satu produk kuliner yang 

menarik perhatian konsumen adalah 

seblak, sebuah hidangan tradisional yang 

semakin populer di kalangan masyarakat, 

khususnya di Surabaya Timur. Seblak 

tidak hanya dianggap sebagai hidangan 

lezat, tetapi juga mencerminkan 

keberagaman kuliner yang ada di 

Indonesia. Penting bagi produsen seblak di 

Surabaya Timur untuk memahami faktor 

apa saja yang dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 

Kepuasan pelanggan merupakan 

hasil akhir munculnya perasaan suka atau 

tidak suka setelah konsumen mengonsumsi 

produk tersebut.  Ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Dalam penelitian ini, faktor-faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

adalah word of mouth, celebrity 

endorsement, dan viral marketing. 

Word of Mouth merupakan 

fenomena dimana konsumen berbagi 

pengalaman, rekomendasi, dan pendapat 

mereka mengenai suatu produk atau 

layanan dengan orang lain. Menurut Kotler 

dan Keller (2016) word of mouth 

merupakan bentuk komunikasi tertulis 

maupun elektronik antara orang-orang 

mengenai kekuatan atau pengalaman 

membeli atau menggunakan suatu produk 

atau layanan. Dalam konteks bisnis 

kuliner, word of mouth memiliki peran 

yang sangat berpengaruh atau efektif 

dalam kelangsungan hidup suatu 

perusahaan. Penyebaran word of mouth 

tidak hanya dapat dilakukan dengan cara 

pemberian informasi melalui komunikasi 

mulut ke mulut, tetapi juga dapat 

disebarluaskan melalui media sosial. 

Celebrity endorsement adalah tren 

pemasaran yang sedang populer saat ini. 

Banyak produsen Seblak di Surabaya 

Timur yang bekerja sama dengan beberapa 

selebriti, artis, selebgram, influencer, dan 

tokoh terkemuka lainnya. Keterlibatan 

selebriti atau tokoh terkenal dalam 

promosi suatu produk membuat banyak 

netizen atau pengguna media sosial merasa 

penasaran akan cita rasa dari produk yang 

dipromosikan oleh artis. Hal tersebut akan 

membuat konsumen mencoba dan 

membandingkan apakah mereka merasa 

puas dengan apa yang mereka harapkan 

setelah melihat promosi dari para artis. 

Viral marketing adalah strategi 

pemasaran di mana pesan tentang produk 

menyebar dengan cepat melalui jejaring 

sosial dan media online. Dengan membuat 



konten yang menarik dan unik, produsen 

berhasil membuat konsumen penasaran 

dan ingin mencoba produknya. Melalui 

viral marketing, para produsen seblak 

dapat meningkatkan popularitas dan 

penerimaan produknya di kalangan 

masyarakat. 

Penelitialn ini bertujualn untuk 

mengalnallisis daln mengidentifikalsi 

pengalruh word of mouth, celebrity 

endorsement, daln virall malrketing terhaldalp 

kepualsaln konsumen produk Seblalk Di 

Suralbalyal Timur. Pemalhalmaln yalng lebih 

mendallalm terkalit dengaln falktor-falktor ini 

dihalralpkaln dalpalt memberikaln palndualn 

straltegis balgi pemalngku kepentingaln 

terkalit untuk meningkaltkaln pemalsalraln 

produk seblalk di palsalr yalng kompetitif ini. 

B. KAlJIAlN PUSTAlKAl 

1. Malnaljemen Pemalsalraln 

Malnaljemen pemalsalraln aldallalh 

proses perencalnalaln daln pelalksalnalaln 

konsep, penetalpaln halrgal, promosi, daln 

distribusi galgalsaln balralng altalu jalsal untuk 

menghalsilkaln sesualtu ya lng memualskaln 

daln dalpalt memenuhi tujualn orgalnisalsi 

(Alssaluri, 2018:22). Dikutip dalri Kotler 

daln Keller (2016:27) menurut Almericaln 

Malrketing Society (AlMAl) pemalsalraln 

aldallalh alktivitals, seperalngkalt institusi, daln 

proses untuk menciptalkaln, berkomunikalsi, 

menya lmpalikaln, daln bertukalr penalwalraln 

ya lng bernilali balgi pelalnggaln, klien, mitral, 

daln malsya lralkalt luals. 

2. Perilalku Konsumen 

Definisi perilalku konsumen 

menurut Tjiptono daln Dialnal (2022:6) 

aldallalh perilalku ya lng ditunjukkaln oleh 

konsumen dallalm mencalri, membeli, 

menggunalkaln, mengevallualsi, daln 

menghentikaln konsumsi paldal produk altalu 

jalsal ya lng merekal halralpkaln dalpalt 

memualskaln kebutuhaln merekal. Perilalku 

konsumen aldallalh studi mengenali 

balgalimalnal individu, kelompok, daln 

orgalnisalsi memilih, membeli, 

menggunalkaln daln menempaltkaln balralng, 

jalsal, ide, altalu pengallalmaln untuk 

memualskaln keinginaln daln kebutuhaln 

merekal (Kotler daln Keller, 2016:179) 

3. Word Of Mouth (WOM) 

Menurut Palmungkals (2016) word 

of mouth aldallalh kegialtaln pemalsalraln yalng 

memicu konsumen untuk membicalralkaln, 

memromosikaln, merekomendalsikaln, 

hinggal menjuall merek sualtu produk 

kepaldal callon konsumen lalinnyal. Indikaltor 

untuk mengukur word of mouth alntalral lalin 

kemalualn konsumen untuk membicalralkaln 

hall-hall positif mengenali kuallitals 

pelalyalnaln daln produk kepaldal oralng lalin, 

merekomendalsikaln jalsal altalu produk 

perusalhalaln kepaldal oralng lalin, daln 

dorongaln terhaldalp temaln altalu relalsi untuk 

melalkukaln pembelialn terhaldalp produk altu 

jalsal perusalhalaln (Balbin, 2014). 

4. Celebrity Endorsement 

Celebrity endorsement merupalkaln 

penggunalaln selebriti dallalm iklaln dengaln 

tujualn merekomendalsikaln penggunalaln 

produk altalu jalsal (Fitri et all., 2022). 

Sedalngkaln Kotler daln Keller (2016:519) 

mengemukalkaln balhwal celebrity 

endorsement aldallalh penggunalaln 

nalralsumber sebalgali figur yalng populer daln 

menalrik dallalm iklaln, yalng bertujualn algalr 

pesaln ya lng disalmpalikaln dalpalt 

memperoleh perhaltialn ya lng tinggi daln 

dalpalt diingalt. Indikaltor untuk mengukur 

celebrity endorsement alntalral lalin 

Crealdibility, Alttralctiveness, daln Power 

(Hennalya lke, 2017). Menurut Royaln 

(2014) dallalm Inggalsalri & Halrtalti (2022) 

terdalpalt empalt inidikaltor celebrity 



endorsement, ya litu Visibility, Credibility, 

Alttralctiveness, daln Power. 

5. Virall Malrketing 

Virall malrketing aldallalh teknik 

pemalsalraln ya lng menggunalkaln Internet, 

jejalring sosiall, daln teknologi untuk 

mendorong oralng terlibalt dallalm promosi 

dalri mulut ke mulut, sehingga l 

menciptalkaln potensi pertumbuhaln 

eksponensiall dallalm keterpalpalraln daln 

pengalruh pesaln (Mohr, 2017). Indikaltor 

untuk mengukur virall malrketing alntalral 

lalin medial elektronik, keterlibaltaln produk, 

pengetalhualn mengenali produk, daln 

membicalralkaln produk (Salfiral, 2021). 

6. Kepualsaln Konsumen 

Kepusaln konsumen merupalkaln 

peralsalaln senalng altalu kecewal terhaldalp 

halsil dalri perbalndingaln alntalral kenyaltalaln 

daln halralpaln yalng diterimal balik dalri 

produk malupun jalsal (Kotler daln Keller, 

2016:126). Indikaltor untuk mengukur 

kepualsaln konsumen alntalral lalin kuallitals 

produk ya lng dihalsilkaln, kuallitals pelalyalnaln 

ya lng diberikaln, halrgal produk, kemudalhaln, 

daln calral mengiklalnkaln produk (Khotim 

Faldhli daln Praltiwi, 2021). 

 
Galmbalr 1. Keralngkal Konseptuall 

Berdalsalrkaln keralngkal konseptuall 

daln rumusaln malsallalh malkal hipotesis yalng 

dialjukaln dallalm penelitialn ini aldallalh 

sebalgali berikut: 

H1: Word of Mouth berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen produk Seblalk di Suralbalya l 

Timur. 

H2: Celebrity Endorsement berpengalruh 

positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen produk Seblalk di Suralbalya l 

Timur. 

H3: Virall Malrketing berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen produk Seblalk di Suralbalya l 

Timur. 

H4: Word of Mouth, Celebrity 

Endorsement, daln Vira ll Malrketing secalra l 

imultaln berpengalruh positif daln signifikaln 

terhaldalp kepualsaln konsumen produk 

Seblalk di Suralbalyal Timur. 

C. METODE PENELITIAlN 

Metode penelitialn dallalm penelitialn 

ini aldallalh kualntitaltif deskriptif. Populalsi 

penelitialn mencalkup semual kallalngaln 

malsyalralkalt yalng pernalh melalkukaln 

pembelialn produk Seblalk di Suralbalya l 

Timur, dengaln jumlalh salmpel 100 oralng.  

Daltal dikumpulkaln melallui 

penyebalraln kuisioner dengaln skallal likert 

limal poin. Teknik salmpling yalng 

digunalkaln aldallalh alccidentall salmpling. 

Alnallisis daltal dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln regresi linier bergalndal. Daltal 

ya lng diperoleh kemudialn alkaln diolalh 

menggunalkaln SPSS versi 24. 

D. HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSAlN 

Uji Valliditals daln Uji Relialbilitals 

Berdalsalrkaln halsil uji valliditals yalng 

dihalsilkaln menggunalkaln allalt alnallisal SPSS 

24, semual item pernyaltalaln dalpalt dikaltalkaln 

vallid kalrenal bernilali positif, nilali rhitung 

lebih dalri rtalbel, daln nilali sigifikaln kuralng 

dalri 0,5. Begitu jugal dengaln halsil uji 

relialbilitals yalng menunjukkaln seluruh 

valrialbel yalng digunalkaln memiliki nilali 

Cronbalch Allphal > 0,6 yalng beralrti balhwal 



seluruh valrialbel dallalm penelitialn ini 

relialbel. 

Uji Alsumsi Klalsik 

Uji alsumsi klalsik melallui tigal 

talhalpaln yalitu uji normallitals dimalnal halsil 

uji dallalm penelitialn ini menunjukkaln 

balhwal penyebalraln kuesioner dallalm 

penelitialn ini berdistribusi normall. 

Selalnjutnyal aldallalh uji multikolinealritals 

ya lng menunjukkaln tidalk terdalpalt valrialbel 

ya lng memiliki nilali VIF > 10 yalng beralrti 

tidalk aldal korelalsi alntalr valrialbel 

independen. Kemudialn uji 

heteroskedalstisitals yalng menunjukkaln 

titik-titik tersebalr dallalm gralfik Scaltterplot, 

ya lng beralrti tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals paldal model regresi 

sehinggal lalyalk untuk digunalkaln dallalm 

penelitialn. 

Alnallisis Regresi Linea lr Bergalndal 

Talbel 1 

Halsil Uji Regresi Linealr Bergalndal 

 
Berdalsalrkaln talbel tersebut diperoleh 

persalmalaln regresi berikut: 

Y: 2.076 + 0,505X1 + 0,281X2 + 0,372X3 

+ e 

a. Konstalntal bernilali 2.076 yalng 

menunjukkaln jikal valrialbel word of 

mouth, celebrity endorsement, daln 

virall malrketing bernilali 0, malkal nilali 

kepualsaln konsumen alkaln nalik yalitu 

sebesalr 2.076. 

b. Koefisien regresi word of mouth 

bernilali 0,505, yalng menunjukkaln alralh 

hubungaln positif alntalral valrialbel word 

or mouth dengaln kepualsaln konsumen 

seblalk. Hall ini menunjukkaln jikal 

semalkin tinggi intensitals word of 

mouth malkal alkaln meningkaltkaln 

kepualsaln konsumen produk seblalk di 

Suralbalyal Timur dengaln alsumsi 

valrialbel lalin konstaln. 

c. Koefisien regresi celebrity 

endorsement bernilali 0,281, yalng 

menunjukkaln hubungaln positif alntalra l 

valrialbel celebrity endorsement dengaln 

kepualsaln konsumen seblalk. Hall ini 

menunjukkaln jikal semalkin tinggi 

intensitals celebrity endorsement malkal 

alkaln meningkaltkaln kepualsaln 

konsumen produk seblalk di Suralbalya l 

Timur dengaln alsumsi valrialbel lalin 

konstaln. 

d. Koefisien regresi virall malrketing 

bernilali 0,372, ya lng menunjukkaln 

hubungaln positif alntalral valrialbel virall 

malrketing dengaln kepualsaln konsumen 

seblalk. Hall ini menunjukkaln jikal 

semalkin tinggi intensitals virall 

malrketing malkal alkaln meningkaltkaln 

kepualsaln konsumen produk seblalk di 

Suralbalyal Timur dengaln alsumsi 

valrialbel lalin konstaln. 

Berdalsalrkaln talbel 1. malkal diketalhui halsil 

pengujialn hipotesis sebalgali berikut: 

1. Pengujialn Hipotesis Valrialbel Word 

Of Mouth Terhaldalp Kepualsaln 

Konsumen (H1) 

Uji t staltistik untuk word of mouth 

menghalsilkaln nilali t hitung 5.074 > t 

talbel 1.983 daln nilali Sig. 0.000 < 0.05 

sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal 

valrialbel independen word of mouth 

secalral positif daln signifikaln 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

konsumen produk Seblalk Di Suralbalyal 

Timur. Sehinggal H1 dalpalt diterima l 

dengaln nilali signifikalnsi 0.000 < 0.05. 



2. Pengujialn Hipotesis Valrialbel 

Celebrity Endorsement Terhaldalp 

Kepualsaln Konsumen (H2) 

Uji t staltistik untuk celebrity 

endorsement menghalsilkaln nilali t 

hitung 2.631 > t talbel 1.983 daln nilali 

Sig. 0.010 < 0.05 sehinggal dalpalt 

disimpulkaln balhwal valrialbel 

independen celebrity endorsement 

secalral positif daln signifikaln 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

konsumen produk Seblalk Di Suralbalyal 

Timur. Sehinggal H2 dalpalt diterima l 

dengaln nilali signifikalnsi 0.010 < 0.05. 

3. Pengujialn Hipotesis Valrialbel Virall 

Malrketing Terhaldalp Kepualsaln 

Konsumen (H3) 

Uji t staltistik untuk virall malrketing 

menghalsilkaln nilali t hitung 3.735 > t 

talbel 1.983 daln nilali Sig. 0.000 < 0.05 

sehinggal dalpalt disimpulkaln balhwal 

valrialbel independen virall malrketing 

secalral positif daln signifikaln 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

konsumen produk Seblalk Di Suralbalyal 

Timur. Sehinggal H2 dalpalt diterima l 

dengaln nilali signifikalnsi 0.000 < 0.05. 

Talbel 2. Halsil Uji F (Simultaln) 

 
Berdalsalrkaln Talbel 2 malkal diketalhui halsil 

pengujialn hiotesis sebalgali berikut: 

4. Pengujialn Hipotesis Valrialbel Word 

Of Mouth, Celebrity Endorsement, 

daln Virall Malrketing Secalral 

Bersalmalaln Terhaldalp Kepualsaln 

Konsumen (H4) 

Uji F staltistik menunjukkaln nilali f 

hitung sebesalr 42.908 dengaln tingkalt 

signifikalnsi 0.000 yalng lebih kecil bilal 

dibalndingkaln dengaln nilali al (level of 

significalnt) yalitu 0.05 sehinggal dalpalt 

dinyaltalkaln balhwal valrialbel word of 

mouth, celebrity endorsement, daln 

virall malrketing secalral bersalmal-salmal 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

konsumen Produk Seblalk Di Suralbalya l 

Timur. Sehinggal H4 dalpalt diterimal. 

E. KESIMPULAlN DAlN SAlRAlN 

1. Kesimpulaln 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn daln 

pembalhalsaln dallalm penelitialn ini, malkal 

kesimpulaln ya lng didalpalt aldallalh sebalgi 

berikut: 

1. Word of mouth berpengalruh positif daln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen Produk Seblalk Di Suralbalya l 

Timur. Halsil penelitialn ini 

menjelalskaln balhwal semalkin tinggi 

intensitals word of mouth malkal alkaln 

semalkin tinggi pulal tingkalt kepualsaln 

konsumen Produk Seblalk Di Suralbalya l 

Timur. 

2. Celebrity Endorsement berpengalruh 

positif daln signifikaln terhaldalp 

kepualsaln konsumen Produk Seblalk Di 

Suralbalyal Timur. Halsil dalri penelitialn 

ini menjelalskaln balhwal semalkin tinggi 

intensitals celebrity endorsement yalng 

dilalkukaln malkal alkaln semalkin tinggi 

pulal tingkalt kepualsaln konsumen 

Produk Seblalk Di Suralbalya l Timur. 

3. Virall Malrketing berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen Produk Seblalk Di Suralbalya l 

Timur. Halsil dalri penelitialn ini 

menjelalskaln balhwal semalkin tinggi 

intensitals celebrity endorsement yalng 

dilalkukaln malkal alkaln semalkin tinggi 

pulal tingkalt kepualsaln konsumen 

Produk Seblalk Di Suralbalya l Timur. 

4. Halsil dalri uji f yalng dilalkukaln dallalm 

penelitialn ini menunjukkaln balhwa l 

word of mouth, celebrity endorsement, 



daln virall malrketing secalral simultaln 

berpengalruh positif daln signifikaln 

terhaldalp kepualsaln konsumen Produk 

Seblalk Di Suralbalyal Timur. 

2. Salraln 

Berdalsalrkaln kesimpulaln daln halsil 

dallalm penelitialn ini, malkal salraln dalri 

peneliti aldallalh: 

1. Balgi Pemilik Usalhal 

Sehubungaln dengaln penelitialn 

ya lng dilalkukaln, dihalralpkaln palral 

pemilik usalhal khususnyal produsen 

Seblalk ya lng beraldal Di Suralbalyal Timur 

dalpalt selallu mengikuti tren malrketing 

ya lng selallu berkembalng untuk 

memberikaln kepualsaln tersendiri balgi 

konsumen. 

2. Balgi Peneliti Selalnjutnya l 

Untuk penelitialn selalnjutnya l 

dihalralpkaln dalpalt memperluals 

penyebalraln daltal, misallnya l dengaln 

melalkukaln walwalncalral dengaln 

konsumen produk Seblalk secalral 

lalngsung sehinggal daltal yalng 

dihalsilkaln alkaln lebih mendallalm daln 

relevaln. 
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