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Abstract: Theoretically, it is assumed that service quality affects consumer satisfaction. If the consumer is
satisfied with the service, the consumer is likely to be willing to give positive recommendation to other
consumer. Nowadays, restaurants faces so many challenges to retain their customers and to prevent them
Jfrom turning to the other restaurants. The shifting of consumers to other restaurants may be due to dissatis-
faction to the service given by one restaurant. Therefore, one solution to this problem is increasing the
quality of service. However, to only improve the quality of the service is not enough to attract customers
because there are other factors triggering the consumers to give positive recommendation to other consum-
ers. That factor is Word of Mouth (WOM). The objective of this research is to find out the effect of service
quality (technical and functional) on WOM. The research also examines the role of the triggering variable
and the condition variable as the moderator between satisfaction and WOM. This research is conducted on
the restaurant consumers in Surabaya. The sampling technique used is non-probability sampling, that is
accidental sampling. The data were obtained from 150 restaurant customers, who are analyzed using PLS.
The results of analysis indicate that the quality, type, and variation of food and beverages provided, as well
as prime service given by restaurants, all influence consumer satisfaction. The satisfied consumer about the
service given will impact their willingness to give good word and positive recommendation to other con-
sumers. The consumers may give more intensive and positive recommendation if there are surprise, dis-
counts or special coupon given to them.

Keywords: Technical servqual, functional servqual, consumer satisfaction, triggers, conditions and word of
mouth

Abstrak: Secara teoritik dikatakan bahwa service quality berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Jika
konsumen puas dengan layanan yang diterima, maka konsumen bersedia merekomendasikan hal-hal positif
kepada pembeli lain. Pada saat ini restoran menghadapi banyak tantangan, yaitu banyaknya pelanggan yang
berpindah ke restoran lain. Pelanggan yang berpindah disebabkan karena pelanggan tidak puas dengan
layanan yang diberikan oleh restoran. Oleh karena itu salah satu cara yang dilakukan adalah dengan
meningkatkan mutu layanan. Namun demikian meningkatkan mutu layanan tidak cukup bagi pelanggan karena
ada faktor lain yang dapat memicu pelanggan untuk merekomendasikan hal-hal positif kepada pembeli lain
yang disebut word of mouth (WOM). Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh mutu layanan (teknis
dan fungsional) terhadap WOM. Penelitian ini juga menguji peran variabel pemicu dan variabel kondisi
sebagai moderator antara kepuasan dan WOM. Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan restoran yang
ada di Surabaya. Penentuan sampel menggunakan teknik non probability sampling yaitu accidental sampling.
Data yang terkumpul sebanyak 150 pelanggan restoran yang dianalisi dengan mengunakan PLS. Beberapa
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temuan penting dalam penelitian menunjukkan bahwa mutu, menu dan variasi masakan dan minuman maupun
layanan prima yang sesuai/melebihi harapan konsumen mempengaruhi kepuasan konsumen. Konsumen yang
puas dengan layanan yang diberikan akan bersedia merekomendasikan dengan menyatakan yang baik-baik
tentang restoran tersebut kepada pembeli lain. Konsumen lebih intens merekomedasikan hal-hal positif tentang
restoran jika ada pemberian yang tidak diduga, diskon dan pemberian kupon berlangganan.

Kata kunci: mutu layanan teknis, mutu layanan fungsional, kepuasan konsumen, pemicu, kondisi dan word of

mouth

Usaha restoran dan rumah makan mengalami per-
kembangan yang pesat, hal ini terjadi karena adanya
usaha pemerintah mendorong pariwisata, dan masih
adanya peluang bagi usaha industri tersebut. Selain
itu juga dipengaruhi adanya pertumbuhan ekonomi dan
demografi. Menurut sensus penduduk tahun 2010
(www.bisnis.com, tanggal akses 7 Feb 2011)) penda-
patan perkapita penduduk Indonesia berada pada
kisaran Rp 20,77 juta. Hal ini mengakibatkan adanya
perubahan perilaku dan gaya hidup masyarakat,
diantaranya suka makan di luar rumah.

Menurut data Disbudpar tahun 2009, di Surabaya
terdapat 94 rumah makan dan 51 restoran. Restoran,
macam makanan yang dijual lebih beragam dan
menempati bangunan dengan ukuran lebih luas,
sedang rumah makan lebih fokus pada jenis makanan
tertentu.

Tingkat persaingan antar restoran/rumah makan
sangat tinggi. Fenomena yang terjadi, saat ini makin
sulit mempertahankan pelanggan tidak berpindah ke
restoran/rumah makan lain. Guna menghadapi
persaingan tersebut, maka restoran/rumah makan
memerlukan strategi, salah satunya adalah dengan
promosi. Promosi diharapkan dapat membentuk
persepsi positif sehingga dapat membangun intensitas
pembelian ulang, sebagai alat komunikasi serta dapat
mempengaruhi konsumen. Promosi terdiri atas lima
cara komunikasi (Kotler, 2000), yaitu: advertising,
sales promotion, public relation and publicity,
personal selling dan direct selling, serta komunikasi
yang dilakukan dari mulut ke mulut (word of mouth)
(Lupiyoadi dan Hamdani, 2008).

Dewasa ini peran WOM semakin meningkat,
khususnya untuk produk jasa dan bersifat experience
(Mangold, et al., 1999). Restoran/rumah makan me-
manfaatkan WOM untuk promosi, karena makanan
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termasuk produk experience, yang dapat dievaluasi
setelah dirasakan (Wirtz and Chew, 2002).

Studi Hogan, et al. (2004) yang dikutip Mazzarol,
et al. (2007), mengatakan keberhasilan WOM tiga
kali lebih efektif dari iklan biasa dan dapat mengubah
sikap yang kurang baik atau netral menjadi positif.
Walaupun WOM penting, dan secara empirik merupa-
kan bentuk komunikasi yang cukup ampuh, yang
menjadi pertanyaan bagaimana WOM positif dapat
ditingkatkan, dan mendorong konsumen untuk mere-
komendasikan termasuk restoran/rumah makan

Variabel yang banyak digunakan sebagai predik-
tor WOM adalah kepuasan konsumen dan mutu
pelayanan (SERVQUAL) dari Parasuraman, et al.
(1985). Smith, et al. (2001) serta Wicaksono dan
Ihalauw (2005) menggunakan model SERVQUAL dari
Gronroos (1988) dengan variabel functional serv-
qual dan technical servqual. Maddern et al. (2007),
juga menggunakan variabel functional servqual dan
technical servqual, dan menemukan bahwa kedua
variabel tersebut berpengaruh terhadap kepuasan.
Adapun kepuasan akan menghasilkan sikap positif,
salah satunya adalah kesediaan merekomendasikan.

Agar WOM berjalan dengan baik diperlukan
rangsangan (Mangold, et al., 1999) yang dapat mem-
pengaruhi penerima informasi. Pembicaraan WOM
biasanya berkaitan dengan mutu, nilai pelanggan dan
harga. Jika konsumen puas dengan mutu layanan dari
produk/jasa yang mereka beli, maka konsumen
bersedia melakukan WOM positif (Mazzarol, et al.,
2007). Konsumen lebih aktif lagi merekomendasikan
jika ada triggers dan conditions.

Penelitian ini mengisi gap dengan mengintegrasi-
kan variabel mutu layanan (teknis dan fungsional),
kepuasan, pemicu, kondisi dan WOM dalam satu
model serta memperjelas pengaruh pemicu dan kondisi
terhadap WOM.
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Tujuan

Penelitian ini bertujuan mengetahui dan mengukur
pengaruh mutu layanan terhadap kepuasan dan WOM
serta mengukur peran pemicu dan kondisi sebagai

moderasi pengaruh kepuasan konsumen terhadap
WOM.

KAJIAN PUSTAKA
Telaah Teori
Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan tindakan nyata
konsumen yang dapat diobservasi secara langsung,
mempelajari individu, kelompok dan organisasi, memi-
lih, membeli, memakai serta memanfaatkan barang,
jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuh-
an dan keinginan (Kotler, 2002).

Perilaku tidak saja yang nampak, tetapi juga pro-
ses pengambilan keputusan. Pengambilan keputusan
mempunyai tiga perspektif, yaitu: pengambilan kepu-
tusan, pengalaman dan pengaruh perilaku. Pengam-
bilan keputusan mempunyai keterbatasan, karena itu
para peneliti menggunakan model alternatif dengan
penekanan berbeda yaitu perspektif pengalaman dan
perspektif pengaruh perilaku (Mowen dan Minor, 2001).

Strategi Pemasaran

Strategi pemasaran merupakan suatu cara untuk
mencapai tujuan. Mengembangkan strategi pemasar-
an harus memperhatikan lingkungan, baik eksternal
maupun internal.

Perusahaan yang menghasilkan produk/jasa agar
lebih dikenal, harus melakukan promosi. Promosi
dapat dilakukan melalui iklan, promosi penjualan,
penjualan pribadi, hubungan masyarakat dan publisitas
serta pemasaran langsung (Kotler, 2004) serta WOM
(Lupiyoadi dan Hamdani, 2008). WOM adalah pro-
mosi yang sangat simple, tidak membutuhkan biaya
besar namun efektif. Di era modern WOM tidak
hanya dilakukan face fo face, namun sudah meman-
faatkan teknologi. WOM juga dapat mendorong
pembelian, mempengaruhi komunitas dan emosi.

Mutu Pelayanan
Mutu pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan

tersebut. Mutu adalah karakteristik, ciri suatu produk/
jasa. Produk, ditinjau dari bentuk, kehandalan,
penggunaan maupun estetika, sedang jasa dilihat dari
tangbles, reliablity, responsiveness, assurance,
empathy (Goetsch dan Davis dalam Tjiptono, 2005;
Kotler, 2002). Perusahaan disebut bermutu jika
produk/jasa yang dihasilkan memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen (Voss, et al., 2004a; Vilares dan
Coehlo, 2003; der Wiele van, et al., 2002). Mutu
produk/jasa merupakan senjata yang kompetitif
(Rosen, et al., 2003) untuk memperoleh keuntungan
dan mempertahankan hidup perusahaan (Newman
dan Cowling, 1996).

Service banyak mempunyai arti, mulai layanan
pribadi sampai jasa. Jasa adalah aktivitas atau man-
faat yang ditawarkan kepada pihak lain yang memiliki
unsur tidak berwujud dan tidak menghasilkan trans-
fer kepemilikan, dikonsumsi pada saat yang sama
dengan waktu dihasilkan.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
yang muncul setelah membandingkan persepsi dengan
kinerja dan harapan (Kotler, 2004). Kepuasan
merupakan target yang berubah-ubah, sehingga
diperlukan gambaran yang jelas tentang kebutuhan
konsumen.

Menurut teori ada dua penilaian kepuasan (Oliver
dalam Jones, et al., 2006), yaitu pengaruh respon dari
evaluasi penggunaan produk/jasa dan interpretasi
kognitif berhubungan dengan proses (expectancy-
disconfirmation).

Memuaskan pelanggan harus dilakukan bersama
oleh pengusaha dan pelanggan. Keuntungan yang
diperoleh jika pelanggan puas adalah kepercayaan,
yang pada akhirnya dapat meningkatkan kesetiaan.

Menurut Parasuraman, et al. (1994) kepuasan
terhadap restoran ditentukan oleh pengalaman,
evaluasi terhadap mutu dan harga. Restoran/rumah
makan menghasilkan produk/jasa, sehingga untuk
mengevaluasi konsumen harus mengkonsumsi terlebih
dahulu. Berarti evaluasi mempertimbangkan spesifik
dari produk, pelayanan dan harga.

Pemicu (friggers) dan kondisi (conditions)
Memuaskan pelanggan adalah tujuan setiap
perusahaan (Anderson, 1998; Bitner,1990; Heskett
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et al., 1994). Jika pelanggan puas, mereka bersedia
melakukan WOM positif. Harrison dan Walker (2001)
menemukan kepuasan mutu layanan berhubungan
negatif terhadap aktivitas WOM, namun berhubungan
positif terhadap WOM praise. Berkaitan dengan itu
perlu mengeksplor pemicu dan kondisi yang dapat
memperkuat kepuasan (Gremler dan Brown,1999).

Pemicu adalah sesuatu yang dapat mempenga-
ruhi seseorang melakukan WOM positif, misalnya
ketika mereka menerima surprise. Surprise adalah
pemberian cuma-cuma atau gratis kepada konsumen
(Longart, 2010), seperti pemberian air putih, teh/kopi
hangat, desert, dan potongan penjualan.

Kondisi adalah keadaan yang dapat menambah
terjadi pemicu. Pada umumnya kondisi berkaitan
dengan karakteristik dari pemberi dan penerima
informasi.

Word Of Mouth

Pemasaran dari mulut ke mulut itulah yang dise-
but dengan WOM. WOM sangat sesuai dengan
perilaku masyarakat Indonesia yang suka berkumpul
dan bersosialisasi.

WOM adalah komunikasi antar konsumen,
berkaitan dengan produk dan kinerja jasa (Richins
dalam Datta, et al., 2003). Ketika seseorang meminta
orang, sanak keluarga guna mendapatkan rekomen-
dasi dan kita yakin akan rekomendasi tersebut, maka
kita akan bertindak berdasarkan referensi tersebut.
Rekomendasi yang diberikan sering digunakan sebagai
sumber rujukan pelanggan potensial (Gremler dan
Brown, 1999; Harrison-Walker, 2001).

WOM mempunyai pengaruh kuat pada produk/
jasa, kesetiaan dan pembelian ulang, karena itu WOM
dapat dipertimbangkan sebagai salah satu kunci
keberhasilan pemasaran (Berman, 2005; Butcher, K.,
Sparks, B., O’Callaghan, F., 2001; Dwyer, et al.,
1987; Gummesson, 2002; McNeilly dan Barr, 2006).
Strategi untuk menstimuli WOM adalah ask them,
teach them, include them, start them dan surprise
them (Duct Tape Marketing, vebizportal.com).

Kerangka Penelitian.
Kerangka Konseptual Penelitian

Kerangka konseptual penelitian dikembangkan
dengan menggunakan pendekatan servqual dari
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Gronroos sebagai sarana pengukuran mutu pelayanan
terhadap kepuasan dan menguji peran pemicu dan
kondisi sebagai moderasi pengaruh kepuasan konsu-
men terhadap WOM (Mazzarol, et al., 2007).

Gambar 1.Kerangka Konseptual

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan kerangka konseptual maka rumus-
an hipotesis adalah:

H1 : Semakin baik mutu layanan teknis yang dira-
sakan oleh konsumen, semakin kuat konsu-
men melakukan WOM positif kepada pembeli
lain.

H2 : Semakin baik mutu layanan fungsional yang
dirasakan oleh konsumen, semakin kuat kon-
sumen melakukan WOM positif kepada
pembeli lain.

H3 : Semakin baik mutu layanan teknis yang
dirasakan oleh konsumen, semakin meningkat
kepuasan konsumen.

H4 : Semakin baik mutu layanan fungsional yang
dirasakan oleh konsumen, semakin meningkat
kepuasan konsumen.

: Semakin baik mutu layanan teknis semakin
kuat konsumen melakukan WOM positif
kepada pembeli lain melalui kepuasan konsu-
men.

: Semakin baik mutu layanan fungsional sema-
kin kuat konsumen melakukan WOM positif
kepada pembeli lain melalui kepuasan konsu-
men.

: Semakin kuat peran moderasi pemicu maka
akan memperkuat pengaruh kepuasan konsu-
men terhadap WOM positif.

H5a

H5b

Ho6a
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H6b : Semakin baik peran moderasi kondisi maka
akan memperkuat pengaruh kepuasan konsu-
men terhadap WOM positif.

METODE PENELITIAN

Populasi penelitian adalah pelanggan restoran/
rumah makan di Surabaya. Penarikan sampel meng-
gunakan metode non probability sampling, yaitu
accidental sampling.

Metode analisis menggunakan (1) analisis des-
kripsi untuk melengkapi deskripsi fakta empirik model
konseptual yang telah diuji, mendeskripsikan logika
manajemen yang tersirat dalam hipotesis serta
mengetahui distribusi frekuensi jawaban kuesioner
(Ferdinand, 2005) dan (2) analisis statistik inferensial
digunakan untuk melakukan pengujian hipotesis
dengan metode Partial Least Square (PLS).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Jumlah keseluruhan responden penelitian seba-
nyak 150 orang, terdiri dari 50 pelanggan restoran
(33,3%) dan 100 pelanggan rumah makan (66,7 %).

Responden berjenis kelamin pria sebanyak 85
(56,7%) dan wanita 65 (43,3%). Sebanyak 23,3%
berprofesi sebagai PNS, 24,7% mahasiswa, 45,3%
swasta dan 6,7% lain-lain. Dari 100% pelanggan
restoran/rumah makan 68,6 % bekerja dan 31,4 %
adalah pelajar, ibu rumah tangga dan mahasiswa.
Temuan ini menunjukkan sebagian besar responden
yang makan di restoran/rumah makan adalah mereka
yang sudah bekerja atau memiliki penghasilan.

Pelanggan restoran/rumah makan didominasi
oleh responden dengan penghasilan/uang saku antara
Rp 2.000.000,- - Rp 4.000.000,- (43,3%) dan kedua
lebih dari Rp 4.000.000,-. Temuan ini menunjukkan
adanya hubungan antara tingkat penghasilan dan
frekuensi makan dan minum di restoran/rumah makan,
responden dengan penghasilan tinggi lebih sering
makan dan minum di restoran/rumah makan.

Sebelum dilakukan interpretasi terhadap param-
eter statistik melalui pengolahan data, terlebih dahulu
dilakukan pengujian asumsi dasar PLS, linieritas dan
multiple outliers.

Hasil pengujian curve fit menunjukkan, hubungan
variabel seluruhnya signifikan (Iebih kecil o =0,05)
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yang berarti asumsi linieritas terpenuhi. Goodness
of fit model berupa nilai predictive-relevance(Q?),
dihitung berdasarkan nilai R* masing-masing variabel
endogen, diperoleh R*untuk variabel Kepuasan (Y1)
sebesar 0,770 dan variabel WOM (Y?2) sebesar 0,931.
Nilai predictive-relevance (Q?) diperoleh Q*= 1 —
(1-0,770) (1-0,931) = 0,9841. Nilai predictive-rele-
vance (Q?) = 98,41%, sehingga model dikatakan
memiliki nilai prediktif yang baik dan layak digunakan
untuk menguji hipotesis.

Hasil pengujian reliabilitas dan validitas menun-
jukkan seluruh instrumen penelitian reliabel dengan
nilai Alpha Cronbach lebih besar dari 0,6 (Hair, et
al., 2005) dan seluruh indikator instrumen penelitian
adalah valid dengan nilai korelasi lebih besar 0,3.

Pembahasan

Mutu Layanan Teknis terhadap Word Of
Mouth

Hasil pengujian HI menunjukkan semakin baik
mutu layanan teknis yang dirasakan konsumen tidak
secara langsung meningkatkan konsumen melakukan
WOM positif. Hal ini berarti mutu makanan dan
minuman serta penyajian yang baik tidak secara
langsung mempengaruhi pelanggan merekomendasi-
kan.

Hasil penelitian ini bertentangan dengan penelitian
Smith dan Ennew (2001), yang menemukan dampak
technical servqual adalah kesediaan melakukan
WOM positif, selanjutnya merekomendasikan meru-
pakan salah satu indikator loyalitas dan bagian penting
functional servqual. Hasil studi ini sesuai temuan
Maddern, et al. (2007), technical servqual mempu-
nyai peran cukup kuat dalam menentukan functional
servqual.

Mutu Layanan Fungsional terhadap Word of
Mouth

Hasil pengujian H2 menunjukkan semakin baik
mutu layanan fungsional yang dirasakan konsumen
secara langsung meningkatkan konsumen melakukan
WOM positif. Pengaruh mutu layanan fungsional
terhadap WOM bersumber dari ketersediaan sarana
fisik, bangunan, interior, penerangan, tempat parkir
yang luas, aman serta lokasi yang strategis.
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Selain tersedianya sarana fisik, juga dipengaruhi
adanya kepercayaan terhadap mutu karyawan dalam
memberikan layanan, perhatian, daya tanggap dalam
membantu pelanggan, proaktif menanyakan keperluan
serta pengetahuan karyawan.

Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung

Hipotesis Hasil

H1:Semakin baik mutu layanan
teknis yan g dirasakan
konsumen, semakin kuat
konsumen melakukan
WOM positif kepada
pembeli lain.

H2:Semakin baik mutu layanan
fungsional yang dirasakan
konsumen, semakin kuat
konsumen melakukan
WOM positif kepada
pembeli lain.

H3:Semakin baik mutu layanan
teknis yan g dirasakan
konsumen, semakin
meningkat kepuasan
konsumen.

H4:Semakin baik mutu layanan
fungsional yang dirasakan
konsumen, semakin
meningkat kepuasan
konsumen.

Tidak
Signifikan

Signifikan

Signifikan

Signifikan

Mutu Layanan Teknis terhadap Kepuasan
Konsumen

Hasil pengujian H3 menunjukkan semakin baik
mutu layanan teknis yang dirasakan konsumen,
semakin meningkat kepuasan konsumen. Pengaruh
mutu layanan teknis menurut persepsi responden
berasal dari menu makanan dan variasi masakan dan
minuman.

Mutu makanan merupakan faktor utama
kepuasan pelanggan (Vavra yang dikutip Pizam dan
Ellis, 1999). Jadi jika mutu makanan baik akan
berdampak pada kepuasan dan kesediaan melakukan
WOM positif (Smith dan Ennew, 2001; Maddern, et
al., 2007).

Mutu Layanan Fungsional terhadap Kepuasan
Konsumen

Hasil pengujian H4 menunjukkan semakin baik
mutu layanan fungsional yang dirasakan konsumen,
semakin meningkat kepuasan konsumen. Mutu layan-
an fungsional menurut persepsi konsumen berasal dari
ketersediaan sarana fisik. Implementasi ini diwujudkan
dalam bentuk bangunan, kelengkapan makan, inte-
rior dan lokasi yang strategis.

Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Tidak
Langsung

Hipotesis Hasil

H5a:Semakin baik mutu layanan
teknis semakin kuat
konsumen melakukan
WOM positif kepada
pembeli lain melalui
kepuasan konsumen.

H5b:Semakin baik mutu layanan

fungsional semakin kuat
konsumen melakukan
WOM positif kepada
pembeli lain melalui
kepuasan konsumen.

Signifikan

Signifikan

Kepuasan merupakan ekspresi konsumen, serta
hasil perbandingan antara harapan dan kenyataan
(Kivela, et al., 1999; Oliver dalam Blodgett, et al.,
1993). Menurut Finkelstein dalam Auty (1992),
suasana dan kebersihan sama pentingnya dengan
makanan.

Mutu Layanan Teknis terhadap WOM melalui
Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis H5a menunjukkan
semakin baik mutu layanan teknis secara langsung
tidak meningkatkan konsumen melakukan WOM
positif. Pengaruh mutu layanan teknis terjadi melalui
mediasi kepuasan.

Sesuai pembahasan hipotesis 3, semakin baik
mutu layanan teknis yang dirasakan konsumen, sema-
kin meningkat kepuasan konsumen. Implementasi
kepuasan diwujudkan dengan merekomendasikan
positif.
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Hasil pengujian hipotesis ini mendukung beberapa
hasil penelitian sebelumnya (Smith, et al., 2001; Kang
dan James, 2004; Wicaksono dan dan Ihalauw, 2005).

Mutu Layanan Fungsional terhadap WOM
melalui Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis H5b menunjukkan
semakin baik mutu layanan fungsional tidak secara
langsung meningkatkan konsumen melakukan WOM
positif. Pengaruh mutu layanan fungsional terjadi
melalui mediasi kepuasan konsumen.

Sebagaimana pembahasan pada hipotesis 4,
semakin baik mutu layanan fungsional, semakin me-
ningkat kepuasan konsumen. Implementasi kepuasan
diwujudkan dengan merekomendasikan.

Hasil ini mendukung penelitian Smith, et al.
(2002); Wicaksono dan Ihalauw, (2005); Babin, et al.
(2005); Chaniotakis et al. (2009); Arasli et al. (2005).
Rigopoulou et al. (2008), selain merekomendasikan,
pelanggan juga melakukan pembelian ulang, dan
menurut Nadiri ef al. (2008) dapat memperkuat citra
perusahaan.

Pemicu Memperkuat Pengaruh Kepuasan
Konsumen terhadap WOM

Hasil pengujian H6a menunjukkan semakin kuat
peran pemicu memperkuat pengaruh kepuasan terha-
dap WOM. Pemberian gratis air putih, makanan ringan
dan desert maupun potongan harga dan pemberian
kupon merupakan pemicu yang mempengaruhi kese-
diaan pelanggan melakukan WOM.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
Mazzarol, et al. (2007), pelanggan merekomendasi-
kan apabila mereka puas. Surprise merupakan pemicu
pelanggan bersedia merekomendasikan, selain itu juga
pengalaman, baik yang positif maupun negatif. Jika
positif pelanggan merekomendasikan, jika terjadi
sebaliknya pelanggan tidak bersedia merekomendasi-
kan (Longart, 2010).

Kondisi Memperkuat Pengaruh Kepuasan
Konsumen terhadap WOM
Hasil pengujian hipotesis H6b menunjukkan

semakin kuat peran kondisi memperkuat pengaruh
kepuasan terhadap WOM. Kondisi yang memperkuat

Tabel 3. Hasil Pengujian Hipotesis Efek Moderasi
Hasil

Hipotesis

H6a:Semakin kuat peran
moderasi pemicu maka
akan memperkuat
pengaruh kepuasan
konsumen terhadap
WOM.

H6b:Semakin baik peran
moderasi kondisi
maka akan memperkuat
pengaruh kepuasan
konsumen terhadap
WOM.

Signifikan

Signifikan

pengaruh kepuasan dikarenakan karyawan mampu
menyampaikan informasi dengan baik serta kede-
katannya dengan pelanggan karena karyawan mampu
memberikan informasi menu-menu yang tersedia
serta memberikan layanan yang baik.

Hasil penelitian ini sesuia dengan hasil penelitian
Mazzarol et al. (2007), dimana secara empiris terbukti
bahwa karyawan mampu menginformasikan dan
mempunyai kedekatan dengan pelanggan.

Keterbatasan

Obyek penelitian ini terbatas pada restoranan/
rumah makan di Surabaya, sehingga untuk generalisasi
perlu diperluas dengan waktu pengambilan data pada
jam makan atau sibuk, yaitu siang atau malam.

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil pengujian pengaruh antar variabel penelitian
selain ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur dan p-
value, dapat pula dilihat pada gambar diagram jalur
Gambar 2.

Berdasarkan hasil pembahasan dapat ditarik
kesimpulan:

e Mutu layanan teknis tidak secara langsung me-
ningkatkan pelanggan melakukan WOM positif.
Mutu layanan teknis diwujudkan dengan melak-
sanakan perbaikan mutu, meningkatkan rasa,
kesegaran serta penyajian yang baik dan artistik.

*  Mutu layanan fungsional secara langsung me-
ningkatkan pelanggan melakukan WOM positif,
yang diwujudkan melalui penyampaian makanan
dan minuman serta peningkatan mutu karyawan.
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C_ Pemicu (X3) )

Mutu Layanan

Teknis (X1) 0,035

Kepuasan

0,235

0,216

Konsumen(Y1)

0,491

0,081¢

Mutu Layanan

Fungsional (X2)

Gambar 2. Diagram Jalur

e Mutu layanan teknis yang baik meningkatkan
kepuasan. Kepuasan merupakan persepsi pe-
langgan terhadap rasa, kesegaran makanan dan
layanan. Jika pelanggan puas mereka mereko-
mendasikan.

e Mutu layanan fungsional yang baik, meningkat-
kan kepuasan. Kepuasan yang tinggi disebabkan
adanya persepsi pelanggan yang positif terhadap
mutu, daya tanggap, pengetahuan, perhatian
serta ketersediaan sarana fisik.

e Mutu layanan (teknis dan fungsional) secara tidak
langsug meningkatkan intensitas pelanggan mela-
kukan WOM positif melalui kepuasan. Kepuasan
yang tinggi memungkinkan kesediaan dari pe-
langgan merekomendasikan.

e Pelanggan yang puas akan meningkatkan reko-
mendasi, jika ada surprise.

Beberapa saran penting terkait kesimpulan dan
penelitian mendatang adalah:

* Restoran/rumah makan harus meningkatkan
mutu makanan dengan menciptakan masakan
yang khas/spesifik serta memberikan layanan
yang prima

* Kepuasan merupakan mediasi mutu layanan
terhadap WOM. Oleh karena itu restoran/rumah

TERAKREDITASI SK DIRJEN DIKTI NO. 66b/DIKTI/KEP/2011

0.073©

Kondisi (X4)

makan perlu menciptakan layanan yang berbeda,
utamanya keragaman makanan dan minuman
serta ketersediaan sarana fisik.

e Penelitian tentang pemicu dan kondisi secara ho-
listik belum pernah dilakukan, untuk itu penelitian
selanjutnya diharapkan mengeksplor pemicu dan
kondisi sebagai variabel moderasi.

e Penelitian selanjutnya disarankan untuk meng-
ambil obyek yang berbeda untuk meningkatkan
generalisasi hasil penelitian.
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