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INFO ARTIKEL Abstract

The objectives of this study are to explain (1) the significant
influence of service quality on customer satisfaction; (2) the
significant influence of customer satisfaction on word of mouth;
(3) the significant influence of service quality on word of mouth;
(4) the presence of an indirect effect between service quality on

Keywords: word of mouth with customer satisfaction as an intervening

Service Quality, Customer variable. The method used in this research is causal research

Satisfaction, Word Of Mouth  with a quantitative approach. Data collection techniques were
conducted through questionnaires. The sample was taken using
the Lemeshow formula because the population size was
unknown, and the sample taken at Holaa Café amounted to 100
samples. Data analysis in this study used the SPSS application.
The results of this research indicate (1) the significant positive
influence of service quality on customer satisfaction; (2) the
significant positive influence of service quality on word of mouth;
(3) the significant positive influence of customer satisfaction on
word of mouth; (4) the influence of service quality on word of
mouth, seen from the regression coefficient level, is greater than
the indirect influence between service quality on word of mouth
with customer satisfaction as an intervening variable. Thus, it
can be concluded that the presence of an intervening variable
(customer satisfaction) makes the level of influence between
service quality on word of mouth lower.
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PENDAHULUAN

Kebiasaan minum kopi telah menjadi tren gaya hidup kosmopolitan, kebiasaan
ini dapat dilihat di mancanegara, tidak terkecuali di Indonesia. Kebiasaan minum kopi
sambil berbincang ringan di kafe sebenarnya sudah lama menjadi kebiasaan orang-
orang Prancis. Paradigma sebuah kafe di Indonesia sudah berubah, dari yang dulunya
kafe dianggap hanya menjual makanan dan minuman saja, nhamun sekarang kafe
bergeser ke arah modern, yakni kafe yang menawarkan suatu pengalaman dimana
masyarakat mengunjungi kafe dipandang sebagai gaya hidup. Hal ini yang membuat para



pelaku bisnis pada bidang kuliner harus memperhatikan seluruh aspek pada kafe atau
restonya.

Berdasarkan riset mengenai trend gaya hidup baru menjamurnya kedai kopi
kekinian pada generasi Z dan Y, terdapat beberapa faktor yang dapat mendorong
pesatnya pertumbuhan kedai kopi di Indonesia. 1) Munculnya kebiasaan baru (budaya)
berkumpul sambil minum kopi. 2) Adanya peningkatan daya beli konsumen kelas
menengah dan harga menu di kedai kopi modern lebih terjangkau. 3) Dominasi populasi
anak muda khususnya gen Y dan gen Z di Indonesia yang menciptakan gaya hidup baru
dalam mengkonsumsi kopi. 4) Kehadiran media sosial yang dapat mempermudah para
pebisnis kedai kopi dalam melakukan aktivitas promosi dan marketing (Dahwilani, 2019).
Hal tersebut dapat meningkatkan konsumsi olahan kopi di Indonesia. Dapat dilihat dari
data data gambar dibawah, konsumsi kopi di Indonesia mengalami peningkatan tiap
tahunnya.

Konsumsi Kopi di Indonesia
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Gambar 1. Hasil Survey Apkrindo

Seiring berjalannya waktu dan dunia semakin modern, kebiasaan berkumpul di
kafe berubah menjadi budaya populer serta mengeksplore kehidupan sosial dalam
bermasyarakat secara luas. Masyarakat Gresik khususnya, generasi muda saat ini
terlihat lebih menyukai berkumpul di kafe daripada di warung kopi tradisional. Saat ini
rasanya sudah tidak asing lagi melihat anak muda di Gresik berkumpul berjam-jam di
kedai kopi dengan memesan satu gelas kopi. Sangat sulit sekali membedakan mana
anak muda yang berkunjung ke kedai kopi demi untuk menikmati segelas kopi atau tujuan
tertentu lainnya. Fenomena menjamurnya kedai kopi saat ini mengindikasikan bahwa
bisnis kedai kopi mengalami persaingan yang sangat ketat. Sumber keunggulan
kompetitif terkini adalah inovasi dan kreativitas (Safrizal, 2023). Ketatnya persaingan
dibarengi dengan semakin meningkatnya jumlah pesaing menjadikan kedai kopi harus
selalu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengunjung (Wildan,
2020). Agar perusahaan tetap survive di tengah kondisi tersebut, maka dibutuhkan
strategi pemasaran yang baik dan tepat oleh perusahaan (Fathor & Fatmariyah, 2023)
Ketika Konsumen melakukan pembelian suatu produk atau merek, mereka akan
mendapat pengalaman merek (Wantara et al., 2023).

Salah satu metode strategi pemasaran yang tepat, yakni menggunakan strategi
Word Of Mouth (WOM) yang baik. Word of mouth adalah komunikasi dari orang ke orang
antara sumber pesan dan penerima pesan dimana penerima pesan menerima pesan
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dengan cara tidak komersil mengenai suatu produk, pelayanan, atau merek. (Mertayasa
dan Giantari, 2020).

Word of mouth tidak ada dengan sendirinya tanpa didukung oleh variable
kepuasan pengunjung yang dipengaruhi oleh beberapa variabel, diantaranya adalah
variabel kualitas pelayanan. Goetsch dan Davis (2013) mendefinisikan kualitas
pelayanan sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber
daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Salah satu faktor yang mempengaruhi terciptanya word of mouth adalah
kepuasan pelanggan, Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan kerja merupakan fungsi dari
persepsi/kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan,
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja
melebihi harapan, pelanggan amat puas (Taunay, 2013; Wantara, 2015). Semakin tinggi
tingkat kepuasan pengunjung, maka semakin tinggi juga keinginannya untuk melakukan
pembelian ulang (repurchase intentions) dan menginformasikan untuk hal yang positif
kepada orang lain (positive word of mouth). Biasanya, keduanya berhubungan dengan
loyalitas dan menjadi inti penjualan (Jannah & Pranjoto, 2023).

Berdasarkan dari penelitian sebelumnya, yang dilakukan oleh Somantari &
Rastini (2019) dengan judul “Peran Kepuasan Memediasi Kualitas Pelayanan Dan
Persepsi Harga Terhadap WOM Pada Layanan Go-Jek Di Denpansar” menyatakan
bahwa Kualitas pelayan berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM. Kemudian
penelitian yang dilakukan oleh Fitriani (2018) menyatakan bahwa Kualitas pelayanan
tidak mempengaruhi Word Of Mouth. Dari beberapa hasil penelitian diatas, terlihat bahwa
penelitian yang dilakukan menunjukkan hasil yang berbeda. Oleh karena itu penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan menekankan kepuasan pelanggan sebagai
variable intervening Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan diatas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Word Of Mouth Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening
Pada Holaa Cafe Gresik’.

Oleh karena itu, berdasarkan pada masalah penelitian tersebut, maka disimpulkan
beberapa pertanyaan penelitian, yaitu :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan?

2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap word of mouth?

4. Apakah terdapat pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap word of
mouth dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening?

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan penelitian kuantitatif, karena data
yang diperoleh nantinya berupa angka. Data kuantitatif adalah data yang diperoleh dalam
bentuk angka yang dapat dihitung (Misbahuddin dan Hasan, 2014). Dalam penelitian ini
data kuantitatif diperoleh langsung dari pengisian kuesioner sebagai instrument
penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah berkunjung di
Holaa Cafe Gresik.

Teknik penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive
sampling. Purposive sampling adalah teknik yang dilakukan dengan pertimbangan
tertentu, bukan berdasarkan strata, daerah, tetapi berdasarkan tujuan dari penelitian
(Winarno, 2013). Sampel dalam penelitian ini yakni konsumen yang pernah berkunjung
ke Holaa Café Gresik minimal satu kali. Dalam penelitian ini, Teknik pengambilan data
yang digunakan adalah dengan menggunakan teknik penyebaran kuesioner. Teknik
analisis data pada penelitian ini terdiri dari uji instrumen yang terbagi menjadi dua yaitu
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uji validitas dan uji reliabilitas , uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uiji
heterokedastisitas, dan uji multikolinieritas. Untuk teknik analisis datanya menggunakan

Teknik analisis jalur

HASIL

Responden yang telah mengisi

kuisioner tercatat 100 responden. Karakteristik

responden yang digunakan dalam penelitian ini meliputi gender, umur, dan pekerjaan,
Responden dalam penelitian ini merupakan pengunjung Holaa Café Gresik.

Tabel 1. Kriteria Responden

Usia Frekuensi Presentase
17 - 24 Tahun 72 72%
25 - 34 Tahun 18 18%
35 - 44 Tahun 5 5%
45 - 54 Tahun 2 2%
55 - 64 Tahun 1 1%
265 2 2%
Jumlah 100 100%
Jenis Kelamin Frekuensi Presentase
Perempuan 45 45%
Laki-laki 55 55%
Jumlah 100 100%
Pekerjaan Frekuensi Presentase
Pegawai Negeri Sipil 12 12%
Wiraswasta 15 15%
Pelajar / Mahasiswa 45 45%
Lainnya 28 28%
Jumlah 100 100%
Uji Validitas

Hasil pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan SPSS. Hasil uji validitas
tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:

Table 2. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Item Nilai R Nilai R Keterangan
Pernyataan Tabel Hitung
X1 0,1654 0,707 Valid
X2 0,1654 0,836 Valid
X3 0,1654 0,782 Valid
X4 0,1654 0,709 Valid
Y1 0,1654 0,729 Valid
Y2 0,1654 0,799 Valid
Y3 0,1654 0,830 Valid
Y4 0,1654 0,747 Valid
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Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa masing-masing item pertanyaan memiliki nilai r-
hitung > dari nilai rtabel (0,1654) dan bernilai positif. Dengan demikian butir pertanyaan
Kepuasan Pelanggan tersebut dinyatakan memenuhi persyaratan kevalidan data.

Uji Realibilitas

Uji reliabilitas berfungsi untuk mengetahu sejauh mana kuesioner yang dijawab
bersifat terpercaya dan diandalkan. Instrument untuk mengukur masing-masing variable
dikatakan reliable atau handal jika memiliki cronbach alpha > 0,60.( Imam Ghozali, 2016)

Table 3. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Reliability Statistics

Variabel Cronbach's
Alpha N of Items
Kualitas Pelayanan .756 4
Word of Mouth .785 4
Kepuasan Pelanggan .753 4

Berdasarkan table diatas dapat diketahui bahwa pada masing-masing variabel
diketahui bahwasannya nilai dari cronbach alpha > 0,60 dengan demikian dapat
dikatakan reliabel.

Pengujian Regresi dan Uji Hipotesis
Analisis Substruktural 1

Kualitas Pelayanan Kepuasan
""""""" R Pelanggan

Gambar 2. Analisis Substruktural |

Z (Kepuasan Pelanggan) = Kualitas Pelayanan + (Persamaan Struktural 1)......... (1)

Tabel 4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Coefficients?

Standardize

Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error  Beta t Sig.
1 (Constant) 9.886 1.222 8.089 .000
Kualitas 411 .077 AT76 5.364 .000

Pelayanan
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Besarnya angka t-tabel dengan ketentuan a = 0,05 dan df = (n-k) atau (100-1) =
99. Dari ketentuan tersebut diperoleh angka t-tabel sebesar 1,66. Berdasarkan tabel
diatas hasil perhitungan, diperoleh angka t-hitung sebesar 5.364 > t-tabel sebesar 1,66,
dan dengan nilai sig. 0,000 < 0,05, Artinya ada pengaruh antara Kualitas Pelayanan
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dan Kepuasan Pelanggan. Besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan sebesar 0,227 atau 22,7%

Sementara itu untuk nilai Standard Coefficients beta yakni 0,476. Besarnya nilai R Square
yang ada pada Model Summary adalah sebesar 0,227. Sehingga untuk nilai e1 dapat
didapatkan dari :

e1=V(1-R) = V(1-0,227) = 0,879

Analisis Substruktural Il

Kualitas Pelayanan \
Word Of Mouth
Kepuasan /
Pelanggan

Gambar 3. Analisis Substruktural Il

Y (Word Of Mouth) = Kualitas Pelayanan+Kepuasan Pelanggan+ (Persamaan Struktural

2).(2)

Tabel 5. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Word of
Mouth

Coefficients?

Standardiz
Unstandardized ed
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error  Beta t Sig.
1 (Constant) 28.912 1.172 24.679 .000
Kualitas .248 .065 .290 3.829 .000
Pelayanan
Kepuasan .566 .075 572 7.551  .000
Pelanggan

a. Dependent Variable: Word Of Mouth

Pada output regresi model kedua bagian tabel coefficients ini, diketahui pada
variabel Kualitas Pelayanan, nilai t-hitung yakni 3,829 lebih besar dari t-tabel yakni
sebesar 1,66 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari
probabilitas 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa pada regresi model kedua ini, hipotesis
yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayan berpengaruh signifikan terhadap Word Of
Mouth, diterima.

Sementara itu pada variabel Kepuasan pelanggan, nilai t-hitung yakni sebesar
7,551 lebih besar dari ttabel yakni sebesar 1,66 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang
berarti lebih kecil dari probablitas 0,05. Sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa
Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Word Of Mouth, diterima.
Besarnya nilai R Square dalam tabel Model Summary adalah sebesar 0.755. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kontribusi pengaruh variabel X dan Z terhadap Y adalah sebesar
75,5%. Sedangkan sisanya 24,5% merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan nilai Standard Coefficients Beta untuk variabel
Kualitas Pelayanan adalah 0,290, dan Standard Coefficients Beta untuk variabel
Kepuasan Pelanggan adalah 0,572. Sementara itu untuk nilai e2 didapat dari :
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e2=V(1-R) 2 = (1-0,755) = 0,868

Pengujian Variabel Intervening
Strategi Causal Step (Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Word of Mouth dengan
dimediasi Kepuasan Pelanggan

0.290
sig. 0,000
Kualitas Pelayanan Word Of Mouth

Kualitas Pelayanan
0.248(sig. 0,000)

Kepuasan Pelanggan
0.572 (sig. 0,000)

Kepuasan Pelanggan

Gambar 4. Strategi Causal Step (Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap WOM dengan
dimediasi Kepuasan Pelanggan

Selanjutnya hasil analisis regresi tersebut diuji dalam strategi causal step sebagai berikut

a. Persamaan regresi sederhana variabel independen Kualitas Pelayanan (X) terhadap
variabel intervening Kepuasan Pelanggan (Z)
Hasil analisis ditemukan bukti bahwa Kualitas Pelayanan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dengan koefisien regresi
(a) =0,476.

b. Persamaan regresi sederhana variabel independen Kualitas Pelayanan (X) terhadap
variabel dependen word of mouth (Y)
Hasil analisis ditemukan bukti bahwa Kualitas Pelayanan signifikan terhadap word of
mouth dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dengan koefisien regresi (c) = 0,290

c. Persamaan regresi berganda variabel independen Kualitas Pelayanan (X) dan
variabel intervening Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap variabel dependen word of
mouth (Y)
Hasil analisis ditemukan bahwa Kualitas Pelayanan signifikan terhadap word of
mouth, setelah mengontrol Kualitas Pelayanan dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05
dan koefisien regresi (b) = 0,572. Selanjutnya ditemukan direct effect ¢’ sebesar 0,248
yang lebih kecil dari ¢ = 0,290. Pengaruh variabel independen Kualitas Pelayanan
terhadap variabel dependen word of mouth berkurang dan signifikan 0,000 < 0,05
setelah mengontrol variabel intervening Kepuasan Pelanggan. Dapat disimpulkan
bahwa model ini termasuk ke dalam partial mediation atau terjadi mediasi, dimana
variabel independen Kualitas Pelayanan mampu mempengaruhi secara langsung
variabel dependen word of mouth maupun tidak langsung dengan melibatkan variabel
intervening Kepuasan Pelanggan atau dapat dikatakan bahwa Kepuasan Pelanggan
memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan dan word of mouth.

221



PEMBAHASAN
Menurut hasil pengujian penelitian diatas. Maka, hasil pengujian hipotesis— hipotesis
tersebut akan dibahas sebagai berikut:
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kualitas
Pelayananterhadap Kepuasan Pelanggan, dengan demikian dapat dinyatakan
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima.
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Word Of Mouth
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kualitas
Pelayanan terhadap word of mouth, dengan demikian dapat dinyatakan bahwa
Ho ditolak dan Ha diterima.
3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Word Of Mouth
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kepuasan
Pelanggan terhadap word of mouth, dengan demikian dapat dinyatakan bahwa
Ho ditolak dan Ha diterima
4. Pengaruh Tidak Langsung antara Kualitas Pelayanan Terhadap Word Of Mouth
Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung yang
signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap word of mouth dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel intervening. Dengan demikian dapat dinyatakan
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Dalam penelitian ini hasil statistika
menunjukkan bahwasannya pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of
mouth lebih besar daripada pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan
terhadap word of mouth dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening.

SIMPULAN

Berdasar pada hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa:

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan; Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap word of mouth; Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif
signifikan terhadap word of mouth. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh
kualitas pelayanan terhadap word of mouth dilihat dari tingkat koefisien regresinya lebih
besar daripada pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap word of
mouth dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa dengan adanya variabel intervening (kepuasan pelanggan)
menjadikan tingkat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap word of mouth lebih
rendah.
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