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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh functional quality dan corporate image terhadap
word of mouth communication dimediasi customer satisfaction pada pengguna jasa layanan grab di
Kebumen. Responden dalam penelitian ini adalah pengguna jasa layanan Grab yang berjumlah 100
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Metode dalam penelitian ini
menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukkan functional quality berpengaruh terhadap
customer satisfaction, corporate image berpengaruh terhadap customer satisfaction, functional quality
berpengaruh terhadap word of mouth communication, corporate image berpengaruh terhadap word of mouth
communication, customer satisfaction berpengaruh terhadap word of mouth communication, terdapat
pengaruh fucntional quality terhadap word of mouth communication melalui customer satisfaction, tidak
terdapat pengaruh corporate image terhadap word of mouth communication melalui customer satisfaction.
Kata Kunci: functional quality, corporate image, customer satisfaction, word of mouth communication

Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of functional quality and corporate
image on word of mouth communication mediated customer satisfaction among grab
service users in Kebumen. Respondents in this study were 100 users of the Grab service.
The sampling technique used purposive sampling. The method in this study uses path
analysis. The results of this study indicate functional quality affects customer satisfaction,
corporate image affects customer satisfaction, functional quality affects word of mouth
communication, corporate image affects word of mouth communication, customer
satisfaction affects word of mouth communication, there is an effect of functional quality
on word of mouth communication. word of mouth communication through customer
satisfaction, there is no effect of corporate image on word of mouth communication

through customer satisfaction.
Keywords: functional quality, corporate image, customer satisfaction, word of mouth communication

PENDAHULUAN

Word of mouth menjadi salah satu strategi yang efektif
dalam promosi selain karena biaya yang relatif murah,
Hoskin (2007) mengemukakan bahwa word of mouth
memiliki pengaruh yang lebih besar daripada informasi
tertulis. Informasi yang diterima seseorang dalam proses
word of mouth biasanya lebih jelas karena merupakan
sebuah bentuk komunikasi yang lebih dapat diandalkan
dalam mempengaruhi keputusan konsumen. Pada
umumnya konsumen lebih mempercayai pendapat orang
lain (keluarga atau teman) daripada komunikasi pemasaran
(iklan, dan lain-lain) karena sumber-sumber pribadi ini
tidak memiliki alasan untuk tidak mengungkapkan
pendapat dan perasaan konsumen yang sebenarnya.

Salah satu dari faktor yang berpengaruh terhadap word of
mouth dalam penelitian sebelumnya telah
mengintegrasikan  beberapa konseptualisasi  kualitas
layanan khusus untuk industri perhotelan dan pengaruhnya

terhadap kepuasan pelanggan (Tamwatin et al., 2015).
Integrasi ini untuk memahami kualitas layanan dapat
menjadi penting bagi penyedia layanan di industri
perhotelan karena sifat kompleks dari layanan yang
ditawarkan dan disampaikan (Kang, 2006). Pengukuran
kepuasan dan hubungannya dengan konsumen yang sering
didiskusikan dalam literatur pemasaran adalah service
quality. Sebagian besar pembahasan service quality
mengkategorikan dua model service quality yaitu
functional dan technical quality model (Gronroos, 1984).
Citra perusahaan adalah pandangan atau kesan dari pihak
lain dalam melihat perusahaan, citra juga merupakan aset
penting dari perusahaan maupun organisasi serta kesan
yang  diperoleh  berdasarkan  pengetahuan  dan
pengalamannya (Elvinaro, 2011). Memiliki citra baik di
masyarakat merupakan keuntungan jangka panjang bagi
perusahaan, keuntungan jangka panjang tersebut meliputi
kepercayaan publik terhadap layanan dan produk
perusahaan.
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METODE

Obyek pada penelitian ini adalah word of mouth
communication sebagai variabel terikat (dependent
variables), functional quality dan corporate image sebagai
variabel bebas (independent variables), sedangakan
customer satisfaction sebagai variabel mediasi (mediation
variables). Subyek dalam penelitian ini adalah konsumen
pengguna jasa aplikasi GRAB.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen
yang pengguna layanan Grab. Non probability sampling
akan digunakan teknik purposive sampling yaitu pemilihan
anggota sampel dengan mempertimbangkan syarat-syarat
yang telah ditetapkan dimana sampel dalam penelitian ini
adalah masyarakat yang menggunakan aplikasi Grab.
Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan
metode analisis jalur (Path Analysis). Analisis jalur ialah
suatu teknik untuk menganalisis hubungan sebab akibat
yang terjadi pada regresi berganda jika variabel bebasnya
mempengaruhi variabel tergantung tidak hanya secara
langsung, tetapi juga secara tidak langsung. Uji sobel
dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak
langsung variabel independen (X) terhadap variabel
dependen (Y) melalui variabel intervening (M).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Variabel rhitung  ralpha

0,662
0,569
0,775
0,737
0,586
0,564
0,599
0,746
0,517
0,589
0,594
0,596
0,775
0,656

0,885

Functional Quality

0,612
0,642
0,583
0,716
0,662

0,620

Corporate Image

0,778
0,747
0,761
0,705
0,717

0,792

Customer Satisfaction

0,758
0,734
0,652
0,758
0,650
0,607
0,728
0,747
0,774

0,871

Word of Mouth Communication

Hasil uji validitas variabel dalam penelitian ini dijelaskan
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel dan uji reliabilitas
dalam penelitian ini menunjukkan hasil lebih dari 0,6
sehingga variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid
(sah) dan reliabel.

Collinearity Collinearity
Statistics Statistics
Model Toleranc Toleranc
VIF VIF
e e
(Constant
)
1 FQ 0.596 1.679 0.424  2.36
Cl 0.596 1.679 0.545 1.836
CS 0.444 2.254

a. Dependent Variable: WOM
Uji multikolinieritas persamaan 1 dan persamaan 2
dijelaskan bahwa bagian collinearity statistic menunjukan
bahwa VIF di bawah 10 dan tolerance di atas 0,1. Karena
itu, model regresi persamaan tersebut tidak terdapat
multikolinieritas, sehingga model regresi dapat dipakai.
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Pengujian normalitas terlihat bahwa data menyebar di
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: CS
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Regression Standardized Predicted Value

Pengujian heterokedastisitas menunjukkan bahwa tidak
ada pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu

pola tertentu yang teratur (bergelombang,

melebar,

kemudian menyempit) dan tidak ada pola yang jelas
sehingga dapat disimpulkan mode regresi tidak terjadi
heterokedastisitas.

Variabel Ttabel thitung HipOtESiS
Persamaan 1
Functional -
: 1,98498 6,273 H; diterima
quality
Corporate I
~Oorp 1,98498 3012  H diterima
image
Persamaan 2
Functional I
: 1,98498 2,906 H; diterima
quality
Corporate .
~orp 1,98498 1,187  Hj ditolak
image
Customer I
- . 1,98498 13,159  Hj diterima
satisfaction
Sobel Test
Input: Test statistic: p-value:
t,/2806 |  Sobeltest:283762925  |[0.00454499 |
s Aroian test: | 282084889 |[0.004857 |
Goodman test: (284547434 |[000443253 |
| Reset all || Calculate |
Input: Test statistic: p-value:
ta[1187 | cobeltest:|1.18220008  |[0.23712693 |
(13158 | amisntest:|1.17892847  |[0.23846845 |
Goodman test: [1.18560074  |[0.23578001 |
| Reset all || Calculate |
Pembahasan
1. Pembahasan Hipotesis 1: functional quality

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Sesuai dengan hasil thiwng Sebesar 6,273 > tiapel
1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05
yang berarti variabel functional quality berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada pengguna jasa layanan Grab.

Pembahasan  Hipotesis 2: corporate image
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Sesuai dengan hasil thiwng Sebesar 3,012 > tiapel
1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,003 < 0,05
yang berarti variabel corporate image berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada pengguna jasa layanan Grab.

Pembahasan Hipotesis 3: customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap word of mouth
communication. Sesuai dengan hasil thiwng Sebesar
13,159 > twpe 1,98498 dengan tingkat signifikansi
0,000 < 0,05 yang berarti variabel customer
satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap word of mouth communication pada
pengguna jasa layanan Grab.

Pembahasan Hipotesis 4: functional quality
berpengaruh positif terhadap word of mouth
communication. Sesuai dengan hasil thiung Sebesar
2,906> twmne 1,98498 dengan tingkat signifikansi
0,005 < 0,05 yang berarti variabel functional quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of
mouth communication pada pengguna jasa layanan
Grab.

Pembahasan Hipotesis 5: corporate image
berpengaruh positif terhadap word of mouth
communication. Sesuai dengan hasil thiung Sebesar
1,187 < twne 1,98498 dengan tingkat signifikansi
0,238 < 0,05 yang berarti variabel corporate image
tidak berpengaruh signifikan terhadap word of mouth
communication pada pengguna jasa layanan Grab.
Pembahasan Hipotesis 6: customer satisfaction
memediasi hubungan functional quality terhadap
word of mouth communication. Sesuai dengan hasil
thiung 2,387 lebih besar dari twner 1,98498 dengan
tingkat signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa customer satisfaction memediasi hubungan
functional quality dengan word of mouth
communication.

Pembahasan Hipotesis 7: customer satisfaction tidak
memediasi hubungan corporate image terhadap
word of mouth communication. Sesuai dengan hasil
thing 1,182 lebih kecil dari twwe 1,98498 dengan
tingkat signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa customer satisfaction tidak memediasi
hubungan corporate image dengan word of mouth
communication.

PENUTUP
Simpulan

1.

Functional quality berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap customer satisfaction, hal ini
berarti semakin tinggi functional quality maka
semakin tinggi customer satisfaction pada pengguna
jasa layanan Grab.

Corporate image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction, hal ini berarti
semakin tinggi corporate image maka semakin tinggi
customer satisfaction pada pengguna jasa layanan
Grab.

Customer satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth communication,
hal ini berarti semakin tinggi customer satsifaction
maka semakin tinggi word of mouth communication
pada pengguna jasa layanan Grab.

Functional quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth communication,
hal ini berarti semakin tinggi functional quality maka
semakin tinggi word of mouth communication pada
pengguna jasa layanan Grab.

Corporate image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap word of mouth communication, hal ini
berarti semakin tinggi corporate image maka semakin
tinggi word of mouth communication pada pengguna
jasa layanan Grab.

Terdapat pengaruh functional quality terhadap word
of mouth communication melalui customer
satisfaction. Hal ini berarti semakin tinggi functional
quality dan customer satisfaction maka word of
mouth communication semakin tinggi pada pengguna
jasa layanan Grab.

Tidak terdapat pengaruh corporate image terhadap
word of mouth communication melalui customer
satisfaction. Hal ini berarti semakin tinggi corporate
image dan customer satisfaction tidak mempengaruhi
word of mouth communication pada pengguna jasa
layanan Grab.

Saran

1.

Perusahaan diharapkan meningkatkan kualitas
layanan dengan melakukan pelatihan terhadap setiap
mitra driver Grab dalam proses pelayanan dan
komunikasi agar terjalin hubungan yang baik dan
meminimalisir adanya kesalahpahaman yang terjadi
antara konsumen dengan mitra driver Grab.
Perusahaan diharapkan memberikan inovasi yang
lebih banyak untuk memenuhi harapan konsumen
agar konsumen lebih merasa puas dan memberi nilai
positif terhadap perusahaan dan tetap menggunakan
jasa layanan dari Grab.
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