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ANALISA PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP WORD OF

MOUTH SITUS LAZADA.CO.ID
(Studi Kasus : PT. Aerotrans Service Indonesa Tangerang)

Ratna Citra Dewi Gea', Kusuma Hati?

Abstract - This study uses two independent variables i.e., service
quality, and customer satisfaction with one dependent variable
that is word of mouth. The use of variables in this study are
expected to be able to figure out how the process is going on and
what are the factors driving the creation of word of mouth on
the website lazada.co.id. The sample of this research is the
community that uses the services of Lazada.co.id. samples taken
with a non probability sampling techniques. Data analysis
method used is descriptive analysis, namely, test validity,
reliability test, and a test of normality. Based on the results of
data analysis, indicates that the variable quality of service had a
positive influence that most small against the word of mouth
lazada.co.id, as for the variable satisfaction influence positive
and most influential against the word of mouth lazada.co.id.

Intisari - Penelitian ini menggunakan dua variabel
independent yaitu kualitas pelayanan, dan kepuasan
konsumen dengan satu variabel dependent yaitu word of
mouth. Penggunaan variabel-variabel pada penelitian ini
diharapkan bisa mengetahui bagaimanakah proses yang
terjadi dan apa sajakah faktor-faktor pendorong terciptanya
word of mouth pada situs lazada.co.id. Sampel penelitian ini
adalah masyarakat yang menggunakan jasa Lazada.co.id.
sampel diambil dengan teknik non probability sampling.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis
deskriptif, yaitu uji validitas, uji reliabilitas, dan uji
normalitas. Berdasarkan hasil analisis data, menunjukan
bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
positif yang paling kecil terhadap word of mouth lazada.co.id,
adapun variabel kepuasan konsumen mempunyai pengaruh
positif dan berpengaruh paling besar terhadap word of mouth
lazada.co.id.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Word
of Mouth.

I PENDAHULUAN

Salah satu strategi pemasaran yang selalu
menjadi fenomena menarik untuk dibicarakan
adalah word of mouth atau biasa disebut dengan
promosi dari mulut ke mulut. Word of mouth adalah
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komunikasi  mengenai  produk dan jasa yang
dibicarakan oleh orang-orang. Penelitian  pertama
mengenai word of mouth dipelopori oleh Brooks
melalui  “Work of mouth advertising in new
products”. Meiners, Schwarting, dan Seeberger [§]
membagi periode perkembangan word of mouth
melalui tiga periode utama vyaitu pertengahan 1960-
an, pertengahan 1980-an, dan setelah pergantian
milenium.  Selama  puluhan  tahun, penelitian
mengenai word of mouth hanya menjadi konsep
teoritis tanpa implementasi yang besar untuk dunia
bisnis. Namun setelah era milenium yang ditandai
dengan  semakin  banyaknya penelitian  mengenai
word of mouth, belakangan word of mouth tidak
hanya menjadi bahan percakapan dikalangan peneliti
namun telah sampai ke pengusaha-pengusaha yang
menjalankan roda bisnis.

Kepuasan konsumen adalah salah satu tujuan
utama dari tiap perusahaan dimana alternatif
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan
konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila
hasil tidak memenuhi harapan. Kualitas pelayanan
atau merupakan pemberian suatu  kinerja  atau
tindakan tak kasatmata dari satu pihak kepada pihak
lain.Kotler dan Keller [6,7], mengemukakan bahwa
word of mouth (WOM) atau komunikasi dari mulut
ke mulut merupakan proses komunikasi yang berupa
pemberian rekomendasi baik secara individu maupun
kelompok terhadap suatu produk atau jasa Yyang
bertujuan  untuk  memberikan  informasi  secara
personal. Konsumen cenderung untuk menyebarkan
informasi mengenai suatu produk atau merek yang
diperoleh dari beberapa media komunikasi kepada
orang lain. Selain itu pemasaran word of mouth juga
tidak membutuhkan biaya, sehingga dapat dikatakan
pemasaran word of mouth ini adalah strategi
pemasaran gratis yang sangat efektif. Terlebih lagi
masyarakat  indonesia  memiliki  kebiasaan  suka
bersosialisasi dan berkumpul hanya untuk sekedar
berbagi cerita, sehingga kesempatan untuk
menyebarluaskan informasi sebuah produk atau jasa
yang sering mereka gunakan sangat terbuka lebar.
Hal ini akan menguntungkan para pengusaha. Dalam

2Jurusan Sistem Informasi STMIK Antar Bangsa, JI. HOS
Cokroaminoto A5 No0.29-35, Karang Tengah, Ciledug; e-mail :
kusumahati.antarbangsa@gmail.com)

Analisis Pengaruh Kualitas ... | ISSN 2089-8711


mailto:ghegea17@gmail.com
mailto:kusumahati.antarbangsa@gmail.com

JURNAL SISTEM INFORMASI
[VOL.V NO.2 - AGUSTUS 2016] BSIMALYANIFA RS-V ENTAN

industri jasa peranan word of mouth sangat penting
bagi  penyedia jasa agar  konsumen tertarik
mengkonsumsi jasa yang di tawarkannya. Sebelum
mengkonsumsi  suatu jasa konsumen sering kali
mengandalkan informasi dari orang lain yang telah
mempunyai pengalaman mengkonsumsinya atau dari
para ahli berdasarkan pengetahuannya.

Word of mouth penting bagi perusahaan jasa,
kerena cenderung memiliki proporsi pengalaman dan
kepercayaan yang tinggi  sehingga  diasosiasikan
dengan resiko tinggi oleh calon pembeli, konsumen
yang kurang informasi mengenai suatu jasa lebih
bergantung pada word of mouth  ketimbang
konsumen yang sudah paham. Konsumen sangat
dekat dengan pengiriman jasa, sehingga konsumen
tersebut akan berbicara kepada konsumen lain..
Konsumen akan merasa puas bila harapan akan
layanan yang diterimanya memenuhi standar kualitas
yang diinginkan. Dari definisi-definisi tersebut dapat
disimpulkan  word of mouth (WOM) adalah
komunikasi berupa pembicaraan maupun testimonial
yang dilakukan orang yang membicarakan mengenai
suatu produk atau jasa (Basalamah, [2]).

Maka pada kerangka penelitian ini penulis membuat
konsep pemikiran yang berbeda dengan judul “analisa
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
terhadap word of mouth situs Lazada.co.id di PT.Aerotrans
Service Indonesia Tangerang” seperti gambar dibawah ini:

Kualitas
Pelayanan (X1)

Word Of Mouth
situs Lazada.co.id
()

Kepuasan
Konsumen (X3)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
1. METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan adalah sebgai berikut:

1. Angket atau Kuesioner
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang
digunakan untuk memperoleh informasi dari
responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau
hal-hal yang diketahui.

2. Observasi
Di dalam artian penelitian observasi adalah
mengadakan pengamatan secara langsung, observasi
dapat dilakukan dengan tes, kuesioner, ragam gambar,
dan rekaman suara. Pedoman observasi berisi sebuah
daftar jenis kegiatan yang mungkin timbul dan akan
diamati.

3. Skala bertingkat

Skala bertingkat adalah suatu ukuran subyektif yang
dibuat berskala. Walaupun skala bertingkat ini
menghasilkan data yang kasar, tetapi cukup
memberikan informasi tertentu tentang program atau
orang. Instrumen ini dapat dengan mudah
memberikan  gambaran  penampilan, terutama
penampilan di dalam orang menjalankan tugas, yang
menunjukkan frekuensi munculnya sifat-sifat.

Dalam penelitian ini peneliti melakukan analisa
deskriptif untuk menggambarkan deskripsi objek yang
diteliti, analisa deskriptif ini hanya digunakan untuk
mengolah dan menyajikan data tanpa mengambil
keputusan. Analisa deskriptif dilakukan dengan skala
Likert. Peneliti mengunakan skala Likert dalam melakukan
pengukuran masing-masing variabel bebas, dimana metode
ini digunakan untuk mengukur setiap sikap dengan
menyatakan setuju dan ketidaksetujuan terhadap subjek.
Teknik pengambilan data dilakukan dengan cara observasi
langsung, dan penyebaran kuesioner untuk mendapatkan
data primer, sedangkan untuk data sekunder berasal dari
studi pustaka. Metode pemilihan sampel digunakan yaitu
metode random sampling, responden tersebut adalah
konsumen Lazada. Jumlah responden dalam penelitian ini
ditentukan dengan rumus Slovin dalam Riduwan [10]

sebagai berikut:
N
N=Tned e (1)
Keterangan:
n = Jumlah sampel
N= Ukuran Populasi
E = Presenatase kelonggaran ketidaktelitian karena

kesalahan sampel yang masih bisa ditolelir 10 %

Berdasarkan hal diatas maka identifikasi masalahnya

adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap
word of mouth situs Lazada.co.id pada masyarakat

2. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap
word of mouth situs Lazada.co.id pada masyarakat

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

a) Jenis Kelamin

Tabel 1. Data Reponden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
Laki-Laki 22 44
Perempuan 28 56
Total Respondem 50 100

Sumber: Data primer yang diolah (2015)

Berdasarkan pernyataan yang dibagikan kepada
responden PT. Aerotrans Service Indonesia Tangerang,
Berdasarkan pernyataan yang dibagikan kepada responden
PT. Aerotrans Service Indonesia Tangerang, diketahui pada
tabel diatas bahwa mayoritas responden pada penelitian ini
adalah perempuan yaitu sebesar 56% dikarenakan lebih
sering melakukan perbelanjaan melalui media online situs
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Lazada, sedangkan responden laki-laki hanya 44% dari
total 50 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini.

b) Usia
TABEL 2. DATA RESPONDEN MENURUT USIA

Usia Jumlah Presentase (%)
Usia 22-25 tahun 19 38
Usia 26-29 tahun 16 32
Usia 30-38 tahun 10 20
Usia 40-48 tahun 5 10
Total responden 50 100

Sumber: Data primer yang diolah (2015)

Berdasarkan pernyataan yang dibagikan kepada
responden PT. Aerotrans Service Indonesia Tangerang,
dapat diketahui pada tabel diatas bahwa responden berusia
22-25 tahun adalah yang terbesar yaitu 38%, responden
berusia 26-29 tahun sebesar 32%, responden berusia 30-38
tahun sebesar 20%, dan responden yang terkecil adalah
responden yang berusia 40-48 tahun sebesar 10% dari total
50 responden yang berpatisipasi dalam penelitian ini.

c) Uji Validitas
Thitung > Fabel = Valid
Ihitung < l'tabel = tidak valid
I'avet = N = 50 = 0,279 (berdasarkan tabel nilai
distribusi nilai o = 0,05)

Berdasarkan Hasil perhitungan Uji Validitas bila
koefisien kolerasi sama dengan 0,279 (merupakan rpe
dengan n=50 dan taraf signifikasi 5% atau 0,05, dapat
dilihat pada tabel nilai-nilai r product moment) atau lebih,
maka instrumen dinyatakan valid. Sebaliknya, bila
koefisien korelasi lebih kecil dari 0,279, maka instrumen
dinyatakan tidak valid. Terdapat 40 item instrumen dengan
nilai lebih dari 0,279 sehingga instrumen dinyatakan valid.
0, maka diperoleh hasil uji reliabilitas instrumen responden
adalah nilai cronbach’s alpha sebesar 0,909. Artinya,
instrumen responden dinyatakan reliabel karena nilai r =
0,909 > rype = 0,279, maka instrumen dapat digunakan
untuk mengukur dalam rangka pengumpulan data Analisa
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen
terhadap Word Of Mouth.

d) Uji Reliabilitas

TABEL 3. HASIL UJI RELIABILITAS

Reliability Statistics
Cronbach’s Alpha M of ltems

909 40
Sumber: Data Primer vang diolzh (2013)

Berdasarkan tabel diatas dengan menggunakan
program SPSS versi 23.0, maka diperoleh hasil uji
reliabilitas instrumen responden adalah nilai cronbach’s

alpha sebesar 0,909. Artinya, instrumen responden
dinyatakan reliabel karena nilai r = 0,909 > rype = 0,279,
maka instrumen dapat digunakan untuk mengukur dalam
rangka pengumpulan data Analisa Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen terhadap Word Of
Mouth.

e) Uji Normalitas

TABEL 4. HASIL UJI NORMALITAS

Ome-Sample Kolmogorov-Smitnov Test
Wond_Of_
Euslitas Pslavanan | Kepuasan Konsumen hlouth

N 51 50 50
;fmajt R 21,48 37,32 38,20

=ramsts -

2 Std. - -
1= Devistion o503 4,382 5,062
hlo=t Abeoluta 2IE 178 34T
Extremsa — — — - —
Differ=m f\_g:;:‘; 133 178 _1:|:
cas Negative -, 226 -116 - 24
Tast Statiztic 238 178 247
Azymp. 5ig. (2-tailad) , Do DR L O
a Test distribution iz Mommal .
b. Calculatad fromm data
c. Lillisfioes Siendficancs Codraction.

Sumber: Data Primer yang diolah (2015)

Perhitungn uji normalitas dengan menggunakan
Kolmogorow-Smirnov dengan taraf kesalahan
(0=0,01;0=0,05;0=0,1), Berdasarkan dari taraf kesalahan
yang ditetapkan semakin tinggi taraf kesalahan yang
ditetapkan maka akan mengurangi taraf kepercayaan. Dari
ketiga taraf kesalahan tersebut dapat dipastikan memiliki
distribusi data normal karena nilai probabilitas signifikan
sebesar 0,000.

f) Analisa Regresi Berganda
TABEL.5 HASIL UJI MODEL REGRESI

Coefficients”

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics

Sid-
Maodel B Error Eeta T Sig. | Tolerance| VIF

T [i{Constani] 33,418 10,321 3,235 | 002

Fualitas_Felayanan 003 112 L04| 028|979 933(1,0M

Fepuasan_Ronsumen 122 205 ,089| ,585| 56hH 833[ 1,0M

& Dependert variable. word_On_outh

Sumber: Data primer vang diolah (2015)

Persamaan regresi berganda:
Y:a+ﬁ1X1+B2X2+e .................. (2)

Dimana:

Y = Word of Mouth

a = konstanta

B1 B2 = koefisien regresi

X3 = Kualitas Pelayanan
X, = Kepuasan Konsumen
e = Error

Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap word
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of mouth, maka hasil persamaan regresi berganda tersebut
memberikan pengertian sebagai berikut;
1. Variabel Kualitas Pelayanan (X;) berpengaruh positif

dan signifikan terhadap word of mouth (Y) dengan nilai
probabilitas sebesar 0,979.

2. Variabel Kepuasan Konsumen (X,) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap word of mouth () dengan nilai
probabilitas sebesar 0,555.

g Ujit
TABEL 6. HASILUJI T
Coefficients”
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coeficients | Coefficients Statistics
Sid.
Model B Error Beta T Sig. | Tolerance| VIF
T [(Constant) 33,418 10,321 3,238| 002
Fualias_Pelayanan 003 112 004|026 G979 B33 1071
FEpuasan_Rorsumen 122 205 J0g9| B85[ bB5B B33 1,071
a. Dependent variable: vwword_Cx_TAouth

Sumber: Data primer vang diolah (2015)

Berdasarkan pada uji t diatas maka diperoleh hasil

sebagai berikut:

1. Uji hipotesis kualitas pelayanan terhadap word of
mouth
Berdasarkan analisis statistik bahwa variabel t hitung
untuk X; sebesar 0,026 dengan probabilitas sebesar
0,979. Dengan menggunakan taraf signifikasi 5%
diperoleh nilai probabilitas lebih besar dari 0,05, maka
variabel kualitas pelayanan mempunyai nilai positif dan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap word of
mouth (Y) situs Lazada.co.id di Jakarta. Berarti H
ditolak dan H; diterima yaitu terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap word of mouth situs lazada.co.id.

2. Uji hipotesis kepuasan konsumen terhadap word of
mouth
Berdasarkan analisis statistik bahwa variabel t hitung
untuk X, sebesar 0,595 dengan probabilitas sebesar
0,555. Dengan menggunakan taraf signifikasi 5%
diperoleh nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05, maka
variabel kepuasan konsumen mempunyai nilai positif
dan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
word of mouth () situs Lazada.co.id di Jakarta. Berarti
H, ditolak dan H; diterima yaitu terdapat pengaruh
kepuasan konsumen terhadap word of mouth situs
lazada.co.id.

hy UjiF
TABEL 7. HASIL UJI F
ANOVAT

um of THean
Model Squares DOf Square F Sig.
Regression 14278 2 7,138 194 824

Residual 727,722 47 36,760

Tofal 1742 000 49
a. Dependent Variable: Word_Of_Mouth

b. Predictors: (Constart], Kepuasan_Konsumen, Kualifas_Felayanan

Sumber: Data primer yang diolah (2015)

Untuk mengetahui tingkat signifikasi pengaruh
variabel-variabel independent (bebas) secara bersama-sama
(simultan) terhadap variabel dependent (khusus) dilakukan
dengan menggunakan uji f test yaitu dengan cara
membandingkan fhiwung dengan fiaper.

Dari hasil perhitungan statistik yang menggunakan
SPSS versi 23.0 yang tertera pada tabel diatas, diperoleh
nilai Friwng Sebesar 0,194 dengan tingkat signifikasi 0,824.
Dan berarti 0,824 lebih kecil dari nilai Fygpe a (0,05),
sehingga tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap
word of mouth.

i) Koefisien Determinasi

TABEL.8 HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI (R?)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 J091* JDDE -, 034 8,063

a. Predictors; (Constant), Kepuasan_Konsumen, Kualitas_Pelayanan

Sumber: Data primer yvang diolah (2015)

Koefisien  determinasi  ini  digunakan  untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel-variabel
bebas (independent) dapat menjelaskan variabel terikat
(dependent). Dari hasil perhitungan dengan program SPSS
versi 23.0 dapat diketahui bahwa koefisien determinasi
(R? yang dapat dilihat dari R Square, diperoleh sebesar
(0,008). Hal ini berarti 8% word of mouth dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
Sedangkan sisanya 92% variabel word of mouth dapat
dijelaskan oleh variabel-variabel yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Penelitian yang dilakukan kepada situs Lazada.co.id
di PT. Aerotrans Service Indonesia Tangerang mengenai
analisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen terhadap word of mouth. Dalam penelitian ini
variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap word of mouth, sedangkan kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
word of mouth.

Pernyataan hipotesis pertama bahwa adanya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap word of mouth diterima. Hal
tersebut ditunjukan dari hasil perhitungan uji t, terlihat
thitung- Dari hasil perhitungan yang diperoleh thiwng Untuk X,
sebesar 0,026 dengan probabilitas sebesar 0,979. Dengan
menggunakan taraf signifikan 5% diperoleh nilai
probabilitas lebih besar dari 0,05, maka variabel kualitas
pelayanan mempunyai nilai positif dan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap word of mouth () situs
Lazada.co.id di PT. Aerotrans Service Indonesia
Tangerang.

Pernyataan hipotesis kedua bahwa adanya pengaruh
kepuasan konsumen terhadap word of mouth diterima. Hal
tersebut ditunjukan dari hasil perhitungan uji t, terlihat
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thiung. Dari hasil perhitungan yang diperoleh thiyng untuk X,
sebesar 0,595 dengan probabilitas sebesar 0,555. Dengan
menggunakan taraf signifikan 5% diperoleh nilai
probabilitas lebih kecil dari 0,05, maka variabel kepuasan
konsumen mempunyai nilai positif dan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap word of mouth (Y) situs
Lazada.co.id di PT. Aerotrans Service Indonesia
Tangerang.
IV. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan,
maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap word
of mouth situs Lazada adalah positif. Hal ini
ditunjukan dari hasil thiwng (X1) sebesar (0,026) > tipel
(0,05) dengan probabilitas sebesar (0,979), maka
variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
lebih besar terhadap word of mouth situs Lazada.

2. Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap
word of mouth situs Lazada adalah positif. Hal ini
ditunjukan dari hasil thiwng (X1) sebesar (0,595) < tipel
(0,05) dengan Probabilitas sebesar (0,555), maka
variabel kepuasan konsumen mempunyai pengaruh
lebih kecil terhadap word of mouth situs Lazada.

Diharapkan agar lazada dapat meningkatkan
kepercayaan konsumen melalui kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen dalam membeli produk di lazada,
sehingga konsumen dapat pembelian ulang dan akan
dengan sukarela merekomendasikannya kepada orang lain.
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