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ABSTRAK

Penehtian ini mengkaji pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan wird of mouth..
Sampel yang digunakan sejumlah 161 orang pengguna jasa taman penifipan anak di Kota
Lhokseumawe. Alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dengan
metode SEM (structural equation modelling) menggunakan Amos, 20, Penelitian
menunjukkan bahwa variabel kualitas jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan word of mowth (WOM) serta variabel kepuasan kerja. memediasi vanabel
eksogen dengan variabel endogen secara penuh (full mediation),

Kata kunei: Kualitas jasa, kepupsan, word of mouth.

Liastar Belakang Masalah

sumber daya manusia yang berkualitas
merupakan kuna kesuksesan suatu bangsa, dan
cara  untuk  memperolehnya adalah melalu
perrdidikan,

I} Indonesia sendin seiring waktu, dunia
pendidikan semakin han semakin luas mencakup
rentang usia,  jika dulu wsia termuda yaitu TE,
sekarang pendidikan secara resmi telall diadakan
untuk anak usia dini yaitu usia 0-5 tahun melalui
layanan Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD) vang
sekarang banyak bisa kita temui di kota maupun
pelosok desa Salah satu program PAUD ialah
Taman Penitipan Anak (TPA), dimana di TPA ini
anak usia dini beraklivitas setengah hari maupun
seharian penuh selama orangtuanya bekerja.

Pada umumnya biaya dan fasilitas yvang
ditawarkan perusahaan jasa hampir sama, maka
untuk memilth sebuah perusahaan jasa konsumen
akan melihat dari segi kualitas jasa di tempat
tersebut,  kualitas  jasa  merupakan tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas keunggulan  tersebul untuk memenuhi
keinginan pelanggan (Thptono, 2007).

Kepuasan orang tua yang menggunakan
taman penitipan anak (TPA) merupakan salah
satu  upaya  untuk  menciptakan hubungan
vang balk antara TPA itn sendiri  dengan
konsumen, Kensumen vang memperoleh
produk -atau jasa yang sesuai atau melebihi
harapan, cenderung akan memberikan tanggapan
vang positif bagi perusahaan. Salah satunya
dengan word of mouth kepada rekan-rekannya.

Perumusan Masalah

I. Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap
kepuasan pengguna jasa taman penitipan anak
di kota Lhokseumawe?

Fa

Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap

Word Of Mouth pengsunaan jasa  taman

penitipan anik th kota Lhokseumaws?

3. Bagammana pengarvuh kepuasan terhadap Woird
Of Mouth pengguna jasa taman penitipan anak
di kota Lhokseumawe?

4. Apakah kepuasan memediasi hubungan antara

kualitas jasa dengan word of mouth penssuna

jasa  taman  penitipan anak 4 Koia

Lhokseumawe?

Tujuan Penelitian
Tujuan dilakukan penehitian ini, yaitu

I. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh
kualitas jasa terhadap kepuasan pengguna jasa
taman penitipan anak di Kota Lhokseumawe.

2. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh

kualitas jasa terhadap word af  mowth

pengguna jasa taman penitipan anak di Keta

Lhokseumawe,

Untuk menganalisis dan mengetahm pengaruh

kepuasan terhadap word of mouth pengguna

jasa taman pemitipan anak i Kaota

Lhokseuntawe.

4 Untuk menganalisis dan  menzgetahuwi ook
mediasi variabel kepuasan antara kualitas jasa
dengan word of mouth pengguna jasa taman
penitipan anak di Kota Lhokseumawe

ak

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a, Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi bag pengembangan ilmu
pengetahuan bahwa secara empiris terdapat
pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan
‘maupun word of mouth pengguna jasa taman
penitipan anak serta memberi bukti empiris
bahwa variabel kepuasan memberikan efek

Dhfen Fiirdana, Rusydi Abubakar, Nautal Bachri

85




TENAL MANATEMEN INDONESIA - MIND)

mediasi hubungan antara kualitas pelayvanan
dengan word of moudth.
Bagi peneliti lain penelitian ini dapat dijadikan
veferensi untuk penelitian lebih lanjut dengan
variabel vang berheda.

2 Manfaat Praktis

Ragi peneliti, dapat menambah wawasan dan
pengetahuan tentang pengaruh kuahitas jasa
terhadap kepuasan maupun word of mouth
pengguna jasa taman penitipan anak & Rota

{I.

Lhokspumawe dengan kepuasan sebagal
variabel interventng,

b, Bazi  penelii  selanjutnya. dapat menjadi
voferensi, serta literatur  dalam bidang

manajemen SDM sehingga dapat hermantaal

hagi penelitian selanjutnys yvang terkait dan

spjenis.
¢, Bagi pengelola jasa Taman Pemtipan Anak
('PAY di  Kota Lhokseumawe, dapat menjadi
salah satu sumber informasy yang berkaitan
dengan kualitas pelayanan yang diberitkan gurn
maupun petugas untuk miemngkatian
kepuasan pengguna TPA, dan sehagm hahan
evaluasi dalam upaya peningkatan pelayanan
Bagi Pemerintah Daerah dengan semui dnsuv
lerkaitnya: agar dapat menerapkan kebijakan
vang mendukung jasa Taman Penitipan Anak
di Kota Lhokssumawe dengan segala unsur i
dalamnya agar berjalan dengan lebih baik
dalam rangka menghindari penelantaran serta

memberikan pengasuhan  dan pendidikan
terbaik bagi Anak Usia Dini Kota
Lhokseumawe,

Tinjauan Pustaka
Kualitas Jasa

Menurut Lovelock dan Wright (2007
kualitas jasa adalah evaluasi kognitif jangka
panjang  terhadap penyerahan jasa suatu
perusahaan. Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proges dan lingkungan yang memenuhi
atau melebihy harapan (CGioesth dan Davis. 2000).

Suatu perusahaan talam
mempertimbangkan  penerapan kualitas jasa
herhubungan dengan bagaimana perusahaan

tersebut memposisikan dirinya dalam menahami
nilai dasar pelanggan yang tercermin pada konsep
kepuasan pelanggan yang kuat (Gwinner et al
1098}, Boulding et al (1993), sangat percaya bahwa
kualitas layanan berpengaruh secara positf
terhadap loyalitas dan WOM positil. Kualitas
Jayanan berhubungan dengan loyalitas konsumen
dan komunikasi WOM yang positif (Zeithaml,
Berry dan Parasuraman 1996). Kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap komunikasi wom
(Harrison-Walker, 2001).

Parasuraman et al. (1988) dalam Kotler
dan Keller (2007) dan dalam Lovelock dan Wright
¢2007), dari sepuluh dimensi service  quality
yang dihasilkan dari penelitian  sebelummnya

ditemukan intisart dari kualitas layanan yang
dilebur menjadi lima dimensi dari service guality
yang  dikenal sehagal  SERVQUAL  yaitu
Kehandalan {Relrability), Ketanggapan
(Responsiieness), Jaminann (Assurance), ) Empati
{(Empathy), dan Keberwujudan (Tangibles). =

Kepuasan
Kotler (2000) menyebutkan kepuasan adalab
perassan senang atau kecewa seseorang yARS
berasal  dari  perbandingan  antava kesannya
terhadap kineya (hasil) sesuatu produk dengas
harapannya, sedangkan Supranta (20063
mengatakan bahwa kepuasan adalah tngkat
perdsaan  Seseorang setelah  membandingkas
kinerja atau hasil yang dirasakan denzan
harapannya. Jadi tingkat kepuasan mertpakan
fungsi dari  perbedaan antara kinerjn yang
dirasakan dengan harapan. Apabila l@iriefj_i'-
dibawah harapan, maka pelanggan akan kecews.
Bila kinerja sesuai  dengan harapan, maks
pelanggan akan puas Sedangkan bila kinegs
melebihi harapan, pelanegan akan sangal pass
Harapan pelangean dupat dibeniuk
plelt pelanggan  masi lampau, komentar dars
kierabatnyva serta janji dan informasi.
Fornell et al, (1996) menyatakan halwal
kepuasan pelanggan  Gnggl apahila nilai yasss
dirasakan mierlebilu harapin pelan :
Penerimaan produk dengan kualitas yang lednhe
fingg akun mendapatkan tingkat kepuasan Vi -
lebih tinggi daripada penerimaan produk denzas
kualitas yang lebih rendah (Kennedy et.al.. 20065
Kepuasan konsumen dipengarubi dua fakies
yaitu harapan dan pengalaman yang dirasakss
aleh konsumen (¥i, 1990). adapun pengalam
yang dirasakan atas suatu kinerja pelayanan ¥
sendiri  dipengaruhi oleh persepsi konsime
mengenai koalitas pelayanan, bauran pemn: 5.
nama merek atau image terhadap perusaba
(Andreassen, 1994).
Pada dasarnva ada hubungan yang ess
antara penentuan kualitas pelayanan izm
kepuasan pelangsgan (Thiptono, 2006).

Defenisi Word Of Mouth

Model pasar tradisional O
herkonsentrasi pada satu individu saja danpss
mengambil interaks sosial sehagal pertimbangss
Namun, individu-individu terikat satu sama §s '
dengan ikatan tak terlikat dimana ia menerss
saran  dari  orang lain  yang mempensans
pembeliannys . hal ini dikenal dengan efek words
mouth (WOM) (Cigdem Karakaya, Bertan Ba 41
dan Can Aytekin, 2011) i
Pengertian dari word of mouth menurut Word G
Mouth  Marketing  Association adalah
meneruskan informasi dari satu konsumen
kopsumen lain (www, womma.com, 2007).

Word of Mouth adalah kegiatan yang ter
dari pikivan, ide-ide dan informasi yang dib
di antara pelanggan dari pengalaman p=i
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mereka, menurut Mikkelsen dkk, (2003) dalam
Ghorban dan Tahernejad (2012).

Eerangka Konseptual

Dalam penelitian im penulis mengacu pada
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Mirah
Ayu Putri Trarintya (2011) yang beyjudul
Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan dan

Word Of Mouth (studi kasus pasien rawat jalan di
Wing Amerta RSUP Sanglah Denpasar ). Pada
penelitian im penulis menambahkan satu hipotesa
vaatu mencart peran kepuasan dalam memedias
kualitas jasa dengan WOM, dengan gambar
kerangka konseptual pada gambar berikut:

[- IAMGIEL L \I_I

e

& TR ALY
e

—
H-&:anmji)
=i
i
e
’ i

el

Gambar Kerangka Konseploal Penelitian
Sumber @ Trarintya (2011)

Hubungan Kualitas Jasa dengan Kepuasan
Pelanggan '

Brady dan Robertson (2001) menghitakan
bahwa kepuazan ini merupakan hasil evaluasi
kualitas jasa, Secara feoritis ketika jasa yang
diberikan mampu memenuli  atau melampaui
pengharvapan atau ekspekiasi pelanggan maka
pelanggan tersebut merasa puas (Parasuraman et
al., 1988).

Secara empiris banyak penelitian dengan
latar belakang sampel yang berbeda beda telah
membuktikan bahwa kualitas jasa mempunyai
pengaruh positif terhadap kepuasan pelangean
sepertl vang diungkapkan oleh Sumarno (2002),
Vandahza (2007), Wiveno dan  Wahyudin,
Manulang (2008) dan Akbar dan Parvez (2000)
juga mengungkapkan hal serupa yakni kualitas
jasa dilthat dari lima dimenai tangible,
reliability, responsiveness, assurance, emphaly
memiliki dampak positif bagi kepuasan pelanggzan.

Kualitas Jasa dan Word of Mouth

Boulding et al. (1993), sangat percava bahwa
kualitas jasa berpengarub secara positif terhadap
loyalitas dan WOM positif. Kualitas layanan
berhubungan dengan loyalitas konsumen dan
komunikasi WOM yang positif (Zeithamal et
al ,1996). Kualitas jasa berpengaruh positif
terhadap komunikasi WOM (Harrison dan Walker,
2001).

Penelitian yang dilakukan Reingen dan
Walker (2001) bahwa WOM 7 kali lebih efektif
dibandingkan iklan di majalah dan koran, 4
kali letuh efektif dan personal selling serta 2

kali lebih efektil daripada iklan padio pada usaha

vang difakukan oleh pernsalinan lalam
mempengaruhi pelangean untnk heralih
menggunakan produk  peronsahaan tersebut

Harrison dan Walker (2001) menyatakan bahwa
kualitas jasa merupakan salah satu variabel vang
dapat mempengaruhi WOM,

Hubungan Kepuasan dengan WOM

Menurut Tiiptono (2002) adanva kepuasan
pelanggan  akan  dapat menjalin - hubungan
harmonis  antara produsen dan  konsumen.
Menciptakan dasar vang baik bagi pembelian
ulang serfa terciptanya loyalitas pelanggan dan
membentuk rekomendasi dann mulut ke mulut
yang akan dapal menguntungkan sebuah
perusahaan. Semaraknya promoesi atau iklan
sangat membuat kensumen kewalahan dalam
menentukan  pilthan, namun  kecenderungan
manusia  sebagai mahluk social vang sangat
tergantung dengan SeSAMANYH membat
konsumen cenderung mengandalkan pendapat
atau  saran  orang  lom untuk  memperkuat
pilikannya dalam memilih suatu jasa

Hrown et al. (2005 menyatakan bahwa
ketika seorang pemasar mampu menawarkan
tingkat kepuasan vang maksimal kepada
konsumen, maka konsumen akan memiliki
kecenderungan untuk melakukan positive word of
mouth. Selain itu dia juga menyatakan bahwa
terdapat pengarub positif antara kepuasan
pelanggan dan word of mouth.

Dalam sebuah studi vang dilakukan oleh Us
Office of Consumer Affairs (Kantor Urusan
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Pelanggan Amerika Serikat) mesunjukkan bahwa
WOM memberikan efek yvang signifikan terhadap
penilaian pelangegan. Dalam studi  tersebut
disebutkan bahwa secara rata-rata, satu
pelanggan tidak puas akan mengakibatkan
sembilan calon pelanggan lain  yang akan
menyehalikan kefidakpuasan. Sedangkan
pelangzan vang puas hanva akan mengabarkan
kepada hma calon pelanggan lan Ketika
konsumen puas, maka WOM positif akan terapta
dan mereka lelnh suka untuk  memberikan
rekomendasi pembelian kepada ovang lain (Swan
dan Oliver, 1989). Dalam peneliian  yang
dilakukan oleh Wirts and Chew (2002) juga
mendukung hasil tersebut yaitu kepuasian secara
signifikan. berpengaruh  terhadap WOM dan
keinginan  untuk  melakokan  rekomendas
pembelian. Ketika konsumen puas maks mereka
akan memberikan WOM posttaf dan
merekomendasikan orang lain untuk melakukan
pembelian, Sedangkan konsumen vang tidak puas,
mereka  akan  melarang  orang s untok
melakukan pembelian.

Repugsan pelanggan dapat mempengaruhi
hiasil kinerja, termasuk loyalitas dan  komunikasi
WOM atan minat mereferénsikan, Oleh sebaly
itu,  kepunsan pelanggan mendovong terciptanya
komunikasi WOM (Thurau et al, 2008). Babin et
al. {2005) menyatakan hahwa Kepuasan pelanggan
berpengaruh  positif  terhadap minal Win
Kepuasan pelangean bevhubungan kwal secary
positif  terhadap WOM (Ranaweera dan Prabhu,
2003 dan Brown etal., 2005).

Mediasi Kepuasan antara Kualitas Jasa dan
WOM

Kotler dan Keller (2008) dan Oliver dalam
Zeithaml =« al. (2006) mengemukakan bahwa

kepuasan juga merupakan respom  terhadap
pemenuhin, ventu penilaian terhadap
kemampuan fitur produk ataw jasa, atau
produk dan jasa itu sendiri untuk
menciptakan  kesenangan dalam  kaitannva
dengan  kegiatan konsumsi. Selamm  1tu,  hasil
i juga  sesum dengan peanehitian yang

dilakukan oleh Kasim dan lsmail (2009) yang
menunjukkan bahwa kualitas jasa berpengaruh
signifikan  terhadap  WOM  melalu kepuasan,
Hasil penelitian  dapi Djati dan  Darpawian
(2004), juga menvatakan bahwa kualitas
layanan  terbukti  secara  signifikan dan
berpengarnh kuat terhadap minat
mervelerensikan  atan WOM  dengan melalw
kepuasan terlebih dahulu.

Hipotesis
H1: Kualitas Jasa berpengarub secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan

H4 : Kepuasan memediast hubungan antara
variabel kualitas jasa dengan WOM
Lokasi dan Objek Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di Kota
Lhokseumawe, dan yang menjadi ohjek penelitian
adalah warga kota Lhokseumawe dan sekitarnya

pengguna jasa taman penitipan anak (TPA)

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi :
Malhotra  (2007) mengatakan  bahwa |

populasi sasaran merupakan sekumpulan data

atsu  elemen vang memiliki  informas yang

dibutuhkan untuk dapat dianalisa dan ditank

kesimpulannya. Dalam penelitian ini vang menjadi

populasi sasaran penshtian adalah warga kota

Lhokseumawe dan sekitarnya yang menggunakan

jasa taman pemitipan anak & Kota Lhokseumawe

sehanyak 335 orang,

Sampel

Drabam - penelitian ini penentuan: besarmys
junmilah sampel vang diambil oleh penelin mengaca
pada pendapat yvang dikemukakan Hair dkk dalaim
Fepdinand (2006) menemukan bahiwa  ukuord
samped vang sesuml ddalah antava 100-200.

Pada penelitian ini mebbatkan sebanyvak 23
indikator untuk & variabel aten selunges merujuk

pendapat  Haie,  diperlukan ukoran  sampel
tninimal 723 atan sebesar 161 ovang
Teknik Pengambilan Sampel

Pengambilan data dma  responden  yang

menjadi samwel dilakukan dengan teknik non
probability sampling, vakni tiap responden yang
memenuhi kritevia tidak mempunyai kesempatan
atau peluang yang sama untuk dipihh menjad
responden (Malhotra, 2007). Metode non
probability sampiing yang digunakan dalam
penehtian ini adalah convenience sampling dimana
pengambilan sampel dilakukan pada responden
vang termudah diakses dan bersedia menjadi
responden,  Meskipun  demikian  dalam  hal
menentukan sampel untuk memperoleh das
didasarkan pada kiiteria khusus terhadap samps®
vaitu saat ini menggunakan menggunakan jass
penitipan anak di TPA di Kota Lhokseumawe.

Jenis dan Sumber Data

Dalam penelifian i1 jems dan sumber d
vang digunakan adalah:
Data primer, meérupakan data langsung _
objek penelian. Pada penelitian ini yaitu d&a8
yang  didapatkan  dari  vesponden =
menggunakan jasa penitipan anak di TPA di B8
Lhokseumawe.
Data sekunder, vyaitu data dar tinjse
kepustakaan melalui  (lilerafure, jurnal-jures
penelitian dan situs internet .

H2 : Kualitas jasa berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap WOM

H3: Kepuasan berpengarull secara posilif dan
signifikan tevhadap WOM
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Metode Pengumpulan Data :
Metode pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitban im1 yaitu dengan menggunakan dan responden (Malhotra, 2007),

Definisi Operasional Variabel

instrumen

kuisioner,  yaitu

sekumpulan

pertanyaan tertulis untuk mendapatkan informase

No Variahel Definisi Indikator o
Item
1. Tanmble Kemampuan  pemberi jasa 1. Tempat dan lokasi vang (1)
dalam menunjukkan terpangkau (2
cksistensinya  kepada pthak 2. Kebershan dan  kenyamanan (3)
eksternal (Zeithaml, 2004 ruangan )
3. Fasilitas THA
l. Kebersithan  dan  kerapian gura
dan pengelola
2 z'i'.r.n}mh.,\' Memberikan perhatian  yang | Kernmahan  dalam El:l_wmi 5}
tulus  dan  bersifar  individu orang tuf amiak
atau pribadi kepada pelanggan 2 Hubungan  vang  bhaik  dengan  (G)
dengan  berupaya memaham prang tia anak
keinginannys (Zeithaml, 3 Memahami kebutuhan orang tua (7)
2004), dan anak
4. Kemampuan berkomumkas £L5]
1. Assurance Adanya kepastian  yang | Orang fua merasa  terbantu ()
diberikan unfuk dengan adanyva gurn di TPA
menumbuhkan rasa percaya 2 Pengetahuan yang luas oleh gura (1)
pelanggan kepada pelayanan 3 Bersikap sopan  santun  dan (11)
viang diberikan, yang menggunakan tata bahasa yang
mencakup pengetahuan, haik
kemampuan, kesopanan dan
sifat yang dapat dipercava
yvang dimiliki oleh pemben
jasa (Zeithaml, 2004).
4. Responsive Kemampuan dalam 1. Tanggap terhadap keluhan orang )
55 membenkan pelayvanan yvang tia (13
cepat  (responsif): dan tepat 2, Siap sedia  dalam  membantu  (14)
kepada para pelanggan dengan srang anak
menyampaikan informasi yang 3. Kecepatan dalam menyelesaikan
jelas (Zeithaml, 2004), masalah
5. Reliability  Kemampuan dalam 1. Kecepatan dalam melayani orang (15)
memberikan pelayanan yang tua dan anak
dibutuhkan dengan segera, 2. Ketepatan layanan sesual  (16)
akurat, dan memuaskan waktunya (17

Dhien Fitriana, Rusydl Abubakar, Naulal Bacliri
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(Zeithami, 20049). 3 Oekatam  dalam  membenkan

6. Kepuasan Kepuasan  varu tingkat 1. Kepuasan secara keseluruhan (18)
perasaan senang atau kecewa 2. Kesan baik terhadap TPA (19)
seseorang yang muncul setelah 3. Kepercayaan terhadap guru dan  (20)
membandingkan antara pengelola
kinerja atau hasil dengan apa
vang diharvapkan (Tjiptono,
2005).

T Word flf Word of Mouth adalah 1, Sering mFu_{'.m'imkan pf_-ngnla;ms_m Zn

Mauth kegiatan  wvang  terdin  dar tentang TPA |

mikiran, ideade dan informas 2. Senang menceritakan  (22)
vang dibagikan ¢ antars pengalaman tentang TPA
pelangean  dari  pengalaman 3. Meyakinkan orang lain untuk (23

tu{'l'ﬁ'k i, menural

(20037 Jdalam

pribadi
Mikkelsen dkk,
Crhorlian

(2012).

dam  Tahernejad

Metode Analisis Data

Penulis:  mengganakan metoda Tl
Structural Eguation Maodel (SEM) dalam model
dan pengujian  hipetesis. SEM  atan  model
persamaan struktural adalah sekumpulan teknik-
teknik statistik vang memungkinkan pengajian
sebuah rangkaian hubungan yang relatif rumit,
secara simultan (Ferdinand, 2006),

| Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil analisis data seperti vang
telah dilakukan didapati bahwa variabel kualitas
jasa memiliki pengaruh langsung  poesitif dan
signifikan terhadap kepuasan orang tua yang
menitipkan anaknya i TPA di Eota Lhokseumawe
dengan nilai koefesien estimate regression werght
stondartdized sehésar 0524 (52.4%) dan  nila
signifikan sebesar 0,000 yang jauh lebih kel dari
0,05 dengan kata lain bahwa pelaksanaan kualitas
jasa vang tingm  (bagus) akan meningkatkan
kepuasan orang tua sehingga tidak perlu ragu
kepada para gura dan pengelola TPA tersebut.

Selanjutnya dapat dijelaskan pula bahwa
i kualitas jasa juga berpengaruh  pesitif dan
signifikan terhadap word of mouth dengan
koefesien estimate regression wetght standartdized
sebesar 0,515 (51,5%) dan nilai sigmfikan sebesar
0,000 yang jauh lebih keal dart 0,05 dengan kata

menitipkan anak di TPA.

lain bahwa kualitas jasa vang baik yang dilakaS
baik oleh guru maupun pengelola TPA
diceritukan bahkan orang lain akan disarantss
untuk menitipkan anaknya pada TPA terseias
Selingga secara fidak langsung ovang tua
yang: mendapatkan pelayanan prama
sukarela menjadi pengiklan dari TPA tersebut.
Demikian juga halnya dengan varnsie
kepuasan secara langsung memiliki peo carad
yang posiif dan sigmifikan tf-rhaﬂap utﬁrﬂ
mouth dengan koelesien estimale regression wess
standartdized sebesar 0,316 (31.6%) dan
signifikan sebesar 0,000 yvang jaub lebih kecil &
0.05 dengan kata lain bahwa kepuasan oranz &

yang menitipkan anaknya & TPA
mempengaruhi word of  mounth
merekomendasikan  kepada orang lam

menitipkan anaknyva di TPA tersebut,

Pengujian Hipotesis

Untik mengetahui apakah penclitias |
menerima  atan menolak hpotesis yang
dibangun berikut ini akan disajikan kesim
dari hasil pengujian hipotesis dalam tabel besis
ini
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Pengaruh Variabel Dependen terhadap Variabel Independen

Estimate 3 =,
Standardized SE  CR P Kesimpulan

Pernyataan Hipotesis
1. Kualitas Jasa berpengamh_ Diteri
i hterima
amme et 2 : o e
f::;:ﬁ ;1:11]:-_: p,\:::flli::n 0.524 4,070 5712 0,000 (Dsta Mendiikany Modal)

(3]

Kualitas Jasa berpengaruh
positif dan signifikan 0.515 0.056 5.558 0,000
terhadap word of mouth

Diterima
{Drata Mendukung Maodel)

3. Kepuasan berpengaruh positf
dan signifikan tevhadap werd 0.316 Lo68 3,627 0.000
af month

Diterima
(Pata mendukung Madel)

4. Kepnasan memediasr antara
kuahtas jasa dengan word of 0, 166 : 0,563 0287
meaill '

Diterima
(Data Mendukung Model)

Sumber  Outpet Amos-20 Tahun 2014 (diotah kembali)

Berdasarkan hasil sepert vang dapat mengambil lokasi penelitian lebih dan
diperlihatkan dalam Tabel babwa keselwenhan satu  svhingga  hasil  penehittan  dapat
pernyataan hipotesis vang menyebutkan bahwa memberikan gambaran dan manfaat lelih luas
terdapat penwaruh vang sienifikan antava variabel dan pembanding satu daerah dengan dasrah
eksogen dan variabel endogen diterima, karena Tainnva.
nilai probability (P) keseluruhannya jauh lebih 2. Peneilitian ini meneliti tentang efek modias
keal dar nilai signifikan 0,05 Dengan demikian kepuasan  terhadap  variabel kualitas  jaza
dapat disimpulkan hahwa variabel kualitas jasa dengan word of mouth, penelitian mi memilik
berpengaruh  positif dan  signifikan  terhadap keterbatasan  dalam menampilkan  banvak
Eepunsan, dan word of mouth pengguna TPA h penehtion terdahuly yang namun penelition
Eota  Lhokseumawe. Varighel kepusasan mi telah memberikan sumbangan bag ilmu
berpengaruh positif dan sigmfikan terhadap word pengetahuan dalam  pangka  menambah
of mouth dan juga variabel kepuasan memedias: literatur tentang efek mediasi dari suato
secara full hubungan antara kualitas jasa dengan variabel,

ward of manth.
Kesimpulan
Pembahasan

: Berdasarkan wuraian dalam pembahasan
Pembahasan akan dilakukan bersamaan pads  sehelumnya  peneliian ini dapat

dengan pengujian hipotesis yang telah diramuskan mernmuskan beberapa kesimpualan. yaitu:
?Ehﬂlumﬂ.‘f’ﬁ dengan mﬂl’-‘»_ﬁ“d untuk mendapat | Varabel kualiatas jasa berpengaruh positif dan
jawaban atas pernyataan hipotesis ; signifikan terhadap kepuasan pengguna taman

1. Kualitas Jasa berpengaruh positif dan penitipan anak di Kota Lhoksenmawe.
signifikan terhadap Kepuasan (H1)

_ 2. Vanabel kualitas jasa berpengaruh positif dan
2. Kualitas  Jasa  berpengavuh  posgitil  dan signifikan terhadap word of mouth pengguna
signifikan terhadap WOM (H2) taman penitipan anak di Kota Lhokseumawe,
3. Kepuasan  berpengaruh  positif  dan 3. Varabel kepuasan berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap WOM (H3) signifikan terhadap word of mouth pengzuna
1. Eepuasan memediasi  hubungan  antara taman penitian anak i Kota Lhokssumawe.
Kualitas Jasa dan WOM (H4) |. Variabel  kepuasan memediasi  hubungan
kualitas jasa dengan word of mouth pengguna
Keterbatasan Penelitian taman  penitipan anak (TPA) di Kota
Penelitian i menyiliki heberapa Lhokseumawe

keterbatasan yaitu :

1. Penelitian ini terbatas dalam pengambilan Saran
sampel pada satu daerab yaitu di TPA yang ada Peneliti memberikan beberapa saran kepada
ihkota Lhokseumawe sehingga hasil penelitian pengelola TPA di Kota Lhokseumawe sebagai
ini tidak dapat memberikan gambaran secara berikut -
umum terhadap kondisi dan fenomena yang riel
atau terjadi pada TPA-TPA yang lain yang ada 1. Disarankan kepada pimpinan atau pengelola
di Provinsi Aceh khususnya, sehinpga TPA di Kota Lhokseumawe dalam rangka
disarankan kepada penelii berikutnya untuk meningkatkan kepuasan pengguna jasa TPA,
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maka pimpinan/pengelola periu
memperhatikan dan meningkatkan indikator
dari  kualitazs  jasa vaitu dengan cara
membenahi lebih baik lagi tampilan fisik dari
TPA diantaranya dengan tata letak dan
penunjang sarana bermain anak agar kelihatan
menarik, desains interior maupun ekstevior |
halaman, lokasi parkir dan lain sebagainva,
demalaan pula perhatian guru  terhadap anak
dan ovang tuanys perlu ditingkatkan, dan juga
jaminan dan bentuk pelayanan vang diberikan
juga pevlu diperhatikan secara khusus dan juga
daya tanggap dan kehandalan juga perlu
dipertahankan dan ditingkatkan. '
Supaya tetap menjaga dan  meningkatkan
imdikator dari  kualitas jasa tersebut agar
pelavanan  terbaik vang  dibertkan  kepada
pengguna jasa TPA  berdampak kepada nila
jual  TPA  kepada ealon pengguna lamnya
dengan  cara  kervelaan  mereka unfuk
menvebarkan dan menceritakan hal-hal posiad
dar jasa taman pentlipan anak (TPA).

3. Berupaya moemberikan pelavanan yvane terhaik
agar pengeuna jasa TPA puas. Kepuasan yang
didapat dan  pelayanan  yang prima  akan
herdampak terhadap kemauan mereka secara
sukavela  untuk  menceritakan  vang  postif
kepada orang lam, merckomendasikan  jasa
TPA tersebut kepada orang lan dan juga
mengajak ovang lain untuk menggunakan jnsn
TPA dimann anaknyva dititipkan,

4, Supaya tetap moyaga dan mempertahankan
babkan memngkatkan kualitas jasa dalam
herbapa: hal sesuai dengan indikator kunlias

{ ]

jasa agar tercipia  kepuasan dikalangan
pengguna jasa TPA yang ada di Kota
Lhokseumawe,
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