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PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN DAN WORD OF MOUTH PENGGUNA
JASA TAMAN PENITIPAN ANAK DI KOTA LHOKSEUMAWE
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ABSTRAK
Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan dan word of mouth..
Sampel yang digunakan sejumlah 161 orang pengguna jasa taman penitipan 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 mouth (WOM) serta variabel kepuasan kerja memediasi variabel
eksogen dengan variabel endogen secara penuh (full mediation).

Kata kuneci: Kualitas jasa, kepuasan, word of mouth.

Latar Belakang Masalah

Sumber daya manusia yang berkualitas
merupakan kunci kesuksesan suatu bangsa, dan
cara untuk memperolehnya adalah melalui
pendidikan.

Di Indonesia sendiri seiring waktu, dunia
pendidikan semakin hari semakin luas mencakup
rentang usia, jika dulu usia termuda yaitu TK,
sekarang pendidikan secara resmi telah diadakan
untuk anak usia dini yaitu usia 0-5 tahun melalui
layanan Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD) yang
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 beraktivitas setengah hari maupun
seharian penuh selama orangtuanya bekerja.

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

Kepuasan orang tua yang menggunakan
taman penitipan anak (TPA) merupakan salah

satu  upaya untuk menciptakan hubungan
yang baik antara TPA itu sendiri dengan
konsumen. Konsumen yang memperoleh

produk atau jasa yang sesuai atau melebihi
harapan, cenderung akan memberikan tanggapan
yang positif bagi perusahaan. Salah satunya
dengan word of mouth kepada rekan-rekannya.

Perumusan Masalah

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

2. Bagaimana pengaruh kualitas jasa terhadap
Word Of Mouth penggunaan jasa
penitipan anak di kota Lhokseumawe?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap Word
Of Mouth pengguna jasa taman penitipan anak
di kota Lhokseumawe?

4. Apakah kepuasan memediasi hubungan antara
kualitas jasa dengan word of mouth pengguna
jasa taman penitipan anak di  Kota
Lhokseumawe?

taman

Tujuan Penelitian
Tujuan dilakukan penelitian ini, yaitu

1. 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 of mouth
pengguna jasa taman penitipan anak di Kota
Lhokseumawe.

3. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh

kepuasan terhadap word of mouth pengguna
jasa taman penitipan anak di Kota
Lhokseumawe.

4. Untuk menganalisis dan mengetahui efek

mediasi variabel kepuasan antara kualitas jasa
dengan word of mouth pengguna jasa taman
penitipan anak di Kota Lhokseumawe

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi bagi 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

Dhien Fitriana. Rusydi Abubakar, Naufal Bachri

85



JURNAL MANAJEMEN INDONESIA (I-MIND)

mediasi hubungan antara kualitas pelayanan
dengan word of mouth.

b. Bagi peneliti lain penelitian ini dapat dijadikan
referensi untuk penelitian lebih lanjut dengan
variabel yang berbeda.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi peneliti, dapat menambah wawasan dan
pengetahuan tentang pengaruh kualitas jasa
terhadap kepuasan maupun word of mouth
pengguna jasa taman penitipan anak di Kota

Lhokseumawe dengan kepuasan sebagai
variabel intervening.

b. Bagi peneliti selanjutnya, dapat menjadi
referensi, serta literatur dalam bidang

manajemen SDM sehingga dapat bermanfaat
bagi penelitian selanjutnya yang terkait dan
sejenis.

c. Bagi pengelola jasa Taman Penitipan Anak
(TPA) di Kota Lhokseumawe, dapat menjadi
salah satu sumber informasi yang berkaitan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan guru
maupun  petugas untuk  meningkatkan
kepuasan pengguna TPA, dan sebagai bahan
evaluasi dalam upaya peningkatan pelayanan.

d. Bagi Pemerintah Daerah dengan semua unsur
terkaitnya agar dapat menerapkan kebijakan
yvang mendukung jasa Taman Penitipan Anak
di Kota Lhokseumawe dengan segala unsur di
dalamnya agar berjalan dengan lebih baik
dalam rangka menghindari penelantaran serta
memberikan pengasuhan dan pendidikan
terhaik 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, proses dan lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan (Goesth dan Davis. 2000).

Suatu perusahaan dalam
mempertimbangkan penerapan kualitas jasa
berhubungan dengan bagaimana perusahaan

tersebut memposisikan dirinya dalam memahami
nilai dasar pelanggan yang tercermin pada konsep
kepuasan pelanggan yang kuat (Gwinner et al
1998). Boulding et al (1993), sangat percaya bahwa
kualitas layanan berpengaruh secara positif
terhadap loyalitas dan WOM positif. Kualitas
layanan 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
vang dihasilkan dari penelitian sebelumnya

ditemukan intisari dar kualitas layanan yang
dilebur menjadi lima dimensi dari service quality
yang  dikenal sebagai SERVQUAL  yaitu
Kehandalan (Reliability), Ketanggapan
(Responsiveness), Jaminann (Assurance), ) Empati
(Empathy), dan Keberwujudan (Tangibles).

Kepuasan

Kotler (2000) menyebutkan kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dan perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil) sesuatu produk dengan
harapannya, sedangkan Supranto (2006)
mengatakan bahwa kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja
dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa.
Bila kinerja sesuai dengan harapan, maka
pelanggan akan puas. Sedangkan bila kinerja
melebihi harapan. pelanggan akan sangat puas.
Harapan pelanggan dapat dibentuk
oleh pelanggan masa lampau, komentar dari
kerabatnya serta janji dan informasi.

Fornell et. al. (1996) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan tinggi apabila nilai yang
dirasakan melebihi harapan pelanggan.
Penerimaan produk dengan kualitas yang lebih
tinggi akan mendapatkan tingkat kepuasan vang
lebih tinggi daripada penerimaan produk dengan
kualitas yang lebih rendah (Kennedy et.al., 2006).

Kepuasan konsumen dipengaruhi dua faktor
yaitu harapan dan pengalaman yang dirasakan
oleh konsumen (Yi, 1990). adapun pengalaman
vang dirasakan atas suatu kinerja pelayanan itu
sendiri dipengaruhi oleh persepsi konsumen
mengenai kualitas pelayanan, bauran pemasaran
nama merek atau image terhadap perusahaan,
(Andreassen, 1994).

Pada dasarnya ada hubungan yang erat
antara penentuan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan (Tjiptono, 2006).

Defenisi Word Of Mouth

Model pasar tradisional umumnya
berkonsentrasi pada satu individu saja daripada
mengambil interaksi sosial sebagai pertimbangan.
Namun, individu-individu terikat satu sama lain
dengan ikatan tak terlihat dimana ia menerima
saran dari orang lain yang mempengaruhi
pembeliannya . hal ini dikenal dengan efek word of
mouth (WOM) (Cigdem Karakaya, Bertan Badur
dan Can Aytekin, 2011)
Pengertian dari word of mouth menurut Word Of
Mouth Marketing Association adalah usaha
meneruskan informasi dari satu konsumen ke
konsumen lain (www.womma.com, 2007).

Word of Mouth adalah kegiatan yang terdiri
dari pikiran, ide-ide dan informasi yang dibagikan
di antara pelanggan dari pengalaman pribadi
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mereka, menurut Mikkelsen dkk, (2003) dalam
Ghorban dan Tahernejad (2012).

Kerangka Konseptual

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

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

( TANGIOBLE }

@

RELIABILITY

KUALITAS
JAasa

Gambar Kerangka Konseptual Penelitian
Sumber : Trarintya (2011)

Hubungan Kualitas Jasa dengan Kepuasan
Pelanggan

Brady dan Robertson (2001) mengatakan
bahwa kepuasan ini merupakan hasil evaluasi
kualitas jasa. Secara teoritis ketika jasa yang
diberikan mampu memenuhi atau melampaui
pengharapan atau ekspektasi 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 pelanggan
seperti yang diungkapkan oleh Sumarno (2002),
Vandaliza (2007), Wiyono dan Wahyudin,
Manulang (2008) dan Akbar dan Parvez (2009)
juga mengungkapkan hal serupa yakni kualitas
jasa dilihat dari lima dimensi tangible,
reliability, responsiveness, assurance, emphaty
memiliki dampak positif bagi kepuasan pelanggan.

Kualitas Jasa dan Word of Mouth

Boulding et al. (1993), sangat percaya bahwa
kualitas jasa berpengaruh 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 komunikast 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 lebih efektif dari personal selling serta 2

kali lebih efektif daripada iklan radio pada usaha

vang dilakukan oleh perusahaan dalam
mempengaruhi pelanggan untuk beralih
menggunakan produk perusahaan tersebut.

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

Hubungan Kepuasan dengan WOM

Menurut Tjiptono (2002) adanya kepuasan
pelanggan akan dapat menjalin hubungan
harmonis antara produsen dan konsumen.
Menciptakan dasar vang baik bagi pembelian
ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan dan
membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut
vang akan dapat menguntungkan sehuah
perusahaan. Semaraknya promosi atau iklan
sangat membuat konsumen kewalahan dalam
menentukan pilihan, namun kecenderungan
manusia sebagai mahluk social yang sangat
tergantung dengan sesamanya membuat
konsumen cenderung mengandalkan pendapat
atau saran orang lain  untuk memperkuat
pilihannya dalam memilih suatu jasa

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

Dalam sebuah studi yang dilakukan oleh US
Office of Consumer Affairs (Kantor Urusan
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Pelanggan Amerika Serikat) menunjukkan bahwa
WOM memberikan efek yang signifikan terhadap
penilaian pelanggan. Dalam studi tersebut
disebutkan bahwa secara rata-rata, satu
pelanggan tidak puas akan mengakibatkan
sembilan calon pelanggan lain yang akan
menyebabkan ketidakpuasan. Sedangkan
pelanggan yang puas hanya akan mengabarkan
kepada lima calon pelanggan lain. Ketiika
konsumen puas, maka WOM positif akan tercipta
dan mereka lebih suka untuk memberikan
rekomendasi pembelian kepada orang lain (Swan
dan Oliver, 1989). Dalam penelitian vang
dilakukan oleh Wirts and Chew (2002) juga
mendukung hasil tersebut yaitu kepuasan secara
signifikan berpengaruh terhadap WOM dan
keinginan  untuk  melakukan  rekomendasi
pembelian. Ketika konsumen puas maka mereka
akan memberikan WOM positif dan
merckomendasikan orang lain untuk melakukan
pembelian. Sedangkan konsumen vang tidak puas,
mereka akan melarang orang lain  untuk
melakukan pembelian.

Kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi
hasil kinerja, termasuk loyalitas dan komunikasi
WOM atau minat mereferensikan. Oleh
itu, kepuasan pelanggan mendorong terciptanya
komunikasi WOM (Thurau et al., 2003). Babin et
al. (2005) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap minat WOM.
Kepuasan pelanggan berhubungan kuat secara
positif terhadap WOM (Ranaweera dan Prabhu.
2003 dan Brown et al., 2005).

sehab

Mediasi Kepuasan antara Kualitas Jasa dan
WOM

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

kepuasan juga merupakan respon terhadap
pemenuhan, yaitu penilaian terhadap
kemampuan fitur produk atau jasa, atau
produk dan jasa itu sendiri  untuk
menciptakan  kesenangan dalam  kaitannya
dengan kegiatan konsumsi. Selain itu, hasil
ini  juga sesual dengan penelitian yang

dilakukan oleh Kasim dan Ismail (2009) vang
menunjukkan bahwa kualitas jasa berpengaruh
signifikan terhadap WOM melalui kepuasan.
Hasil penelitian dari Djati dan Darmawan
(2004), juga menyatakan hahwa kualitas
layanan  terbukti  secara  signifikan  dan
berpengaruh kuat terhadap minat
mereferensikan  atau  WOM  dengan melalu
kepuasan terlebih dahulu.

Hipotesis

H1: Kualitas Jasa berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan

H4 : Kepuasan memediasi hubungan
variabel kualitas jasa dengan WOM
Lokasi dan Objek Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di Kota
Lhokseumawe, dan yang menjadi objek penelitian
adalah warga kota Lhokseumawe dan sekitarnya

pengguna jasa taman penitipan anak.(TPA)

antara

Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi

Malhotra  (2007) mengatakan bahwa
populasi sasaran merupakan sekumpulan data
atau elemen vang memiliki informasi yang
dibutuhkan untuk dapat dianalisa dan ditarik
kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang menjadi
populasi sasaran penelitian adalah warga kota
Lhokseumawe dan sekitarnya yang menggunakan
jasa taman penitipan anak di Kota Lhokseumawe
sebanyak 335 orang.

Sampel

Dalam penelitian in1 penentuan besarnya
jumlah sampel yang diambil oleh peneliti mengacu
pada pendapat yang dikemukakan Hair dkk dalam
Ferdinand (2006) menemukan bahwa ukuran
sampel yang sesuai adalah antara 100-200.

Pada penelitian in1 melibatkan sebanyak 23
indikator untuk 5 variabel laten sehingga merujuk
pendapat  Hair, diperlukan ukuran sampel
minimal 7x23 atau sebesar 161 orang.

Teknik Pengambilan Sampel

Pengambilan data dari responden yang
menjadi sampel dilakukan dengan teknik non
probability sampling, yakni tiap responden yang
memenuhi kriteria tidak mempunyai kesempatan
atau peluang yang sama untuk dipilih menjadi
responden (Malhotra, 2007). Metode non
probability sampling yang digunakan dalam
penelitian imi adalah convenience sampling dimana
pengambilan sampel dilakukan pada responden
vang termudah diakses dan bersedia menjadi
responden. Meskipun demikian dalam hal
menentukan sampel untuk memperoleh data
didasarkan pada kriteria khusus terhadap sampel
vaitu saat ini menggunakan menggunakan jasa
penitipan anak di TPA di Kota Lhokseumawe.

Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini jenis dan sumber data

yvang digunakan adalah:

Data primer, merupakan data langsung dan

objek penelitian. Pada penelitian ini yaitu data

yang didapatkan dari responden yang

menggunakan jasa penitipan anak di TPA di Kota

Lhokseumawe.

Data sekunder, vyaitu

kepustakaan melalui

data
literature,

dari tinjauan
jurnal-jurnal

H2 : Kualitas jasa berpengaruh secara positif dan  penelitian dan situs internet .
signifikan terhadap WOM
H3: Kepuasan berpengaruh secara positif dan -
signifikan terhadap WOM
88 Dhien Fitriana. Rusydi Abubakar, Nautal Bachri

1 SOOI 1117 =111 T s




JURNAL MANAJEMEN INDONESIA (I-MIND

Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan

mstrumen

kuisioner, yaitu

Definisi Operasional Variabel

sekumpulan
pertanyaan tertulis untuk mendapatkan informas:
dari responden (Malhotra, 2007).

No Variabel Definisi Indikator o
Item
i Tangible Kemampuan pemberi jasa 1. Tempat dan lokasi vang (1)
dalam menunjukkan terjangkau (2)
eksistensinya kepada pihak 2. Kebersihan dan kenyamanan (3)
eksternal (Zeithaml, 2004). ruangan (4)
3. Fasilitas TPA
1. Kebersihan dan kerapian guru
dan pengelola
_i__];';?pu;hv 71‘\;I;11Th;;ilicrai{ﬂ;)rf:1°l~1atian_ yang-;m I. Keramahan  dalam mé]aya;iri' (5)
tulus dan bersifat individu orang tua anak
atau pribadi kepada pelanggan 2. Hubungan vang baik dengan (6)
dengan berupaya memahami orang tua anak
keinginannya (Zeithaml, 3 Memahami kebutuhan orang tua (7)
2004). dan anak
4. Kemampuan berkomunikasi (8)
3.  Assurance Adanya kepastlanvr_mgg__l—bl;ar_lg_ “tua merasa terbantu (9)
diberikan untuk dengan adanya guru di TPA
menumbuhkan rasa percaya 2 Pengetahuan yang luasoleh guru  (10)
pelanggan kepada pelayanan 3 Bersikap sopan santun dan (11)
yang diberikan, yang menggunakan tata bahasa yang
mencakup pengetahuan, baik
kemampuan, kesopanan dan
sifat yang dapat dipercaya
yvang dimiliki oleh pemberi
jasa (Zeithaml, 2004).
4.  Responsive  Kemampuan dalam 1. Tanggap terhadap keluhan orang (12)
ness memberikan pelayanan yang tua (13)
cepat (responsif) dan tepat 2. Siap sedia dalam membantu (14)
kepada para pelanggan dengan orang 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 sesuai (16)
akurat, dan memuaskan waktunya (17
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(Zeithami, 2004). 3. Cekatan dalam  memberikan
pelayanan

6.  Kepuasan Kepuasan yaitu 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 diharapkan (Tjiptono,
2005).

7. Word Of Word  of Mouth adalah 1. Sering menceritakan pengalaman (21)

Mouth kegiatan yang terdiri dari tentang TPA .

pikiran, ide-ide dan informasi 2. Senang menceritakan  (22)
yang dibagikan di antara pengalaman tentang TPA.
pelanggan dari pengalaman 3. Meyakinkan orang lain untuk (23)
pribadi  mereka, menurut menitipkan anak di TPA.

Mikkelsen dkk, (2003) dalam

Ghorban dan  Tahernejad
(2012).
Metode Analisis Data lain bahwa kualitas jasa vang baik vang dilakukan
Penulis menggunakan metoda  The baik oleh guru maupun pengelola TPA akan

Structural Equation Model (SEM) dalam model
dan pengujian hipotesis. SEM atau model
persamaan struktural adalah sekumpulan teknik-
teknik statistik yang memungkinkan pengujian
sebuah rangkaian hubungan yang relatif rumit,
secara simultan (Ferdinand, 2006).

Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil analisis data seperti yang
telah dilakukan didapati bahwa variabel kualitas
jasa memiliki pengaruh langsung positif dan
signifikan terhadap kepuasan orang tua yang
menitipkan anaknya di TPA di Kota Lhokseumawe
dengan nilai koefesien estimate regression weight
standartdized sebesar 0,524 (52,4%) dan nilai
signifikan sebesar 0,000 yang jauh lebih kecil dari
0,05 dengan kata lain bahwa pelaksanaan kualitas
jasa yang tinggi (bagus) akan meningkatkan
kepuasan orang tua sehingga tidak perlu ragu
kepada para guru dan pengelola TPA tersebut.

Selanjutnya dapat dijelaskan pula bahwa
kualitas jasa juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth  dengan
koefesien estimate regression weight standartdized
sebesar 0,515 (51,5%) dan nilai signifikan sebesar
0,000 yang jauh lebih kecil dari 0,05 dengan kata

diceritakan bahkan orang lain akan disarankan
untuk menitipkan anaknya pada TPA tersebut.
Sehingga secara tidak langsung orang tua anak
yang mendapatkan pelayanan prima akan
sukarela menjadi pengiklan dari TPA tersebut.
Demikian juga halnya dengan variabel
kepuasan secara langsung memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap word of
mouth dengan koefesien estimate regression weight
standartdized sebesar 0,316 (31,6%) dan nilai
signifikan sebesar 0,000 yang jauh lebih kecil dari
0,05 dengan kata lain bahwa kepuasan orang tua

yang menitipkan anaknya di TPA dapat
mempengaruhi word of mouth dan
merekomendasikan kepada orang lain agar

menitipkan anaknya di TPA tersebut.

Pengujian Hipotesis

Untuk mengetahui apakah penelitian ini
menerima atau menolak hipotesis yang telah
dibangun berikut ini akan disajikan kesimpulan
dari hasil pengujian hipotesis dalam tabel berikut
ini:
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Pengaruh Variabel Dependen terhadap Variabel Independen

; ; Estimate .
; B R K
Pernyataan Hipotesis Standandised S.E iR P esimpulan
1. Kualitas Jasa berpengaruh ikt
positif dan signifikan 0.524 0,070 5,712 0,000 (Data Mendukung Model)
~ terhadap kepuasan
2. Kualitas Jasa berpengaruh Bitarini
positif dan signifikan 0,515 0,056 5,558 0,000 (Data Mendukung Model)
terhadap word of mouth ) . ‘ g
3. Kepuasan berpengaruh positif Ditesinn
dan signifikan terhadap word 0.316 0,068 3,627 0,000 (Dt mendokine Model
of mouth ) o J )
4. Kepuasan memediasi antara Diteiing
. T h. -E: ) ; " o )!1(- v - ,i' : !4 d . (&
k‘uahtas jasa de'ngm word of 0,166 0,563 0,287 (Diata Mondikutte Model)
~_mouth " AT e AL :
Sumber © Output Amos-20 Tahun 2014 (diolah kembali)
Berdasarkan hasil seperti yang dapat mengambil lokasi penelitian lebih dari
diperlihatkan dalam Tabel bahwa keseluruhan satu  sehingga  hasil  penelitian  dapat

pernyataan hipotesis yang menyebutkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
eksogen dan variabel endogen diterima, karena
nilai probability (P) keseluruhannya jauh lebih
kecil dari nilai signifikan 0,05. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas jasa
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan, dan word of mouth pengguna TPA di
Kota  Lhokseumawe. Variabel  kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap word
of mouth dan juga variabel kepuasan memediasi
secara full hubungan antara kualitas jasa dengan
word of mouth.

Pembahasan

Pembahasan akan dilakukan bersamaan
dengan pengujian hipotesis yang telah dirumuskan
sebelumnya dengan maksud untuk mendapat
jawaban atas pernyataan hipotesis :

: 1 Kualitas Jasa berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan (H1)

2 Kualitas Jasa berpengaruh positif dan
signifikan terhadap WOM (H2)

a: Kepuasan berpengaruh positif  dan
signifikan terhadap WOM (I13)

4. Kepuasan memediasi hubungan antara

Kualitas Jasa dan WOM.(H4)

Keterbatasan Penelitian

Penelitian
keterbatasan yaitu :
1. Penelitian ini terbatas dalam pengambilan

sampel pada satu daerah yaitu di TPA yang ada
dikota Lhokseumawe sehingga hasil penelitian
ini tidak dapat memberikan gambaran secara
umum terhadap kondisi dan fenomena yang riel
atau terjadi pada TPA-TPA yang lain yang ada
di Provinsi Aceh khususnya, sehingga
disarankan kepada peneliti berikutnya untuk

ini memiliki beberapa

memberikan gambaran dan manfaat lebih luas
dan pembanding satu daerah dengan daerah

lainnva.
2. Peneilitian ini meneliti tentang efek mediasi
kepuasan terhadap variabel kualitas jasa

dengan word of mouth, penelitian ini memiliki
keterbatasan  dalam menampilkan banyak
penelitian terdahulu yang, namun penelitian
ini telah memberikan sumbangan bagi ilmu

pengetahuan  dalam  rangka  menambah
literatur tentang efek mediasi dari suatu
variabel.
Kesimpulan
Berdasarkan uraian dalam pembahasan
pada sebelumnya penelitian ini dapat

merumuskan beberapa kesimpulan, yaitu:

1. Variabel kualiatas jasa berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna taman
penitipan anak di Kota Lhokseumawe.

. Variabel kualitas jasa berpengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth pengguna
taman penitipan anak di Kota Lhokseumawe.

. Variabel kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth pengguna
taman penitian anak di Kota Lhokseumawe.

. Variabel kepuasan memediasi hubungan
kualitas jasa dengan word of mouth pengguna
taman penitipan anak (TPA) di Kota
Lhokseumawe.

Saran

Peneliti memberikan beberapa saran kepada
pengelola TPA di Kota Lhokseumawe sebagai
berikut :

1. Disarankan kepada pimpinan atau pengelola
TPA di Kota Lhokseumawe dalam rangka
meningkatkan kepuasan pengguna jasa TPA,
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maka pimpinan/pengelola periu
memperhatikan dan meningkatkan indikator
dari kualitas jasa yaitu dengan cara
membenahi lebih baik lagi tampilan fisik dari
TPA diantaranya dengan tata letak dari
penunjang sarana bermain anak agar kelihatan
menarik, desains interior maupun eksterior ,
halaman, lokasi parkir dan lain sebagainya,
demikian pula perhatian guru terhadap anak
dan orang tuanya perlu ditingkatkan, dan juga
jaminan dari bentuk pelayanan yang diberikan
juga perlu diperhatikan secara khusus dan juga
daya tanggap dan kehandalan juga perlu
dipertahankan dan ditingkatkan.

2. Supaya tetap menjaga dan meningkatkan
indikator dari  kualitas jasa tersebut agar
pelayanan terbaik yang diberikan kepada
pengguna jasa TPA berdampak kepada nilai
jual  TPA  kepada calon pengguna lainnya
dengan cara kerelaan mereka untuk
menyebarkan dan menceritakan hal-hal positif
dari jasa taman penitipan anak (TPA).

3. Berupava memberikan pelayanan yang terbaik
agar pengguna jasa TPA puas. Kepuasan vang
didapat dari pelayanan yang prima akan
berdampak terhadap kemauan mereka secara
sukarela untuk menceritakan yang postif
kepada orang lain, merekomendasikan jasa
TPA tersebut kepada orang lain dan juga
mengajak orang lain untuk menggunakan jasa
TPA dimana anaknya dititipkan.

{. Supaya tetap menjaga dan mempertahankan
bahkan meningkatkan kualitas jasa dalam
berbagai hal sesuai dengan indikator kualias
jasa agar tercipta kepuasan dikalangan
pengguna jasa TPA yang ada di Kota
Lhokseumawe. !
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