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Intisari

Perusahaan dapat menggunakan konsep pengukuran kualitas layanan yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1998) yaitu Service
Quality (SERVQUAL) atau kualitas pelayanan untuk menciptakan kepuasan dan
loyalitas konsumen. Peningkatan kepuasan konsumen juga dapat dilakukan
dengan memperhatikan aspek bauran pemasaran (marketing mix). Kualitas
layanan dan strategi bauran pemasaran yang baik akan menghasilkan kepuasan
konsumen yang tinggi dan pada akhirnya akan menimbulkan loyalitas konsumen

Penelitian ini dilakukan pada konsumen yang menggunakan jasa layanan
Rumah Makan Yogyakarta pada bulan Oktober 2013. Jumlah sampel penelitian
sebanyak 240 orang responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi
sebagian hubungan kausal antara dimensi food quality, responsiveness, dan
pelayanan personal dengan word of mouth serta memediasi sepenuhnya hubungan
kausal antara dimensi physical design and appearance dengan word of mouth.
Pengaruh dimensi price terhadap word of mouth terjadi secara langsung.
Kepuasan pelanggan memoderasi (memperkuat) pengaruh dimensi-dimensi
marketing stimuli dan dimensi-dimensi service quality terhadap word of mouth.
Rekan berkunjung memoderasi (memperkuat) pengaruh dimensi price terhadap
word of mouth.

Kata kunci : Marketing stimuli, Service quality, Kepuasan pelanggan, Word of
mouth
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