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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas fungsional dan citra perusahaan 
terhadap word of mouth communication dimediasi kepuasan konsumen pada konsumen Senorita 
Bakeshop. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen Senorita Bakeshop yang berjumlah 100 
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Metode dalam penelitian ini 
menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas fungsional berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen, citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, kualitas fungsional 
berpengaruh terhadap word of mouth communication, citra perusahaan berpengaruh terhadap word of 
mouth communication, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap word of mouth communication, 
terdapat pengaruh kualitas fungsional terhadap word of mouth communication melalui kepuasan 
konsumen, tidak terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap word of mouth communication melalui 
kepuasan konsumen. 
 
Kata kunci : Kualitas Fungsional, citra perusahaan, kepuasan konsumen, 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 by consumer satisfaction on consumers of Senorita Bakeshop. 
Respondents in this study were consumers of Senorita Bakeshop, totaling 100 respondents. The sampling 
technique used was purposive sampling. The method in this study uses path analysis. The results of this 
study indicate that Functional Quality affects consumer satisfaction, corporate image affects consumer 
satisfaction, Functional Quality affects word of mouth communication, corporate image affects word of 
mouth communication, consumer satisfaction affects word of mouth communication, there is an effect of 
functional quality on word of mouth communication through customer satisfaction, there is no influence 
of corporate image on word of mouth communication through customer satisfaction. 
Keywords: Functional Quality, corporate image, customer satisfaction, word of mouth communication 
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konsumennya, khususnya pada bidang pemasaran. Pemasaran suatu produk meliputi banyak hal 

diantaranya kualitas, citra perusahaan, kepuasan pelanggan hingga komunikasi dari mulut ke mulut yang 

disebarluaskan oleh konsumen yang puas. 

Senorita Bakeshop adalah salah satu toko roti yang berkembang di Kebumen. Toko roti ini berdiri 

sejak tahun 2019 di alamat Jl. H.M. Sarbini No. 88 Kebumen dan mempunyai produk unggulan berubah 

roti jenis bluder. Toko roti ini menyediakan berbagai hasil bakery dari mulai roti basah, kue ulang tahun, 

pie buah, pudding bahkan sampai roti kering. Hadirnya senorita memberikan warna baru pada dunia per 

rotian di Kebumen, tidak jarang dari konsumen beralih dari toko roti andalan sebelumnya dan berpindah 

berlangganan kepada Senorita Bakeshop. 

Tabel 1 Survey Konsumen Senorita Bakeshop 
 

Petanyaan Jawaban  Frekuensi Presentase 

Apakah Anda pernah 
membeli produk di Senorita 
Bakeshop? 

Ya 
Tidak 

30 
0 

100% 

Dalam dua bulan seberapa 
sering anda membeli produk 
Senorita Bakeshop? 

>8 
3-5 
1  

15 
10 
5 

50% 
33,33% 
16,66% 

Apakah anda pernah 
merekomendasikan Senorita 
Bakeshop kepada orang 
lain? 

Pernah 
Jarang 
Tidak  Pernah 

25 
5 
0 

83,33% 
16,66% 

Sumber : Data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan tabel 1 peneliti melakukan survey awal terhadap pengguna konsumen Senorita 

Bakeshop sebanyak 30 orang untuk mengetahui seberapa banyak Senorita Bakeshop. Hasil survey 

menunjukkan Senorita Bakeshop banyak diminati oleh konsumen di bidang per rotian di Kebumen. 

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) dari pada komunikasi pemasaran (iklan, dan lain-lain) karena sumber-sumber 

pribadi ini tidak memiliki alasan untuk tidak mengungkapkan pendapat dan perasaan konsumen yang 

sebenarnya. 

 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). Menurut Siswanto Sutojo dalam 

Eriyanto (2011) citra perusahaan yang baik dapat menguntungkan perusahaan seperti meningkatkan 

daya saing dalam jangka panjang, menjadi perisai dimasa kritis, menjadi daya tarik bagi aset-aset 

perusahaan, meningkatkan efektivitas strategi pemasaran, dan menghemat biaya oprasional.  

 Kepuasan konsumen akan menciptakan kesempatan bertahan dalam bisnis. Hal ini dikarenakan 

konsumen yang puas akan mempengaruhi perilaku dan proses pemilihan produk konsumen lain melalui 

word-of-mouth (WOM) communication. WOM yang positif akan menciptakan kesempatan ekspansi 

perusahaan lebih cepat (Joanne, 1998). Word of mouth adalah salah satu strategi pemasaran yang 

penting yang didapat berdasarkan nilai yang dirasa dan citra merek suatu perusahaan. Word of mouth 

adalah usaha pemasaran yang memicu konsumen untuk senantiasa membicarakan, mempromosikan, 

merekomendasikan dan menjual produk atau merek kepada konsumen lainnya (Kotler dan Keller, 2007).  
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 Beberapa ulasan penelitian diatas menginspirasi peneliti untuk melakukan penelitian tentang 
pengaruh kualitas fungsional dan citra perusahaan terhadap word of mouth communication dimediasi 
kepuasan konsumen pada salah satu toko roti di Kebumen yaitu Senorita Bakeshop. 

 
TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS  
Kualitas Fungsional 

Gronroos (1984) mengatakan bahwa kualitas fungsional berfokus pada bagaimana pelayanan dilakukan 

serta dan mempertimbangkan masalah-masalah seperti perilaku staf, kontak konsumen dan kecepatan 

layanan. 

Indikator dalam penelitian ini adalah: 

1) Berwujud (tangible) 

2) Keandalan (relibility) 

3) Daya Tanggap (responsiveness) 

4) Kepercayaan (confidence) 

5) Komunikasi (communication) 

Citra perusahaan 

Citra perusahaan didefinisikan sebagai persepsi perusahaan yang tercermin dalam asosiasi yang 

terkandung dalam memori konsumen (Keller, 1993). 

Indikator dalam penelitian ini adalah: 

1) Citra lembaga 

2) Citra fungsional 

3) Citra komoditas 

Kepuasan konsumen 

Menurut Park dalam (Irawan 2021:54), mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan 
pelanggan sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi. 
Indikator dalam penelitian ini adalah: 
1) Membeli lagi 
2) Mengatakan hal-hal yang baik kepada perusahaan kepada orang lain dan merekomendasikannya 
3) Kurang memperhatikan merek dan produk pesaing 
4) Membeli produk lain dari perusahaan yang sama 
5) Menawarkan ide produk atau jasa kepada konsumen. 
Word of mouth communication 
Johan Arndt (1967) menyatakan word of mouth communication didefinisikan sebagai komunikasi lisan, 
orang ke orang antara penerima pesan dengan penyampai pesan (komunikator). 
1) Pembicara (Talkers) 
2) Topik (Topics) 
3) Alat (Tools) 
4) Partisipasi Talking part) 
5) Pengawasan (Tracking) 
 
Hipotesis  
1. H1 : Terdapat pengaruh kualitas fungsional terhadap kepuasan konsumen 
2. H2  : Terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan konsumen. 
3. H3 : Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap word of mouth communication. 
4. H4 : Terdapat pengaruh kualitas fungsional terhadap word of communication 
5. H5  : Terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap word of mouth communication. 
6. H6 : Kepuasan konsumen memediasi hubungan kualitas fungsional terhadap word of mouth 

communication 
7. H7  : Kepuasan konsumen memediasi hubungan citra perusahaan terhadap word of mouth 

communication 
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Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 
   Sumber : Data primer diolah, 2022 

 
METODE 

Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan confirmatory reseach, karena dimulai dengan hipotesis 

atau dan melibatkan prosedur yang tepat dengan sumber data spesifik. Metode survei digunakan untuk 
mengumpulkan data. Survei merupakan proses pengukuran yang digunakan untuk mengumpulkan data 
dengan  menggunakan kuesioner (Cooper dan Schindler, 2006). 
Penentuan Ukuran Sampel 

Sugiyono (2012) mengemukakan bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Penentuan populasi dapat memudahkan dalam 
menarik sampel yang akan digunakan sebagai sumber data. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
konsumen Senorita Bakeshop. Untuk mengetahui sampel minimal yang akan digunakan dalam 
penelitian ini, peneliti menggunakan rumus Lameshow sebagai berikut. 

  
    

 
      

  
 

Dimana : 
n =  Jumlah sampel 
z =  Skor z pada kepercayaan 95% (1,96)  
p =  maksimal estimasi (0,5) 
d = alpha (0.10) atau sampling error (10%) 
 
Melalui rumus diatas, maka sampel yang akan diambil adalah: 

   
    

 
      

   

  
                  

    
        

 
Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka pengambilan sampel minimal dalam penelitian ini sebanyak 
96 orang. Sampel dalam penelitian ini yang diambil berjumlah 100 orang. 
Analisis Statistik 
Uji Validitas 
Suatu angket dikatakan valid (sah) jika pertanyaan pada suatu angket mempu mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur oleh angket tersebut. Secara statistika, angka korelasi bagian total yang diperoleh dari 
metode product moment person dibandingkan dengan angka r table product moment pearson 
correlation. Uji validitas dilakukan dengan bantuan SPSS 22.0 dengan rumus korelasi product moment 
berikut (Arikunto, 2009). 

Kualitas 

Fungsional 

Word of Mouth 

Communication 

Kepuasan 

Konsumen 

H1 

H2 

H3 

H4 

Citra 

perusahaan 

H5 

H6 
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Uji Reliabilitas 
Suatu angket dikatakan reliable (andal) jika jawaban responden terhadap pertanyaan adalah konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas menggunakan one shot atau diukur sekali saja 
dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan hasil pertanyaan lain 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah  model regresi ditemukan adanya korelasi antar 
variabel bebas.  Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel bebas. 
Uji Heterokedastisitas 
Penyimpangan asumsi model klasik yang kedua adalah adanya heterokesdastisitas, artinya variansi 
residual tidak sama untuk semua pengamatan. Uji ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi 
penyimpangan model karena variabel gangguan berbeda antara satu observasi ke observasi yang lain. 
Uji Normalitas 
Tujuan uji ini adalah untuk menguji apakah sebuah model regresi, variabel dependen, variabel 
independen atau keduanya mempunyai ditribusi normal ataukah tidak. 
Analisis Jalur 
Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode analisis jalur (Path Analysis). Analisis 
jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel yang telah 
ditetapkan sebelumnya (Ghozali, 2016). 
Uji Hipotesis 
Uji t 
Uji parsial digunakan untuk menguji apakah variabel bebas secara parsial mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap nilai variabel tidak bebas 
Sobel Test 
Uji sobel dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung variabel independen (X) 
terhadap variabel dependen (Y) melalui variabel intervening (M). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penyebaran kuesioner 

Penyebaran kuesioner yang dilakukan pada bulan Juli 2022 menggunakan kuesioner daring 
Google Form. 
Deskriptif  

Dari penelitian yang telah dilakasanakan dapat diidentifikasikan karakteristik responden dan 
karaketeristik variabel sebagai berikut: 

 
Tabel 2. Deskriptif Karakteristik Responden 

Profil Jumlah orang Persentase 

Jenis Kelamin  

Laki-laki 15 15% 

Perempuan 85 85% 

 100 100% 

Usia   

18-25 Tahun 75 75% 

>25 Tahun 25 25% 

 100 100% 

Pekerjaan  

Karyawan Swasta 40 40% 

PNS 19 19% 

Wirausaha 22 22% 

Mahasiswa 5 5% 

Lainnya 14 14% 

 100 100% 

 Sumber : Data primer diolah, 2022 
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Uji Validiitas Dan Reliabilitas 
 Uji validitas digunakan untuk mengetahui setiap butir pertanyaan apakah sudah sesuai untuk 
mengukur variabel yang diteliti. Setiap pernyataan dalam kuesioner dapat dinatakan valid apabila r hitung > 
r tabel dengan nilai signifikansi 0,05. Pengujian validitas dan reliabilitas data dilakukan kepada sebanyak 
100 responden. 
Uji Validitas 
 Uji validitas dilakukan dengan menggunakan Pearson’s product moment correlation, digunakan 
bila sekaligus akan menghitung persamaan regresi. Hasil perhitungan dikonsultasikan dengan rxytabel 
dengan taraf signifikasi 95% dan alpha 5%. Jika rhitung > rtabel butir soal dikatakan “valid”. Sebaliknya jika 
rhitung ≤ rtabel butir soal dikatakan “tidak valid. 
 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item rhitung rtabel Kriteria 

Kualitas Fungsional X1.1 0,662 0.1986 Valid 

X1.2 0,569 0.1986 Valid 

X1.3 0,775 0.1986 Valid 

 X1.4 0,737 0.1986 Valid 

 X1.5 0,586 0.1986 Valid 

 X1.6 0,564 0.1986 Valid 

 X1.7 0,599 0.1986 Valid 

 X1.8 0,746 0.1986 Valid 

 X1.9 0,517 0.1986 Valid 

 X1.10 0,589 0.1986 Valid 

 X1.11 0,594 0.1986 Valid 

 X1.12 0,596 0.1986 Valid 

 X1.13 0,775 0.1986 Valid 

 X1.14 0,656 0.1986 Valid 

Citra Perusahaan X2.1 0,612 0.1986 Valid 

X2.2 0,642 0.1986 Valid 

X2.3 0,583 0.1986 Valid 

 X2.4 0,716 0.1986 Valid 

 X2.5 0,662 0.1986 Valid 

Kepuasan Konsumen Z.1 0,778 0.1986 Valid 

Z2 0,747 0.1986 Valid 

Z3 0,761 0.1986 Valid 

Z4 0,705 0.1986 Valid 

 Z5 0,717 0.1986 Valid 

Word of mouth 
communication 

Y1 0,758 0.1986 Valid 

Y2 0,734 0.1986 Valid 

 Y3 0,652 0.1986 Valid 

 Y4 0,758 0.1986 Valid 

 Y5 0,650 0.1986 Valid 

 Y6 0,607 0.1986 Valid 

 Y7 0,728 0.1986 Valid 

 Y8 0,747 0.1986 Valid 

 Y9 0,774 0.1986 Valid 

 Sumber : Data primer diolah, 2022 
  
 Berdasarkan tabel diatas diketahui semua pernyataan yang digunakan dalam kuesioner adalah 
valid, semua item pernyataan dalam variabel memiliki rhitung > rtabel 0.1671 dengan tingkat signifikansi 
5%. 
Uji Reliabilitas 
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 Menurut Bawono (2006) pada prinsipnya uji reliabitas adalah menguji data yang kita peroleh 
sebagai misal hasil dari jawaban kuesioner yang kita bagikan. Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu 
variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60. Berikut ini adalah hasil uji 
reliabilitas pada penelitian ini: 
 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel ralpha rkritis Kriteria 

Kualitas Fungsional 0,885 0.60 Reliabel 

Citra perusahaan 0,620 0.60 Reliabel 

Kepuasan konsumen 0,792 0.60 Reliabel 

Word of mouth communication 0,871 0.60 Reliabel 

Sumber : Data primer diolah, 2022 
 Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel diatas menunjukkan bahwa masing-masing instrument 
memiliki cronbach alpha > 0.60, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item adalah reliabel atau 
dapat dipercaya sehingga dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya. 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
 Menurut Bawono (2006) uji ini digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi kita data 
variabel dependen dan independen yang kita pakai apakah berdistribusi normal atau tidak. Model yang 
baik adalah distribusi data normal atau mendekati normal. Adapun hasil uji normalitas adalah sebagai 
berikut: 
 

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas 
Normalitas I 
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Normalitas II 

 
Sumber : Data primer diolah, 2022 

 Berdasarkan hasil uji normalitas persamaan satu sampai empat (Gambar IV.1, Gambar IV.2) 
menunjukkan bahwa data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Maka 
model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
Uji Multikolinieritas 
 Menurut Ghozali (2013) uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas (independent). Untuk mengetahui adanya 
multikolinieritas adalah dengan menganalisis nilai tolerance dan lawannya variance inflator factor (VIF). 
Indikasinya yaitu jika nilai VIF kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih dari 0,1 maka tidak terjadi 
multikolinieritas. Hasil pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

 
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas 

Multikolinieritas I 
 

Coefficients
a
 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

KF .596 1.679 
CP .596 1.679 

a. Dependent Variable: CS 
 

Multikolinieritas II 
Coefficients

a
 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

KF .424 2.360 
CP .545 1.836 
KK .444 2.254 

a. Dependent Variable: WOM 
  Sumber : Data primer diolah, 2022 
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 Hasil uji multikolonieritas pada tabel diatas dapat dijelaskan bahwa pada 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. 
 
Analisis Jalur 

Tabel 6. Hasil Analisis Jalur Substruktural 
Substruktural I 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.664 1.317   1.264 .209 

KF .220 .035 .550 6.273 .000 
CP .292 .097 .264 3.012 .003 

a. Dependent Variable: CS 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2022 
 
Persamaan yang terbentuk dari penelitian ini adalah: 
Y1 = 0,550X1 + 0,264X2 + eY1 = Kepuasan konsumen 
X1 = Kualitas Fungsional 
X2 = Citra perusahaan 

Substruktural II 
 

 
C o e f f i c i e n t s a  

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -3.270 1.465   -2.232 .028 

FQ .133 .046 .171 2.906 .005 
CI .133 .112 .062 1.187 .238 
CS 1.474 .112 .756 13.159 .000 

a. Dependent Variable: WOM 

 Sumber: Data Primer Diolah, 2022 
 
Persamaan yang terbentuk dari penelitian ini adalah: 
Y2 = 0,171X1 + 0,062X2 + 0,756Y1 + e 
Y2 = Word of mouth communication 
Y1 = Kepuasan konsumen 
X1 = Kualitas Fungsional 
X2 = Citra perusahaan  
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Gambar 3. Diagram Jalur 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Data primer diolah, 2022 
 
Uji Hipotesis 
Uji T  
 Uji t merupakan salah satu uji hipotesis penelitian yang bertujuan untuk mengetahui apakah 
variabel bebas secara parsial berpengaruh terhadap variabel terikat. Analisis ini untuk mengetahui 
apakah variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. Hasil pengolahan data menggunakan 
statistik SPSS sebagai berikut: 
 

Tabel 7. Hasil Uji Parsial  

Variabel ttabel thitung Hipotesis 

Persamaan 1 

Kualitas Fungsional 1,98498 6,273 H1 diterima 
Citra perusahaan 1,98498 3,012 H1 diterima 

Persamaan 2 

Kualitas Fungsional 1,98498 2,906 H1 diterima 
Citra perusahaan 1,98498 1,187 H1 ditolak 
Kepuasan konsumen 1,98498 13,159 H1 diterima 

 Sumber : Data primer diolah, 2022 

 

Berdasarkan analisis regresi tabel diatas dapat disimpulkan bahwa: 
a. Variabel Kualitas Fungsional 

Persamaan 1 menunjukkan bahwa thitung sebesar 0,6273 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,000 < 0,05 berarti variabel Kualitas Fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Persamaan 2 menunjukkan bahwa thitung sebesar 2,906 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,005 < 0,05 berarti variabel Kualitas Fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of 
mouth. 

b. Variabel citra perusahaan 
Persamaan 1 menunjukkan bahwa thitung sebesar 3,012 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,003 < 0,05 berarti variabel citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. 
Persamaan 2 menunjukkan bahwa thitung sebesar 1,187 < ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,238 > 0,05 berarti variabel citra perusahaan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap word 
of mouth.  

Kualitas 

Fungsional 

Word of Mouth 

Communication 

Customer 

Satisfaction 

0,550 

0,264 

0,756 

0,171 

Citra 

perusahaan 

0,062 

0,17614

8 
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c. Variabel kepuasan konsumen 

Persamaan 3 menunjukkan bahwa thitung sebesar 13,159 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,000 < 0,05 berarti variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of 
mouth. 

 
Sobel Test 
 Menurut Baron dan Kenny (1986) dalam Ghozali (2009), suatu variabel disebut variabel 
intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan antara variabel prediktor (independen) 
dan variabel criterion (dependen). Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang 
dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal dengan Uji Sobel (Sobel Test). Uji Sobel ini dilakukan 
dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung variabel independen (X) kepada variabel 
dependen (Y) melalui variabel intervening (M). 
 

Tabel 8. Hasil Uji Sobel Test 
Sobel Test 1 

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2022 

 Berdasarkan hasil uji sobel test diketahui thitung 2,837 lebih besar dari ttabel 1,98498 dengan tingkat 
signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen memediasi hubungan Kualitas 
Fungsional dengan word of mouth communication. 

 
Sobel Test 2 

 
Sumber: Data Primer Diolah, 2022 

 Berdasarkan hasil uji sobel test diketahui thitung 1,182 lebih kecil dari ttabel 1,98498 dengan tingkat 
signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen tidak memediasi hubungan citra 
perusahaan dengan word of mouth communication. 
 
Pembahasan 
1. Pembahasan Hipotesis 1: kualitas fungsional berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Sesuai dengan hasil thitung sebesar 6,273 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 yang 
berarti variabel Kualitas Fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada konsumen Senorita Bakeshop .  

2. Pembahasan Hipotesis 2: citra perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
Sesuai dengan hasil thitung sebesar 3,012 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,003 < 0,05 yang 
berarti variabel citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
pada pengguna konsumen Senorita Bakeshop. 
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3. Pembahasan Hipotesis 3: kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap word of mouth 
communication. Sesuai dengan hasil thitung sebesar 13,159 > ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,000 < 0,05 yang berarti variabel kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
word of mouth communication pada konsumen Senorita Bakeshop. 

4. Pembahasan Hipotesis 4: kualitas fungsional berpengaruh positif terhadap word of mouth 
communication. Sesuai dengan hasil thitung sebesar 2,906> ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,005 < 0,05 yang berarti variabel kualitas fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
word of mouth communication pada konsumen Senorita Bakeshop. 

5. Pembahasan Hipotesis 5: citra perusahaan berpengaruh positif terhadap word of mouth 
communication. Sesuai dengan hasil thitung sebesar 1,187 < ttabel 1,98498 dengan tingkat signifikansi 
0,238 < 0,05 yang berarti variabel citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan terhadap word of 
mouth communication pada konsumen Senorita Bakeshop. 

6. Pembahasan Hipotesis 6: kepuasan konsumen memediasi hubungan kualitas fungsional terhadap 
word of mouth communication. Sesuai dengan hasil thitung 2,387 lebih besar dari ttabel 1,98498 
dengan tingkat signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen memediasi 
hubungan kualitas fungsional dengan word of mouth communication. 

7. Pembahasan Hipotesis 7: kepuasan konsumen tidak memediasi hubungan citra perusahaan  
terhadap word of mouth communication. Sesuai dengan hasil thitung 1,182 lebih kecil dari ttabel 
1,98498 dengan tingkat signifikansi 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen tidak 
memediasi hubungan citra perusahaan dengan word of mouth communication. 

 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa : 
1. Kualitas fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini berarti 

semakin tinggi kualitas fungsional maka semakin tinggi kepuasan konsumen pada konsumen 
Senorita Bakeshop. 

2. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini berarti 
semakin tinggi citra perusahaan maka semakin tinggi kepuasan konsumen pada konsumen Senorita 
Bakeshop. 

3. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth communication, 
hal ini berarti semakin tinggi customer satsifaction maka semakin tinggi word of mouth 
communication pada konsumen Senorita Bakeshop. 

4. Kualitas fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth communication, hal 
ini berarti semakin tinggi kualitas fungsional maka semakin tinggi word of mouth communication 
pada konsumen Senorita Bakeshop. 

5. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth communication, hal ini 
berarti semakin tinggi citra perusahaan maka semakin tinggi word of mouth communication pada 
konsumen Senorita Bakeshop. 

6. Terdapat pengaruh kualitas fungsional terhadap word of mouth communication melalui kepuasan 
konsumen. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas fungsional dan kepuasan konsumen maka word of 
mouth communication semakin tinggi pada konsumen Senorita Bakeshop. 

7. Tidak terdapat pengaruh citra perusahaan terhadap word of mouth communication melalui 
kepuasan konsumen. Hal ini berarti semakin tinggi citra perusahaan dan kepuasan konsumen tidak 
mempengaruhi word of mouth communication pada konsumen Senorita Bakeshop. 

Implikasi 
1. Konsumen yang memiliki word of mouth communication yang tinggi akan menjadi lebih 

memungkinkan bahwa layanan Senorita Bakeshop menjadi tujuan konsumen yang utama. Word of 
mouth communication menjadi hal yang sangat penting bagi sebuah perusahaan agar mendapat 
nilai yang baik dimata konsumen. 

2. Konsumen yang memiliki kepuasan konsumen yang tinggi akan memungkinkan untuk memberikan 
rekomendasi kepada calon konsumen lain agar menggunakan layanan dari Senorita Bakeshop. Oleh 
karena itu perusahaan perlu mempertahankan dan memberikan inovasi layanan kepada konsumen 
Senorita Bakeshop agar konsumen tidak merasa bosan 
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Keterbatasan 
1. Penelitian ini menjelaskan 66,4% dipengaruhi oleh kualitas fungsional, citra perusahaan dan 

kepuasan konsumen. Oleh karena itu, kepada peneliti selanjutnya disarankan mengambil variabel 
lain yang tidak ada dalam penelitian ini serta menjadikan penelitian ini sebagai bahan referensi 
untuk penelitian selanjutnya. 

2. Keterbatasan penelitian ini ada pada penghitungan pengaruh variabel, untuk penelitian selanjutnya 
diharapkan untuk menggunakan analisis persamaan struktural agar hasil penelitian lebih maksimal 
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