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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis (&ngaruh citra pasar Jum’at terhadap
customer delight(2) pengaruh citra pasar Jum’at terhaégrds Of Mouthpositif; (3)
pengaruhcustomer delighterhadap/Vords Of Mouthpositif; (4) pengaruh citra pasar
Jum’at terhadafWords Of Mouthpositif yang dimediasicustomer delightPopulasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen pdsan’at Karanganyar. Jumlah
sampel adalah 100 konsumen. Metode pengambilanetamgnggunakarsnowball
dan accidental sampling Hasil penelitian menunjukkan (1) citra pasar Jtm’
berpengaruh signifikan terhadagpustomer delight (2) citra pasar Jum’at tidak
berpengaruh signifikan terhada@ords Of Mouth positif; (3) customer delight
berpengaruh signifikan terhada@/ords Of Mouth positif; (4) customer delight
memediasi pengaruh citra pasar Jum’at terhadapd8VOf Mouthpositif.

Kata kunci : citra pasar Jum’atijstomer delightWords Of Moutlpositif.
ABSTRACTS

This research aims to analyzing (1) the effect wh'at Market image to customer
delight, (2) effect of Jum’at Market image to pesitWords Of Mouth, (3) effect of
customer delight to positive Words Of Mouth, (@iiect effect Jum’at Market image
to positive Words Of Mouth through customer delight mediation variables. The
population of this research is all consumer of JatmMarket Karanganyar. In this
research amount of sample is100 customers. Sampfiethod using snowball and
accidental sampling. The results showed that (h)'duMarket image had significant
effect on customer delight; (2) Jum’at Market imdggd no significant effect on
positive Words Of Mouth; (3) customer delight haghgicant effect on positive Words
Of Mouth; (4) customer delight mediates the efééctum’at Market image on positive
Words Of Mouth.

Keywords : Jum’at market image, customer deligbsitove Words Of Mouth.

PENDAHULUAN Strategi pemasaran merupakan faktor
Latar Belakang Masalah penting bagi semua pelaku usaha,
Bisnis eceran (ritel) di Indonesia  termasuk usaha mikro atau Pedagang
saat ini berkembang pesat sehingga Kaki Lima yang tergabung dalam
persaingan yang tajam tidak dapat sektor informal. Strategi pemasaran
dihindari, baik dalam skala Kkecil, tradisional yaitu promosiwords of
menengah, hingga skala besar. Untuk mouth (dari mulut ke mulut) masih
merebut hati pelanggan, peritel saling merupakan jenis aktivitas pemasaran
berlomba memasarkan produknya yang paling efektif di Indonesia
melalui berbagai strategi pemasaran. (Vibiznews-Sales & Marketing, 25



Oktober 2007). Sementara itu Brown et
al. (2005:125) menyatakan bahwa
Words of Mouth terjadi ketika

pelanggan berbicara kepada orang lain
mengenai pendapatnya tentang suatu
merk, produk, layanan atau perusahaan

tertentu pada orang lain. Apabila
pelanggan  menyebarkan  opininya
mengenai kebaikan produk maka

disebut sebagd/OM positif tetapi bila
pelanggan  menyebarkan  opininya
mengenai keburukan produk maka
disebut sebagdOM negative.

Penelitian tentangWords of
Mouth telah banyak dilakukan oleh
peneliti-peneliti  terdahulu. Bahkan
menurut Wirtz dan Chew (2002:141)
menyatakan sejak tahun 1960an WOM
mulai banyak diteliti. Wirtz dan Chew
pada penelitian mereka tersebut
menyimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan penting, tetapi bukanlah
suatu kondisi yang cukup untuk
mendorong WOM positif. Penelitian
mereka menyarankan bahwa insentif
merupakan suatu cara yang efektif
mendorong kepuasan pelanggan untuk
merekomendasikan perusahaan. Hal ini
selaras dengan pernyataan bahwa
memuaskan pelanggan saja tidaklah
memadai. Sebab, hanya pelanggan yang
benar-benar puas sajalefigh) yang
akan loyal. Pelanggan harus didorong
ke zona delightyaitu suatu wilayah
dimana pelanggan merasa bahagia atau
gembira yang akan mengarahkan
kepada komitmen dan loyalitas (Sri
Raharso, 2008:2).

Words of Moutldalam beberapa
penelitian dianalisis sebagai suatu
perwujudan atau bentuk perilaku loyal
pelanggan, selain itu dapat diwujudkan
dalam bentuk perilaku pembelian ulang.
Penelitian lain yang relevan dengan
penelitian ini ditemukan pada penelitian
Bloemer & Reuter (1997) vyang
menghasilkan temuan bahwa pengaruh
citra toko di kota Swiss terhadap
loyalitas pelanggan dimediasi oleh

kepuasan pelanggan. Penelitian lain
yang mendukung penelitian Bloemer &
Reuter (1997) adalah penelitian Rizky

Aji Susilo (2010) bahwa kepuasan
konsumen memediasi pengaruh
corporate image pada loyalitas

konsumen pada pemakai jasa warung
internet di sekitar kampus Universitas
Sebelas Maret Surakarta. Sementara
penelitan  Ernawati dan  Untung
Sriwidodo (2011) menghasilkan temuan
bahwa kepuasan konsumen memediasi
pengaruh citra warung steak terhadap
loyalitas konsumen pada beberapa
warung steak ternama di kota
Surakarta. Penelitian ini lebih lengkap
dengan hasil temuan penelitian yang
dilakukan Siti Arbainah (2010) bahwa
proses untuk mendorong terciptanya
WOM positif dalam minimarket bisnis
ritel pasar modern adalah melalui
peningkatan kualitas layanan atribut inti
yang mampu menimbulkan rasa
senang/gembira pada pelanggan
(meningkatkarcustomer delight

Dalam mewujudkan WOM
positif, konsumen harus merasakan
delight (gembira) terlebih dahulu, dan
customer delightlapat terbentuk karena
pelanggan memperoleh gambaran atau
citra yang baik terhadap suatu objek
baik produk, pelayanan, dan
perusahaan. Kondisi persaingan yang
semakin ketat dalam bisnis ritel,
pemasar perlu memperhatikan agar
jangan sampai terjadWwWOM negative
dari perusahaan yang pada akhirnya
akan merusak citra. Penciptaan WOM
positif sangat penting bagi komunitas
pedagang jenis pasar tiban/pasar kaget
karena media komunikasi pemasaran
yang digunakan cukup hanya melalui
word of mouth (bahasa Jawa: getok
tular).

Fenomena munculnya pasar
tiban di Karanganyar tepatnya di
sepanjang jalan Lawu pada hari Jumat
terlihat pemandangan yang tidak biasa
dibandingkan hari-hari lainnya.



Fenomena tersebut terjadi setiap hari
Jum’at mulai pukul 6 pagi sampai
dengan siang hari, di mana terlihat
kerumunan orang Yyang sedang
melakukan tawar-menawar di pasar
tiban. Hingga saat ini pasar tiban di
Karanganyar tersebut dikenal
masyarakat sebagai pasar Jum’at. Pasar
Jumat Karanganyar setiap hari Jum’at
ramai dipadati pengunjung. Keramaian
Pasar Jum’at juga diwarnai pemajangan
beraneka ragam komoditas dagang,
mulai dari kebutuhan sembilan bahan
pokok hingga berbagai kebutuhan

sekunder. Para pedagang di pasar
Jum’at tidak hanya berasal dari
Karanganyar, beberapa di antara

mereka datang dari Solo, Sukoharjo,
Sragen, Wonogiri, Klaten dan lain-lain.

Para pedagang mulai menggelar
dagangan jam 05.30 WIB, tenda sudah

disiapkan PD BPR Bank Daerah
Karanganyar dan pedagang tinggal
men4isplay stand

Pedagang pasar Jum’at

merupakan bagian dari sektor usaha
informal memiliki peran dan nilai

strategis dalam mendukung struktur
perekonomian daerah Karanganyar.
Keberadaan pedagang di Pasar Jum’at,
merupakan suatu gambaran atau wujud
kreativitas masyarakat untuk memenuhi
kebutuhan ekonominya yang

disebabkan karena mereka tidak
terakomodasi di sektor formal. Salah
satu bentuk kepedulian Pemerintah

Kabupaten Karanganyar untuk
menggerakkan ekonomi rakyat,
terutama bagi para pedagang Pasar

Jum’at ditunjukkan dengan adanya
kebutuhan fasilitas tenda  yang
diberikan dengan cara sewa melalui PD
BPR Bank Daerah Karanganyar.

Dalam  kenyataannya para
pedagang di pasar Jum’at Karanganyar
juga harus bersaing dengan pasar
tradisional, toko kelontong, atau peritel
(pengecer) lain. Mengingat aktivitas
yang dilakukan para pedagang di pasar

Jum’at hanya seminggu sekali, maka
mereka harus bersaing keras untuk
mengoptimalkan kunjungan dan omzet
penjualan. Untuk mencapai tujuan
tersebut diperlukan strategi komunikasi
pemasaran yang  efektif  yaitu
menciptakanNords of Mouthpositif di
kalangan pengunjung. WOM positif
dapat diciptakan manakala pengunjung
benar-benar telah merasakan
kegembiraan  deligh). = Customer
delight bagi pengunjung pasar tiban
atau pasar kaget pada umumnya
disebabkan karena ada sesuatu yang
mengejutkan yang menimbulkan
perasaan gembira. Bentuk-bentuk
perasaan delight (gembira) tersebut
dapat terjadi oleh berbagai hal misalnya
memperoleh harga yang sangat murah,
memperoleh  barang sesuai yang
diinginkan, pengunjung bebas
melakukan tawar menawar, atau sarana
rekreasi. Namun, terciptanyaustomer
delight (kegembiraan  konsumen/
pengunjung) juga sangat tergantung
dari baik buruknya citra pasar Jum’at.

Citra atau gambaran pasar Jum’at
dalam penelitian ini adalah sebuah
pasar tiban (pasar kaget) di

Karanganyar yang hanya beraktivitas
seminggu sekali pada hari Jum’at,
sedangkan atribut citra  yang
ditonjolkan adalah harga lebih murah,
barang lebih lengkap, dan dapat
menjadi sarana rekreasi. Dengan
demikian WOM positif dapat tercipta,
apabila pengunjung merasakdglight
(kegembiraan) yang terbentuk dari
adanya citra positif pasar Jum’at.
Dengan adanya penelitian
sebelumnya (Bloemer dan Ruyter,
1997; Rizky Aji Susilo 2010; Siti
Arbainah, 2010; dan Ernawati dkk
2011) maka dalam penelitian ini
customer delight dijadikan sebagai
variabel mediasi dengan tujuan untuk
melihat apakahcustomer delightbisa
memediasi pengaruh citra pasar Jum’at
terhadap Words of Mouth positif



pengunjung di Pasar Jum’at di
sepanjang jalan Lawu Karanganyar.
Tujuan Penelitian 1) Menganalisis
pengaruh citra pasar Jum’at terhadap
customer delight 2) Menganalisis
pengaruh citra pasar Jum’at terhadap
words of mouttpositif 3)Menganalisis
pengaruh customer delight terhadap
words of mouttpositif 4) Menganalisis
pengaruh citra pasar Jum’at terhadap
words of mouthpositif yang dimediasi
customer delight.

METODE PENELITIAN

Objek penelitian ini dilakukan
di Pasar Jum’at jalan Lawu Kab.
Karanganyar. Populasi penelitian ini
adalah seluruh pengunjung (konsumen)
pasar Jum’at di sepanjang jalan Lawu
Karanganyar yang tidak bisa diketahui
dengan pasti jumlahnya. Dalam
populasi yang tidak diketahui
jumlahnya secara pasti, maka sampel
yang diambil tergantung pada besarnya

perhitungan diperoleh jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan
snowball sampling yang dipadukan

dengan teknikconvenience sampling.
Penelitian ini menggunakan data yang
bersumber dari data primer melalui
kuesioner.

Teknik Analisis Data
Analisis Jalur (Path Analysis)

Analisis jalur bertujuan untuk
mengetahui pengaruh citra pasar Jum’at
(X) terhadap WOM positif (¥) melalui
customer delight(Y;). Dalam analisis
jalur ini ada dua persamaan sebagai

berikut (Imam Ghozali, 2005:223).
Analisis jalur disusun berdasarkan dua
persamaan sebagai berikut (Imam
Ghozali, 2005:161):

Y1i=bLl X+ € oo (1)
Yo=b X1+ Xo+te . (2)

tingkat signifikansi dan kesalahan  Dari kedua persamaan tersebut dapat
(error) yang diharapkan. Untuk ukuran  diturunkan ke dalam model analisis
populasi yang tidak teridentifikasi, jalur (path analysiysebagai berikut:
MODEL ANATISIS JAT UER
€1
T
P1 P3
Pz
X = Y |+— &3

sampel dalam penelitian ini dihitung Keterangan:
dengan rumus Leedy (Suharsimi X = Citra pasar Jum’at

Arikunto, 2006:136). Berdasarkan hasil

Y; =Customer delight



Y, =WOM positif

p = Koefisien jalur dihitung dari
nilai Standardized Coefficient
(Betg

e = Jumlah variance yang tak

dapat dijelaskanUnexplained

variance)

HASIL PENELITIAN
Analisis Karakteristik responden

Analisis data ini menggunakan analisis
persentase yang digunakan untuk
mengetahui
berdasarkan karakteristik demografi.

persentase

responden

berarti citra pasar Jum’at mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap
customer delightDengan demikian
hipotesis 1 terbukti kebenarannya.

. Uji hipotesis 2

Hipotesis 2 yang akan diuji:
“Citra pasar Jum’at berpengaruh
terhadap WOM positif”.
Berdasarkan hasil uji t (Tabel 4)
diperoleh nilai t sebesar 1,412
denganp value(0,161) > 0,05 yang
berarti citra pasar Jum’at tidak
mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap WOM positif.
Dengan demikian hipotesis 2 tidak

ANALISIS KARAKTERISTIHK RESPONDEN

Karakteristilk Keterangan Jumlah {orang) Persentase(%0)
P‘I:ia _ G 37.00
Jenizkelamin VY anita 63 63,00
Total 100 100%
=D 5 5,00
Tingkat SMIP 28 2200
Pendidilan SMU 30 30,00
Diploma 3 3,00
81 3 g.00
82 & 6,00
Lainnva 1 1.00
Total 100 100 %%
Tmgkat PNS 4 4,00
Pekerjaan  TNIPOLRI 3 3,00
Pegawai Swasta 25 25,00
Pedagang Wiraswasta 6 6.00
PelajarMahasiswa 47 42.00
Lainnya 20 ]D;DD
Total 100 100%
Tmgkat <Rp. 1.200.000 58 58,00
Penghasilan g, 200.000—Rp.2.400.000 30 30,00
Ep. 2400001 —Fp. 4.800.000 & 6,00
=Fp. 4 800000 ] 6,00
Total 100 100%%
Tingkat I kali 2 ik
Eunjungan  2-3kali 18 18.00
Lebih dari 3 kali 73 7300
Total 100 100%

Sumber : Pengolahan data primner 20135,

Uji Hipotesis
a. Uji hipotesis 1

Hipotesis 1 yang akan diuji
“Citra pasar Jum’at berpengaruh
terhadap  customer deligfit
Berdasarkan hasil uji t (Tabel 3),
diperoleh nilai t sebesar 7,611
dengan p value (0,000) < 0,05 yang

terbukti kebenarannya.

. Uji hipotesis 3

Hipotesis 3 yang akan diuji:
“Customer delight berpengaruh
terhadap WOM positif”.
Berdasarkan hasil uji t (Tabel 4),
diperoleh nilai t sebesar 4,521
dengan p value(0,000) < 0,05 yang



berarti customer delighmempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap
WOM positif. Dengan demikian
hipotesis 3 terbukti kebenarannya.
. Uji hipotesis 4

Hipotesis 4 yang akan diuji:
“Customer  delight memediasi
pengaruh citra pasar Jum’at terhadap
WOM positif”.
Langkah-langkah perhitungan
pengaruh tidak langsung citra pasar
Jum’at terhadap WOM positif
melalui customer delight adalah
sebagai berikut:
Hasil uji signifikansi ketiga koefisien
jalur (p, p2 dan p) menunjukkan
bahwa :
p: = 0,610 signifikan dengam value
sebesar 0,000
p2 = 0,148 tidak signifikan dengam
value sebesar 0,161
ps = 0,473 signifikan dengam value
sebesar 0,000

Dengan melihat semua
koefisien jalur dalam persamaan
regresi ini, maka dapat dihitung
koefisien pengaruh tidak langsung
citra pasar Jum’at terhadap WOM
positif melalui customer delight
sebagai berikut:
Koefisien pengaruh langsung citra
pasar Jum’at terhadap WOM positif
(p2) yaitu sebesar 0,148.
Besarnya total pengaruh tidak
langsung citra pasar Jum’at terhadap
WOM positif melalui customer
delightyaitu :

Puprblosme k3T, = =0 =4
Peagarth ok s X9 1,972, 1p, =00105(0475= 0280

Tl g (ol i e P

ke WOM post met ccmer o) =,y xp)= 0457
Jadi besarnya koefisien
pengaruh tidak langsung citra pasar

Jum’at terhadap WOM positif
melalui customer deligh{p, + (p. X

. Pengaruh citra

p3)) adalah 0,437. Dengan demikian
dapat dibandingkan:  Koefisien
pengaruh tidak langsung (0,437) >
koefisien pengaruh langsung (0,148).
Dari hasil tersebut disimpulkan
bahwa pengaruhtidaklangsung citra
pasar Jum’at terhadap WOM positif
melalui customer delighsignifikan.

Dengan demikian hipotesis 4
terbukti kebenarannya.
PEMBAHASAN
1. Pengaruh citra pasar Jum’at
terhadapcustomer delight

Hasil penelitian ini

mendukung hipotesis 1 bahwa citra
pasar Jum’at mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadapustomer
delight Implikasi dari temuan hasil
penelitian ini bahwa kegembiraan
pelanggan dustomer delight) di
pasar Jum’at Karanganyar dapat
dibangun melalui pembentukan
citra  yang positif kepada
pengunjung atau publik. Temuan
penelitian ini mendukung penelitian
yang pernah dilakukan Bloemer dan
Ruyter (1997) bahwa citra toko
mempengaruhi kepuasan konsumen
di pusat perbelanjaan Swiss.
Temuan hasil penelitian ini juga
sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Rizky Aji Susilo
(2010) bahwa corporate image
mempunyai pengaruh signifikan
pada kepuasan konsumen pada
pemakai jasa Warung Internet di
sekitar Kampus Universitas Sebelas
Maret Surakarta.
pasar Jum’at
terhadap WOM positif

Hasil penelitian ini tidak
mendukung hipotesis 2 bahwa citra
pasar Jum’at tidak mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap
WOM positif, akan tetapi pengaruh
citra dan kepuasan secara simultan
menunjukkan hasil positif dan
signifikan terhadap WOM positif.



Implikasi dari  temuan hasil
penelitian  ini  bahwa image

pengunjung atau masyarakat
terhadap pasar Jum’at tetap
memiliki peran penting dalam
membentuk opini publik yang
positif. Apabila

pengunjung/masyarakat memiliki
kesan yang baik terhadap atribut-
atribut pasar Jum’at, makaord of

mouth positif pengunjung akan

semakin mudah  diwujudkan.
Temuan hasil penelitian ini
mendukung penelitian yang

dilakukan Ernawati dkk., (2011)
bahwa citra warung steak tidak
berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen di Warung
Steak Surakarta. Temuan hasil
penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian yang dilakukan Siti
Arbainah (2010) bahwa proses
untuk mendorong terciptanyeords
of mouth positidalam mini market
bisnis ritel pasar modern adalah
melalui  peningkatan  Kualitas
Layanan.
. Pengarulcustomer delighterhadap
WOM positif

Hasil penelitian ini
mendukung hipotesis 3 bahwa
customer  delight berpengaruh
signifikan terhadap WOM positif
pada pengunjung pasar Jum’at
Karanganyar. Implikasi dari temuan
hasil penelitian ini bahwa WOM
positif para pengunjung di pasar

Jum’at Karanganyar dapat
diwujudkan apabila para
pengunjung mengalami

kesenangan/kegembiraare(ighi).

Faktor-faktor yang dapat menjadi
sumber kegembiraan pengunjung
karena susana belanja yang
menyenangkan dan dapat dijadikan
sarana bermain, jalan-jalan, atau
rekreasi yang murah. Selain itu
pengunjung merasa gembira karena
memperoleh pelayanan yang

. Pengaruh citra pasar

menyenangkan dari para pedagang,
penawaran produk yang murah dan
lengkap. Temuan penelitian ini
mendukung penelitian yang Siti
Arbainah (2010) bahwa proses
untuk mendorong terciptanyeords

of mouth positidalam mini market
bisnis ritel pasar modern adalah
melalui  peningkatan customer
delight Hasil penelitian ini secara
umum mendukung penelitian yang
dilakukan Bloemer & Ruyter
(1997); Rizky Aji Susilo (2010);
dan Ernawati dkk., (2011) bahwa
citra produk atau perusahaan dapat
berpengaruh langsung terhadap
kepuasan konsumen.

Jum’at
terhadap WOM positif melalui
customer delightsebagai variabel
mediasi

Hasil penelitian ini
mendukung hipotesis 4 bahwa
pengaruh  customer delight

memediasi pengaruh citra pasar
Jum’at terhadapwords of mouth
positif. Implikasinya bahwa WOM
positif para pengunjung di pasar
Jum’at Karanganyar dapat terjadi
karena pengunjung telah merasa
gembira terlebih dahulu, dan
kegembiraan atau kesenangan yang
dirasakan pengunjung terjadi karena
adanya kesan (imej) positif dari
para pengunjung terhadap atribut-
atribut produk di Pasar Jum’at

Karanganyar. Temuan hasil
penelitian  ini  secara umum
mendukung penelitian yang

dilakukan oleh Bloemer & Ruyter
(1997); Rizky Aji Susilo (2010);
dan Ernawati dkk., (2011) bahwa
citra produk atau perusahaan dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan
melalui kepuasan terlebih dahulu.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian

hipotesis diperoleh kesimpulan sebagai



berikut: Citra pasar Jum’at
berpengaruh  signifikan  terhadap
customer delightlengan p

value sebesar 0,000, Dengan demikian
hipotesis 1 diterima atau terbukti
kebenarannya; Citra pasar Jum’at tidak
berpengaruh signifikan terhadap WOM
positif dengan pvalue sebesar 0,161,
Dengan demikian hipotesis 2 ditolak

atau tidak terbukti kebenarannya,
Customer delight berpengaruh
signifikan terhadap WOM positif

dengan pvalue sebesar 0,000, Dengan
demikian hipotesis 3 diterima atau
terbukti  kebenarannya; Customer
delight memediasi pengaruh citra pasar
Jum’at terhadap words of mouth
positif, Hal ini dibuktikan dari hasil
analisis jalur, di mana koefisien
pengaruh tidak langsung (0,437 >
koefisien pengaruh langsung (0,148).
Dengandemikian hipotesis 4 diterima
atau terbukti kebenarannya.
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