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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini untuk (1) menganalisis pengaruh perceived value terhadap 

customer delight; (2) menganalisis pengaruh perceived value terhadap WOM positif; (3) 
menganalisis pengaruh customer delight terhadap WOM positif; (4) Menganalisis pengaruh 
perceived value terhadap WOM positif yang dimoderasi customer delight. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Kedai Susu “MOM MILK” Surakarta. 
Jumlah sampel adalah 100 konsumen. Metode pengambilan sampel menggunakan snowball 
dan convenience sampling. Untuk menguji hipotesis, peneliti menggunakan analisis regresi 
sederhana, analisis regresi linier berganda, dan uji selisih mutlak, sedangkan pengolahan data 
menggunakan SPSS Release 14. 
Hasil penelitian menunjukkan (1) perceived value berpengaruh signifikan terhadap customer 
delight, dengan demikian hipotesis 1 diterima; (2) perceived value tidak berpengaruh 
signifikan terhadap WOM positif, dengan demikian hipotesis 2 ditolak; (3) customer delight 
berpengaruh signifikan terhadap WOM positif, dengan demikian hipotesis 3 diterima; (4) 
customer delight memoderasi pengaruh perceived value terhadap words of mouth positif. Hal 
ini dibuktikan dari uji selisih mutlak yang menghasilkan p value sebesar 0,033. Dengan 
demikian hipotesis 4 diterima. 
 

Kata kunci:  perceived value, customer delight, WOM positif.  
 

ABSTRACTS 
EFFECT PERCEIVED VALUE TO CONSUMER  POSITIVE WORDS OF MOUTH (WOM) 

AT KEDAI SUSU “MOM MILK” SURAKARTA:  
CUSTOMER DELIGHT AS THE MODERATING VARIABLE  

 
The purpose of this research is to (1) analyze effect of perceived value to customer 

delight, (2) analyze effect of perceived value to positive WOM, (3) analyze effect of customer 
delight to  positive WOM, (4) to analyzing effect perceived value to positive WOM with 
customer delight as moderation variable. 
The population of this research is all consumer of Kedai Susu MOM MILK Surakarta. In this 
research amount of sample is 100 consumer. Sampling method using snowball and 
convenience sampling. To test this hypothesis, researchers used regression analysis and  
absolute residual-test, while for data processing using SPSS Release 14.  
The results showed that (1) perceived value had significant effect on customer delight, thus H1 
is supported; (2) perceived value had no significant effect on positive WOM, thus H2 is not 
supported; (3) customer delight had significant effect on positive WOM, thus H3  is supported; 
(4) customer delight mederates the effect of perceived value to positive WOM, thus H4 is 
supported.  
 

Keywords : perceived value, customer delight, positive WOM  
 

PENDAHULUAN 

Salah satu strategi pemasaran adalah 

strategi pemasaran tradisional yaitu 

promosi words of mouth (dari mulut ke 

mulut) masih merupakan jenis strategi 

pemasaran yang paling efektif di Indonesia 

(Vibiznews-Sales & Marketing, 25 

Oktober 2007). Apabila pelanggan 

menyebarkan opininya mengenai kebaikan 

produk maka disebut sebagai WOM positif, 

tetapi bila pelanggan menyebarkan 
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opininya mengenai keburukan produk 

maka disebut sebagai WOM negatif. 

Wirtz dan Chew pada penelitian 

mereka  menyimpulkan bahwa kepuasan 

pelanggan penting, tetapi bukanlah suatu 

kondisi yang cukup untuk mendorong 

WOM positif. Hal ini selaras dengan 

pernyataan bahwa memuaskan pelanggan 

saja tidaklah memadai. Pelanggan harus 

didorong ke zona delight yaitu suatu 

wilayah dimana pelanggan merasa bahagia 

atau gembira yang akan mengarahkan 

kepada komitmen dan loyalitas (Sri 

Raharso, 2008:2).  

Penelitian Ernawati dan Untung 

Sriwidodo (2011) menghasilkan temuan 

bahwa perceived value memoderasi 

pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan kualitas lingkungan fisik 

terhadap kepuasan konsumen dan 

behavioral intention  di  Pusat  Grosir  

Solo (PGS). 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 (meningkatkan customer 

delight).   

Customer Delight (Kegembiraan/ 

Kesenangan Pelanggan) akan membuat 

para manajer harus memiliki komitmen 

pada kualitas mendeklarasikan bahwa 

mereka harus menciptakan customer 

delight, tidak hanya customer satisfaction 

(Hutabarat, 1997; Verma, 2003 dalam Sri 

Raharso, 2008).  Pelanggan harus didorong 

ke zona delight, suatu wilayah dimana 

pelanggan merasa bahagia atau gembira,  

Delight merupakan affect positif.  

Berdasarkan latar belakang masalah 

di atas rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut. 

1. Apakah  perceived value berpengaruh 

signifikan terhadap Customers 

Delight? 

2. Apakah  perceived value berpengaruh 

signifikan terhadap Word Of Mouth 

(WOM) Positif? 

3. Apakah Customers Delight 

berpengaruh signifikan terhadap Word 

Of Mouth (WOM) Positif? 

4. Apakah  Customers Delight 

memoderasi pengaruh perceived value 

terhadap Word Of Mouth (WOM) 

Positif? 

 

METODE PENELITIAN 

Wilayah yang menjadi objek 

penelitian ini adalah konsumen kedai Susu 

„MOM MILK‟ di kota Surakarta. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh konsumen 

yang minum atau makan di Kedai  Susu 

MOM MILK di Surakarta. 

Sampel dalam penelitian ini diambil 

sebanyak 100 responden. Pengambilan 

sampel menggunakan teknik snowball 

sampling. Menurut Sugiyono (2002:78) 

“Snowball sampling adalah teknik 

penentuan sampel yang mula-mula 

jumlahnya kecil, kemudian membesar. 

Ibarat bola salju yang mengelinding, yang 

lama-lama menjadi besar”. Dalam 

penentuan sampel pertama-tama  dipilih 

satu atau dua orang. Kemudian dua orang 

ini disuruh memilih teman-temannya 

untuk dijadikan sampel, begitu seterusnya 

sehingga jumlah sampel menjadi semakin 

banyak.  Variabel dalam penelitian ini 

adalah:Perceived value ,Words of Mouth 

(WOM) positif ,  dan Customer Delight. 

Analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan Regresi sederhana, Regresi 

Linear Berganda, Uji T, dan Analisis 

Selisih Mutlak. Semua analisis data 

menggunakan alat bantu komputer 

program SPSS. 

      

HASIL ANALISIS DAN 

PEMBAHASAN 

 

1. Analisis Regresi Sederhana  

Analisis regresi sederhana berkaitan 

dengan pengujian hipotesis 1 bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh perceived 

value (X1) terhadap customer delight 

(X2). Analisis regresi sederhana 

dengan  bantuan program SPSS 14  

diperoleh hasil sebagai berikut. 

 

 



EKSPLORASI, Volume XXVII No. 1 Agustus Tahun 2014 450 

 

Coefficientsa

5,091 1,395 3,649 ,000

,351 ,068 ,464 5,185 ,000

(Constant)

Perceived Value

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coef f icients

Beta

Standardized

Coef f icients

t Sig.

Dependent Variable: Customer Delighta. 

Coefficientsa

3,712 1,433 2,591 ,011

,136 ,074 ,172 1,844 ,068

,506 ,097 ,484 5,200 ,000

(Constant)

Perceived Value

Customer Delight

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: WOM Positifa. 

 

Berdasarkan hasil analisis regresi 

sederhana diketahui bahwa pengaruh 

perceived value terhadap customer 

delight menghasilkan nilai t hitung 

sebesar 5,185 dengan p value (0,000) < 

0,05 berarti perceived value 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap customer delight.  

2. Analisis Regresi Linier Berganda  

Analisis regresi linier berganda 

berkaitan dengan pengujian hipotesis 2 

dan 3 bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh perceived value (X1) dan 

customer delight (X2) terhadap Word 

of Mouth (WOM) positif.  Analisis 

regresi linier berganda dengan  bantuan 

program SPSS 14  diperoleh hasil 

sebagai berikut. 

 

a. Uji t 

1)  Uji Pengaruh Perceived Value 

terhadap WOM Positif 

 Berdasarkan hasil analisis 

regresi linier berganda 

diketahui bahwa pengaruh 

perceived value terhadap 

WOM positif menghasilkan 

nilai t hitung sebesar 5,200 

dengan p value (0,068) > 0,05 

berarti perceived value tidak 

mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap WOM 

positif.  

2)  Uji Pengaruh Customer 

Delight terhadap WOM Positif 

 Berdasarkan hasil analisis 

regresi linier berganda 

diketahui bahwa pengaruh 

customer delight terhadap 

WOM positif menghasilkan 

nilai t hitung sebesar 5,200 

dengan p value (0,000) < 0,05 

maka Ho ditolak berarti 

customer delight mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

terhadap WOM positif. 

Dengan demikian hipotesis 3 

terbukti kebenarannya. 

 

TABEL 1 

HASIL  ANALISIS   REGRESI   SEDERHANA   PENGARUH  

PERCEIVED VALUE TERHADAP CUSTOMER DELIGHT 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2014  

TABEL 2 

HASIL ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA PENGARUH  

PERCEIVED VALUE DAN CUSTOMER DELIGHT  

TERHADAP WOM POSITIF 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2014  
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ANOVAb

112,643 2 56,322 25,067 ,000a

217,947 97 2,247

330,590 99

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Customer Delight, Perceived Valuea. 

Dependent Variable: WOM Positifb. 

Model Summ ary

,584a ,341 ,327 1,49896

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), Customer Delight, Perceived

Value

a. 

b. Uji F 

Uji F bertujuan untuk menguji 

ketepatan model dalam 

memprediksi pengaruh perceived 

value dan customer delight 

terhadap WOM positif. 

Perhitungan uji F dengan program 

SPSS 14 diperoleh hasil sebagai 

berikut. 

 

Dari hasil perhitungan Uji F seperti 

tersaji pada Tabel 3 diperoleh nilai F 

hitung sebesar 25,067 dengan p value 

sebesar 0,000 < 0,05. Berarti model 

regresi linier berganda dalam 

penelitian ini dinyatakan fit (tepat) 

dalam memprediksi pengaruh 

perceived value dan customer delight 

terhadap WOM positif. 

c. Uji Koefisien Determinasi  

Uji koefisien determinasi bertujuan 

untuk mengetahui besarnya 

sumbangan pengaruh perceived 

value dan customer delight 

terhadap WOM positif dalam 

persentase. Perhitungan uji 

koefisien determinasi  dengan 

program SPSS 14 diperoleh hasil 

sebagai berikut. 

 

Dari hasil perhitungan uji koefisien 

determinasi seperti tersaji pada 

Tabel 4 diperoleh nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,327 berarti 

sumbangan pengaruh perceived 

value dan customer delight 

terhadap WOM positif adalah 

sebesar 32,7% sisanya sebesar 

67,3% dijelaskan oleh variable lain 

yang tidak diteliti. 

 

3. Uji Selisih Mutlak  

Uji Selisih Mutlak berkaitan dengan 

pengujian hipotesis 4 bertujuan 

menguji pengaruh perceived value 

terhadap Word of Mouth (WOM) 

positif yang dimoderasi customer 

delight.   

 

 

Perhitungan uji selisih mutlak dengan  

bantuan program SPSS 14  diperoleh 

hasil sebagai berikut. 

 

 

 

 

TABEL 3 

HASIL  UJI  F   PENGARUH  PERCEIVED  VALUE  DAN  

CUSTOMER DELIGHT TERHADAP WOM POSITIF 

 

 

 

 

 

 

 
 

Sumber : Data primer diolah, 2014  

TABEL 4 

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI  

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2014 
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Coefficientsa

12,288 ,244 50,394 ,000

,305 ,167 ,167 1,828 ,071

,897 ,167 ,491 5,372 ,000

,513 ,237 ,176 2,168 ,033

(Constant)

ZX1

ZX2

ABS_ZX1_ZX2

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: WOM Positifa. 

ANOVAb

122,818 3 40,939 18,916 ,000a

207,772 96 2,164

330,590 99

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), ABS_ZX1_ZX2, ZX1, ZX2a. 

Dependent Variable: WOM Positifb. 

 

Berdasarkan perhitungan uji selisih 

mutlak seperti pada Tabel 5 diperoleh 

hasil bahwa pengaruh perceived value 

terhadap WOM positif yang 

dimoderasi customer delight 

menghasilkan nilai t hitung sebesar 

2,168 dengan p value (0,033) < 0,05 

berarti customer delight memoderasi 

pengaruh perceived value terhadap 

WOM positif.  

 

a. Uji F 

Uji F bertujuan untuk menguji 

ketepatan model dalam 

memprediksi pengaruh perceived 

value dan customer delight 

terhadap WOM positif yang 

dimoderasi customer delight. 

Perhitungan uji F dengan program 

SPSS 14 diperoleh hasil sebagai 

berikut. 

 

 

 

Dari hasil perhitungan Uji F seperti 

tersaji pada Tabel 6 diperoleh nilai 

F hitung sebesar 18,916 dengan p 

value sebesar 0,000 yang jauh lebih 

kecil dari 0,05. Berarti model uji 

selisih mutlak dalam penelitian ini 

dinyatakan fit (tepat) dalam 

memprediksi pengaruh perceived 

value dan customer delight 

terhadap WOM positif yang 

dimoderasi customer delight. 

 

b. Uji Koefisien Determinasi  

Uji koefisien determinasi bertujuan 

untuk mengetahui besarnya 

sumbangan pengaruh perceived 

value terhadap WOM positif yang 

dimoderasi customer delight dalam 

persentase. Perhitungan uji 

koefisien determinasi  dengan 

program SPSS 14 diperoleh hasil 

sebagai berikut. 

 

TABEL 5 

HASIL ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA PENGARUH 

PERCEIVED VALUE DAN CUSTOMER DELIGHT 

TERHADAP WOM POSITIF 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2014  

TABEL 6 

HASIL UJI F PENGARUH PERCEIVED VALUE DAN CUSTOMER DELIGHT 

TERHADAP WOM POSITIF DIMODERASI CUSTOMER DELIGHT 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2014 
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Model Summ ary

,610a ,372 ,352 1,47115

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), ABS_ZX1_ZX2, ZX1, ZX2a. 

 

Dari hasil perhitungan uji koefisien 

determinasi seperti tersaji pada Tabel 7 

diperoleh nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,352 berarti sumbangan 

pengaruh perceived value terhadap 

WOM positif yang dimoderasi 

customer delight adalah sebesar 35,2% 

sisanya sebesar 64,8% dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak diteliti. 

 

Dari hasil analisi data tersebut dapat 

dilakukan pembahasan sebagai berikut: 

1. Pengaruh Perceived Value terhadap 

Customer Delight  

Hasil penelitian ini mendukung 

hipotesis 1 bahwa perceived value 

mempunyai pengaruh yang signifikan  

terhadap customer delight,  berarti 

semakin tinggi nilai yang dirasakan 

konsumen maka kegembiraan 

konsumen  akan semakin tinggi. 

Konsep mengenai customer delight  

tidak jauh berbeda dengan kepuasan 

pelanggan yaitu menekankan pada 

aspek emosi pelanggan dalam 

mengkonsumsi sebuah produk atua 

pelayanan. Customer delight  atau 

kegembiraan pelanggan merupakan 

suatu emosi yang kompleks dari 

pengunjung (konsumen) dan 

merupakan kombinasi antara 

kegembiraan/kesenangan dengan 

surprise terhadap pelayanan kedai susu 

MOM MILK.   

 Temuan hasil penelitian ini 

mendukung penelitian yang pernah 

dilakukan Yang & Peterson (2004) 

bahwa perceived value pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan yang 

melakukan bisnis on-line  di internet. 

Faktor penentu utama kepuasan 

pelanggan terhadap layanan on-line 

yaitu  pemenuhan pesanan, kemudahan 

penggunaan, portofolio produk, dan 

keamanan/privasi.  

Implikasi dari temuan hasil 

penelitian ini bahwa kegembiraan 

konsumen (customer delight) di Kedai 

Susu “Mom Milk” Surakarta dapat 

ditingkatkan, apabila perusahaan 

semakin meningkatkan nilai bagi 

konsumen.  Peningkatan nilai bagi 

konsumen dapat dibangun dengan 

meningkatkan kualitas produk susu, 

menu yang ditawarkan mampu 

memberikan manfaat bagi kesehatan, 

membangun citra yang semakin baik, 

menetapkan  harga yang kompetitif, 

serta memberikan kemudahan 

konsumen dalam mendapatkan produk. 

2. Pengaruh Perceived Value terhadap 

WOM Positif  

Hasil penelitian ini tidak mendukung 

hipotesis 2 berarti perceived value 

tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap WOM positif. Hal 

ini terjadi karena nilai yang dirasakan 

konsumen belum menjamin terjadinya 

komunikasi WOM positif terutama 

bagi konsumen remaja. Komunikasi 

WOM positif dapat terjadi apabila 

konsumen memiliki pengalaman 

menyenangkan terlebih dahulu. 

Strategi yang dapat ditempuh Kedai 

Susu “Mom Milk”  adalah dengan 

memperhatikan faktor emosi 

konsumen misalnya menciptakan 

kegembiraan bagi konsumen. Hal ini 

dapat dilakukan dengan memberikan 

fasilitas yang menimbulkan perasaan 

TABEL 7 

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI  

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data primer diolah, 2014 
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senang konsumen pada saat 

berkunjung, misalnya menyediakan 

fasilitas karaoke, alat musik (piano 

atau gitar) gratis, atau mendesain 

taman yang menimbulkan kenyamanan 

pengunjung.  Temuan hasil penelitian 

ini tidak sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan Untung Sri Widodo 

dan Ernawati (2011) bahwa citra pasar 

Jumat tidak berpengaruh signifikan 

terhadap WOM Positif. 

3. Pengaruh Customer Delight terhadap 

WOM positif  

            Hasil penelitian ini mendukung 

hipotesis 3 bahwa customer delight 

berpengaruh signifikan terhadap WOM 

positif di Kedai Susu “MOM Milk” 

Skurakarta. Semakin tinggi 

kegembiraan konsumen, akan terjadi 

komunikasi WOM positif yang 

semakin tinggi. Implikasi dari temuan 

hasil penelitian ini bahwa komunikasi 

WOM positif yang dilakukan 

konsumen di Kedai Susu “MOM 

Milk” Surakarta alan semakin tinggi, 

apabila perusahaan mau meningkatkan 

kegembiran bagi konsumen.  

      Temuan penelitian ini 

mendukung penelitian yang Siti 

Arbainah (2010) bahwa proses untuk 

mendorong terciptanya words of mouth 

positif dalam mini market bisnis ritel 

pasar modern adalah melalui 

peningkatan customer delight. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian 

yang dilakukan Untung Sri Widodo 

dan Ernawati (2011) bahwa customer 

delight  berpengaruh signifikan 

terhadap WOM Positif pada 

pengunjung Pasar Jum‟at 

Karanganyar. 

4. Efek Moderasi Customer Delight  pada 

Pengaruh Perceived Value terhadap 

WOM positif  

 Hasil penelitian ini 

mendukung hipotesis 4 bahwa customer 

delight memoderasi pengaruh perceived 

value terhadap words of mouth positif. 

Interaksi antara perceived value dengan 

customer delight yang semakin tinggi akan 

menciptakan words of mouth positif yang 

semakin tinggi. Implikasi  dari temuan 

hasil penelitian bahwa peningkatan nilai 

bagi konsumen masih belum cukup untuk 

membangun komunikasi WOM. WOM 

positif yang dilakukan konsumen di Kedai 

Susu “Mom Milk” Surakarta akan semakin 

tinggi apabila perusahaan memperhatikan 

nilai dan kegembiraan konsumen. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa 

mayoritas konsumen yang datang adalah 

pelajar dan mahasiswa, pengusaha Kedai 

Susu “Mom Milk” harus mencari cara atau 

strategi untuk meningkatkan kegembiraan 

konsumen. Upaya yang ditempuh misalnya 

memberikan layanan Hot-Spot gratis 

sehingga konsumen remaja tidak hanya 

menikmati sajian menu tetapi juga dapat 

mengakses internet gratis. Alternatif lain 

misalnya menyediakan fasilitas game on-

line, live music, hadiah ulang tahun yang 

mengejutkan, atau memberikan diskon 

khusus bagi pemegang kartu membership 

“MOM Milk”. 

 

KESIMPULAN 

a. Uji pengaruh perceived value terhadap 

customer delight 

Uji signifikansi pengaruh perceived 

value terhadap customer delight 

menghasilkan nilai t hitung sebesar 

5,185 dengan p value (0,000) < 0,05 

maka Ho ditolak berarti perceived value 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap customer delight. Dengan 

demikian hipotesis 1 terbukti 

kebenarannya. 

b. Uji pengaruh perceived value terhadap 

WOM positif 

Uji signifikansi pengaruh perceived 

value terhadap WOM positif 

menghasilkan nilai t hitung sebesar 

5,200 dengan p value (0,068) < 0,05 

maka Ho diterima berarti perceived 

value tidak mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap WOM positif. 

Dengan demikian hipotesis 2 tidak 

terbukti kebenarannya. 

c. Uji pengaruh customer delight terhadap 

WOM positif 
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Uji signifikansi pengaruh customer 

delight terhadap WOM positif 

menghasilkan nilai t hitung sebesar 

5,200 dengan p value (0,068) < 0,05 

maka Ho ditolak berarti customer 

delight mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap WOM positif. 

Dengan demikian hipotesis 3 terbukti 

kebenarannya. 

d. Uji pengaruh perceived value terhadap 

Word of Mouth (WOM) positif     

dimoderasi customer delight 

Uji pengaruh perceived value terhadap 

Word of Mouth (WOM) positif yang 

dimoderasi customer delight 

menghasilkan nilai t hitung sebesar 

2,168 dengan p value (0,033) < 0,05 

maka Ho ditolak berarti customer 

delight memoderasi pengaruh perceived 

value terhadap WOM positif. Dengan 

demikian hipotesis 4 terbukti 

kebenarannya. 

 

SARAN  

1. Mengingat konsumen yang datang di 

Kedai Susu “Mom Milk” Surakarta 

mayoritas pelajar dan mahasiswa, 

perusahaan perlu meningkatkan nilai 

dan kegembiraan bagi konsumen 

tersebut. Strategi yang dapat 

diupayakan misalnya memberikan 

layanan Hot-Spot gratis, menyediakan 

fasilitas game on-line, live music, 

hadiah ulang tahun yang mengejutkan, 

atau memberikan diskon khusus bagi 

pemegang kartu membership “MOM 

Milk”.  

2. Komunikasi word of mouth positif 

suatu waktu dapat berhenti sehingga 

yang terjadi adalah sebaliknya. Untuk 

menghindari terjadinya word of mouth 

negatif, pengusaha Kedai Susu “MOM 

Milk” harus senantiasa meningkatkan 

kualitas produk dan pelayanan 

konsumen yang semakin memuaskan.  
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