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Pendahuluan
• Dunia jasa catering adalah dunia layanan jasa yang dimana kepuasan konsumen menjadi prioritas, 

namun tidak bisa dipungkiri pendapat dari konsumen juga mampu merekomendasikan dan 

mampu menjadi faktor keputusan pembelian konsumen. Keputusan pembelian merupakan

tindakan dari konsumen untuk mau membeli atau tidak terhadap suatu produk, dari berbagai

faktor yang memengaruhi konsumen dalam suatu produk atau jasa.[1] Penyelenggaraan jasa

catering merupakan salah satu inovasi dalam bisnis industry jasa boga yang menyediakan

pemenuhan kebutuhan makanan konsumen. Semakin tinggi kebutuhan konsumen membuat

pertumbuhan pengusaha catering semakin kompetitif.  Guna tetap mempertahankan eksistensi

dan memenangkan persaingan, maka dibutuhkan strategi yang tepat dalam menarik peminat

calon konsumen dalam memberikan keputusan pembelian suatu produk atau jasa. Adapun 

strategi yang digunakan guna menarik perhatian konsumen adalah strategi Word of Mouth, 

Consumer Motivation, dan Event Marketing.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Apakah Word of Mouth berpengaruh terhadap retensi customer katering,

2. Apakah Motivasi Konsumen berpengaruh terhadap retensi customer katering,

3. Apakah Event Marketing berpengaruh terhadap retensi customer katering.
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Metode
• Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif

• Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Surabaya yang pernah menggunakan

layanan jasa Catering. Sampel yang digunakan berjumlah 96 responden dari konsumen

Catering Surabaya.

• Penelitian ini menggunakan metode accidental sampling yaitu yang penentuan sampel

berdasar pada kebetulan.

• Adapun Analisa data yang digunakan oleh peneliti adalah Structural Equation Model

(SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). Dalam penelitian ini, analisis data

pada SEM-PLS menggunakan bantuan perangkat lunak Smart PLS.
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Hasil

Pengaruh Hipotesis

Variabel Original Sample (O) Sample Mean (M)
Standart Deviation 

(STDEV)
T Statistics P Values

WOM -> RK 0,228 0,225 0,116 1,960 0,050

MK -> RK 0,431 0,437 0,124 3,480 0,001

EM -> RK 0,107 0,116 0,143 0,752 0,452
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Pembahasan
• Pengaruh Word of Mouth terhadap Retensi Konsumen

Berdasarkan Word of Mouth on Consumer Retention, koefisien jalur pada tabel 5 menunjukkan bahwa P-Values 

sebesar 0,050 lebih dari 0,05 dan nilai t-statistik sebesar 1,960 sama dengan nilai t-tabel sebesar 1,960. Hasil ini 

menunjukkan bahwa teori tersebut tidak berdasar. Temuan tes menunjukkan bahwa dari mulut ke mulut berdampak 

pada retensi pelanggan katering. Tanggapan dari responden menunjukkan bahwa Word of Mouth termasuk dalam 

kategori baik, dengan penilaian komponen utama indikator berbicara yang tinggi. Retensi konsumen, yang 

menyumbang sebagian besar indikator kepercayaan, kini berada dalam kisaran yang sangat baik.

Gagasan Swan & Oliver dalam [21] — “kemungkinan untuk menghasilkan word of mouth, kesukaan dari word of 

mouth yang dihasilkan, dan kemungkinan untuk membuat rekomendasi pembelian” — dirujuk oleh konstruk perilaku 

WOM dalam penelitian ini. . Intinya, word of mouth adalah pesan yang disampaikan pelanggan kepada teman dan 

keluarga terdekat mereka tentang barang atau jasa bisnis atau perusahaan itu sendiri dalam bentuk pernyataan tentang 

kualitas, keramahan, kejujuran, dan kecepatan produk atau layanan. Bergantung pada bagaimana perasaan pengirim 

pesan tentang produk dan layanan yang dia gunakan, pesannya mungkin positif atau negatif.
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Pembahasan
Berdasarkan indikasinya, pembahasan penerimaan WOM bukan menjadi faktor penentu

retensi pelanggan di catering. Pelanggan yang sering mendiskusikan manfaat jasa catering 

dengan orang terdekatnya, pelanggan yang antusias merekomendasikan produk kepada orang 

tersebut, dan pelanggan yang telah membujuk orang lain untuk menggunakan jasa catering 

dimaknai sebagai pengukuran WOM. Namun, konsumen ini tidak dapat digunakan untuk 

memprediksi retensi pelanggan.
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Pembahasan
• Pengaruh Motivasi Konsumen terhadap Retensi Konsumen

Motivasi Konsumen terhadap Retensi Konsumen menunjukkan bahwa P-Values 0,001 lebih kecil dari 0,05 dan nilai t-

statistik 3,480 lebih dari t-tabel 1,960 berdasarkan koefisien rute pada tabel 5. Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis 

adalah benar. Temuan tes menunjukkan bahwa motivasi konsumen mempengaruhi retensi pelanggan di industri 

katering. Hal itu terlihat dari hasil jawaban responden. Dengan skor tinggi untuk aspek indikasi kebutuhan produk yang 

paling signifikan, motivasi konsumen masuk dalam kelompok sangat baik. Retensi konsumen, yang menyumbang 

sebagian besar indikator kepercayaan, kini berada dalam kisaran yang sangat baik. Sehingga menjadi faktor penentu 

retensi konsumen di catering berdasarkan indikasi kebutuhan produk untuk mendapatkan motivasi konsumen.

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa tanda-tanda kebutuhan produk akan mempengaruhi pilihan pelanggan. 

Retensi pelanggan untuk layanan katering meningkat seiring dengan meningkatnya insentif pembelian pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2012) dalam [7], motivasi adalah dorongan seseorang untuk memenuhi tuntutan psikogenik 

yang timbul dari kondisi tegang secara psikologis, seperti kebutuhan akan persetujuan, pujian, dan rasa memiliki. 

Namun, itu tidak akan terjadi begitu saja sampai ada rasa permintaan yang cukup kuat untuk barang tersebut. Motivasi 

adalah kebutuhan yang dapat mendorong seseorang untuk bertindak dan memenuhi keinginan untuk meredakan stres. 
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Pembahasan
• Pengaruh Event Marketing terhadap Retensi Konsumen

Studi Eevent Marketing on Consumer Retention menunjukkan bahwa P-Values 0,452 lebih dari 0,05 dan nilai t-statistik 

0,752 lebih rendah dari t-tabel 1,960 berdasarkan koefisien rute pada tabel 5. Hasil ini menunjukkan bahwa teori tidak 

berdasar. Temuan pengujian menunjukkan bahwa pemasaran acara memengaruhi retensi pelanggan katering. Menurut 

tanggapan responden, event marketing masuk dalam kategori baik, dengan komponen utama indikator interaksi 

mendapat rating tinggi. Sedangkan pada Retensi Konsumen berada pada kategori baik, dengan komponen terbesar dari 

indicator kepercayaan. Jadi, berdasarkan indikator interaksi untuk menerima Event Marketing tidak menjadi penentu 

dari Retensi Konsumen pada Catering. 

Dalam penelitian ini, arah variabel event marketing dan retensi konsumen adalah positif, yang berarti bahwa semakin 

sering intensitas event marketing dilakukan maka akan bertambah keefektifan nya dalam keputusannya. Namun, 

perubahan tersebut tidak akan dalam jumlah yang besar, karena berdasarkan path coefficient pada tabel 6 menunjukkan 

bahwa keeratan kedua variabel tersebut termasuk lemah. 
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Temuan Penting Penelitian
Menurut temuan kajian dan analisis peneliti, dapat dikatakan bahwa:

1. Retensi pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan dari mulut ke mulut. Dengan demikian, dapat 

dikatakan bahwa tingkat percakapan layanan di katering lebih memengaruhi retensi pelanggan daripada faktor 

lainnya.

2.  Retensi pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh motivasi pelanggan. Dengan demikian, dapat 

dikatakan bahwa retensi klien dalam katering berbanding terbalik dengan permintaan produk.

3. Retensi Konsumen dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh event marketing. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa tingkat keterlibatan event marketing di catering bukan merupakan faktor penentu retensi 

pelanggan di catering.
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