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Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk mengetahui besaran pengaruh customer
escapism dan customer efficiency sebagai bagian pengalaman yang bernilai
terhadap penyebaran Word of Mouth yang positif (PWOM) diantara
konsumen restoran kelas atas. Penelitian ini mengunakan pendekatan
kuantitatif dengan mengambil populasi penelitian para pengunjung
restoran kelas atas yang beroperasi di Indonesia. Sampel penelitian
digunakan sebanyak 120 sampel dengan kriteria responden yaitu para
pelanggan yang telah berkunjung lebih dari satu kali ke restoran kelas atas.
Pengujian dan analisa data penelitian dilakukan menggunakan metode
analisa statistik berbasis varian memakai perangkat lunak smart PLS-3.0.
Hasil penelitian ini menunjukkan pada pelanggan di restoran kelas atas,
customer escapism berupa fasilitas bagi pelarian pelanggan untuk mendapat
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suasana segar, unik, penuh tema dan pemenuhan waktu layanan efektif
sebagai perwujudan customer efficiency berpengaruh terhadap penyebaran
Positif Word of Mouth yang beredar diantara individu sehingga dapat
digunakan sebagai strategi tambahan bagi pengelola restoran guna
mengatasi krisis pelanggan.

Kata Kunci: Customer Scapism, Customer Efficiency, Positif Word of Mouth

Pendahuluan

Restoran kelas atas dikatagorikan sebagai restoran mewah berkonsep dining, restoran
ini menawarkan sajian dan layanan yang berkualitas tinggi kepada para pelanggan.
Pelanggan di restoran kelas atas sebagian besar berasal dari konsumen segmen atas yang
membutuhkan nilai pengalaman yang berkelas serta kecermatan perhatian dari karyawan
yang  dipersonalisasi berpadu dengan keseluruhan suasana yang menyenangkan
(Panchapakesan et al, 2022). Konsep layanan dan hidangan di restoran kelas menjamin
kualitas, dikemas dengan tema yang unik serta tahap penyajian hidangan diatur secara
sistematis dengan cara yang berkualitas dan berkelas, suasana di dalam restoran dan
pelayanannya mengisyaratkan berbagai pesan kepada konsumen (Ryu & Han, 2011).
Pelanggan cenderung tertarik untuk memilih restoran kelas atas yang bisa membuat
keterlibatan sosial dan memiliki ruang yang cukup untuk berinteraksi dengan komunitas
atau teman (Lo et al., 2023).

Restoran menjadi salah satu sub-sektor ekonomi kreatif yang sejalan dengan
kebutuhan dan minat masyarakat kelas atas, tidak heran restoran ini menjadi bisnis yang
meningkat pesat pertumbuhannya di Indonesia. Informasi dari Expert Survey Outlook
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Pariwisata dan Ekonomi Kreatif pada tahun 2024, menyatakan bahwa sektor kuliner
bertumbuh hingga 69,05% di tahun 2023 dan 2024. Meningkatnya pertumbuhan restoran
tersebut dapat dikatakan bahwa sub-sektor ini menjadi bisnis penyedia makanan dan
minuman yang paling bersaing saat ini dan persaingan ini menimbulkan kekhawatiran
akan rendahnya kehadiran pengunjung pada beberapa lokasi layanan di sub-sektor ini,
yang memungkinkan terdapat banyak restoran kelas atas menghadapi krisis pengunjung.

Restoran yang berperan dalam mengkombinasikan antara layanan dengan
keterlibatan pelanggan, dapat memberikan pandangan kompeten bagi kreasi pesan kepada
pelanggan berupa rekomendasi yang menyebar secara efektif hingga dapat menjamin tetap
ada kunjungan pelanggan dan mampu melewati masa krisis (Kim et al., 2021). Sementara
itu pengalaman pelanggan menjadi hal penting sebab krisis Pengunjung sejatinya dapat
dihadapi dengan cara meningkatkan keterlibatan pelanggan demi penyebaran
rekomendasi diantara konsumen yang ditimbulkan dari pengalaman yang bernilai, sesuai
Taylor jr. et al. (2018) yang menyatakan bahwa keterlibatan yang di peroleh dari
pengalaman pelanggan berkontribusi terhadap hubungan yang diperkuat oleh niat
pelanggan menyebarkan positive word of mouth (PWOM). Strategi pemasaran yang mampu
memenuhi ekspektasi calon pelangan maupun pelanggan lewat pengalaman bernilai terus
berkembang, hal ini tidak hanya dapat memposisikan restoran dengan baik, tetapi juga
meningkatkan kemungkinan menerima rekomendasi yang disebarkan secara positif,
sehingga membuka jalan bagi strategi pemulihan yang berfokus pada loyalitas dan
keterlibatan pelanggan (Lo et al, 2023). Onorati dan Giardullo (2020) juga mengemukakan
bahwa proses promosi pemasaran sukses di era digital ini dimulai dari informasi yang
beredar diantara konsumen, sehingga keterlibatan konsumen mampu memberikan kritik,
bertukar informasi serta merekomendasikan pengalaman mereka setelah berkunjung ke
restoran.

Fenomena perilaku calon pelanggan saat memilih restoran pasca pandemi Covid-19
masih terus berlanjut, kini alasan kunjungan konsumen ke restoran bukan hanya semata-
mata untuk mencari sajian makan dan minum saja namun juga pengalaman lain yang di
sediakan oleh restoran (Sun et al, 2022). Studi terbaru tentang customer escapism
menunjukkan bahwa pelanggan yang mengalami pengalaman yang mendapat hiburan
bagi pelariannya dapat cepat meningkatkan niat berkunjung kembali, sehingga hal ini
berimplikasi luas bagi konsep customer escapism di berbagai sektor jasa yang terkait
peningkatan layanan, termasuk juga layanan di industri perhotelan (Baydeniz et al., 2024).

Di sisi lain, Customer Escapism sebagai elemen intrinsik persepsi pengalaman bernilai
yang dicetuskan oleh Mathwick et al. (2001) dapat membantu keinginan untuk melepaskan
diri dari lingkungan sekitar, kemudian konsumen terlibat dengan pengalaman alternatif
yang memiliki implikasi signifikan terhadap perilaku konsumen berikutnya. Sementara itu,
toleransi waktu layanan yang sesuai harapan pelanggan menjadi elemen ektrinsik dikenal
dengan customer efficiency. Tren ini telah dipelajari secara ekstensif dalam studi hospitality
dan tourism, khususnya terkait loyalitas pelanggan dan promosi melalui PWOM.
Mengkreasikan pengalaman guna menstimulus semangat pelanggan dalam memilih
konten positif demi menyebarkan Word of mouth, perlu peranan pengalaman bernilai yang
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terkait customer efficiency sebagai konsep penyingkatan waktu yang berdampak pada citra
positif di benak pelanggan, sehingga dapat meningkatkan keberhasilan manajemen dalam
jangka panjang, keterlibatan pelanggan secara aktif membantu memperbaiki proses
produksi sajian dan pengiriman layanan (Xue & Harker, 2002).

Temuan terbaru dari penelitian yang dilakukan oleh Orazi et al. (2024) mendapatkan
hasil bahwa sisi fisiologis dapat digunakan agar lebih mengenal dan mengukur
keberhasilan dengan menyediakan konten bagi calon pelanggan yang berkeinginan untuk
melepaskan penat sebagai penelusuran bagi pelarian diri. strategi ini disarankan untuk
dipelajari dimasa depan guna mengetahui anteseden yang mendorong penyebaran
informasi serta rekomendasi sebagai bentuk positif word of mouth, guna direalisasi oleh
manajer terutama jadwal yang cocok untuk memasarkan customer escapism dengan tema
menarik dan unik. Nilai pengalaman mempengaruhi perilaku bagi keterlibatan pelanggan
terjadi saat mendapat keramahan suasana serta keterlibatan yang didukung kerangka kerja
dari pengalaman yang kuat dapat meningkatkan positif WOM (Ritter et al, 2024). Penelitian
terdahulu terkait variabel pengalaman pelanggan yang bernilai yang berdampak pada
perilaku pelanggan sebagian besar dilakukan melalui studi literatur juga dilakukan melalui
penelitian kualitatif di sektor ritel, pada penelitian ini dilakukan secara kualitatif studi
empiris pada restoran kelas atas, tujuannya agar peneliti mendapat wawasan berbeda dari
katagori restoran yang diminati pelanggan segmen atas dari sisi sesungguhnya atas
fenomena di lapangan penelitian, sehingga hasil penelitian bermanfaat bagi penetapan
strategi pengelolaan restoran kelas atas.

Positif Word of Mouth

Bentuk ulasan, informasi berupa rekomendasi terus bergerak dan berpindah-pindah
diantara konsumen, hal ini membangkitkan keputusan konsumen serta ditemukan 80%
keputusan konsumen didapat berdasarkan kepercayaan saat penelusuran pemasaran di
sektor restoran, berarti bahwa WOM yang positif di jalur daring dapat menyebar cepat dan
mampu menjangkau pemirsa lebih luas lagi (Fox & Longart, 2016). Aspek yang menjadi
alasan kuat bagi pelanggan untuk menyebarkan informasi yang positif kepada orang
disekitarnya, yakni ketika muncul sikap antusiastik saat berinteraksi dan terlibat dengan
layanan menjadi dasar dalam memilih restoran, sehingga PWOM sukses membantu
manajer restoran mengevaluasi perilaku para pelanggan (Yekanialibeiglou, 2015). Para
pakar berpendapat pelanggan akan semakin ingin kembali pasca berkunjung, karena
didorong oleh faktor-faktor yang di tentukan oleh pengalaman yang telah dialami, di tahap
berikutnya dapat meningkatkan komunikasi dan memperluas WOM yang positif.

Customer Escapism

Escapism mengandung makna memusatkan perhatian pada hal-hal menyenangkan
yang bertentangan dengan kenyataan kehidupan sehari-hari dan dapat menjadi sarana bagi
individu agar tidak tertekan dengan kenyataan kehidupan yang bisa jadi berada pada
lingkungan yang ekstrem (Christensen, 2020). Pelanggan yang mencari restoran sebagai
lokasi pelarian dari rutinitas dapat memberikan keuntungan yang dapat meningkatkan
keterlibatan pelanggan melalui pengalaman yang secara efektif akan menarik perhatian

https://penerbitadm.pubmedia.id/index.php/jurnalemak



Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi dan Keuangan Vol: 6, No 3, 2025 4

pelanggan lain dan memungkinkan mereka untuk melarikan diri untuk sementara waktu
(Stasiak, 2019). Stasiak (2019) kemudian juga menambahkan kemudian secara secara
spesifik mengamati bahawa customer escapism dapat melibatkan pelanggan dalam
lingkungan yang imajinatif, menumbuhkan rasa pengalaman interaktif yang meningkatkan
kepuasan mereka secara keseluruhan, yang sangat penting kunjungan berulang. Sifat
imersif yang melingkupi fikiran dari pengalaman ini menciptakan tingkat keterlibatan yang
tinggi dapat mendorong kedalam kenyataan alternatif dihadapan pelanggan, yang secara
signifikan memengaruhi niat mereka untuk kembali dan merekomendasikan penyedia
layanan (Pink et al, 2019).

Hi: Customer escapism berpengaruh terhadap PWOM

Customer Efficiency

Xue dan Harker (2002) mengatakan bahwa terdapat tiga tipe dari efisiensi bagi pelanggan

yakni:

1. Efisiensi transaksi, hal terkait waktu efisien yang digunakan bagi pelanggan mulai dari
awal pertemuan pelayanan sampai saat pembayaran

2. Efiensi nilai, hal terkait waktu yang terukur sejak muncul biaya per unit yang sesuai
pesanan dan keinginan pelanggan, karea semakin banyak pesanan akan makin
menguntungkan.

3. Efisiensi kualitas, disaat terjadi pelayanan perlu dimonitor guna memberikan interksi
timbal balik antara pelanggan dengan penyedia jasa sebagai bagian utama dari
pelayanan yang terbaik. Keterlibatan pelanggan dapat ditingkatkan Ketika masuk dalam
area operasional bisnis, yang kemudian menjadikan pemenuhan waktu yang efisien bagi
pelanggan, karena pelanggan merasa senang lebih cenderung menyebarkan
rekomendasi positit WOM yang secara efektif menghasilkan kunjungan pelanggan baru
dan mampu menghasilkan biaya pemasaran yang minimal (Ali & Gaber, 2022).

Customer Efficiency dapat berwujud pemenuhan pengalaman pelanggan yang
dimaknai sebagai suatu rangkaian tindakan pelanggan dalam hal memfasilitasi diri, dengan
suatu bentuk interaksi antara pelanggan dengan karyawan restoran, sehingga pelanggan
memaknai kegiatan tersebut sebagai hal penting serta harus menyelesaikan tugasnya lebih
cepat pada titik yang efisien (Sapounakis, 2011). Xue & Harker (2002) berpendapat bahwa
customer efficiency menjadi cara untuk memelihara hubungan sukses yang dapat
berkesinambungan dengan pelanggan, customer Efficiency juga menekankan bahwa potensi
pelanggan sebagai mitra yang bisa memproduseri dan sumber daya penting bagi
penyampaian jasa berkualitas tinggi sebagai betuk penyebaran rekomendasi yang positif.
Hoz: Customer efficiency berpengaruh terhadap PWOM

Metodologi

Metode kuantitatif deskriptif digunakan pada penelitian ini agar hasil analisa dapat
memberikan gambaran terperinci dari data yang dikumpulkan, kemudian dapat
memperoleh penjelasan dan jawaban terkait fenomena di lapangan penelitian. Penelitian
kuantitatif digunakan untuk mengumpulkan data secara terukur dan sistematis dan
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melalui analisis statistik, untuk mengukur sikap, keyakinan, dan perilaku sebagai aspek
yang dapat membatu untuk menarik kesimpulan peneliitian (Kittur, 2023). Hipotesis yang
diambil bagi penelitian ini diuji dalam suatu rangkaian tahapan uji statistik, berdasarkan
teori yang mengarahkan metode berfikir deduktif-induktif untuk memperjelas pengaruh
antar variable (Benu & Benu, 2019). Creswell dan Creswell (2018) menyatakan bahwa
hipotesis dapat diartikan sebagai hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen.

Sumber data diperoleh melalui observasi secara tidak langsung dan pengumpulan data
melalui penyebaran angket. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
pengumpulan data penelitian ini menggunakan non probability sampling berjenis purposive
sampling dengan maksud agar analisa dapat lebih terfokus agar memberi pemahaman
mendalam terhadap fenomena di restoran kelas atas. Populasi penelitian ini terdiri dari
para pelanggan restoran yang sudah berkunjung minimal satu kali ke restoran kelas atas di
Indonesia, namun jumlah populasi dari pelanggan restoran kelas atas pada objek penelitian
ini tidak diketahui secara pasti, maka jumlah dan ukuran sampel didasarkan atas saran
Hair et al. (2014) yang menyatakan bahwa sampel disesuaikan dengan jumlah indikator
pertanyaan pada angket yang disebarkan, asumsi bahwa n x 5 indikator sampai n x 10
indikator. sehingga ditetapkan sesuai indikator observasi dari variabel yang digunakan
pada penelitian ini berjumlah 12, dan diambil asumsi tertinggi yakni n x 10 sehingga
didapatkan 120 sampel.

Variabel dependen (Y) yakni Positif Word of Mouth digunakan sebagai variabel terikat
bagi penelitian ini, guna memahami komunikasi antar pelanggan yang dapat membantu
cara meningkatkan reputasi dan penjualan di restoran. Variabel independent (X1, X2)
digunakan sebagai variabel bebas pada penelitian ini, merupakan dua variabel dari elemen
nilai pengalaman pelanggan yakni customer escapism dari sisi intrinsik, customer efficiency
dari sisi ekstrinsik pelanggan sebagai indivudu agar dapat mengindentifikasikan
peranannya dalam mendorong persepsi nilai pengalaman yang berdampak terhadap
perilaku. Skala likert 1 sampai 5 dipakai sebagai pengenalan atas sikap, dimulai dari range
jawaban “sangat tidak setuju” hingga “sangat setuju” yang digunakan untuk membantu
responden menentukan pilihan pada penomoran di poin jawaban yang tertera pada angket,
sehingga jawaban tersebut dapat mewakili pendapat dan mampu mengukur persepsi
pelanggan berdasarkan definisi operasional yang telah ditetapkan oleh peneliti. Data
penelitian diuji dan dianalisis menggunakan perangkat lunak Smart PLS-3.0, sesuai
rekomendasi ahli statistik Hair et. al. (2020) agar hasil dari data yang diuji dapat langsung
menyajikan p - value sehingga hasil analisa yang didapat tidak memerlukan lagi
perhitungan manual memakai t-tabel. Tahap analisa awal dimulai dari PLSpredict
kemudian menggunakan metrik untuk menilai perbandingan model penelitian, dan
beberapa metode pelengkap untuk memeriksa ketahanan pada hasil analisa penelitian
(Hair et al, 2019).
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Hasil dan Pembahasan

Karakteristik responden  penelitian yang diperoleh dari sampel yang telah
dikumpulkan, didapat 53,2% responden penelitian ini berjender wanita, sisanya diisi oleh
responden berjender pria. Pendidikan responden sebanyak 74% diisi oleh sarjana lulusan
strata satu dan strata dua sisanya di urutan kedua berpendidikan diploma lalu urutan ke
tiga Pendidikan strata 3 dan Pendidikan terakhir sekolah menengah atas. Status
perkawinan menikah menempati persentase terbesar sebanyak 84,9 %, dari jumlah
responden sisanya berstatus belum menikah. Pekerjaan responden sebanyak 52,7%
merupakan pegawai perusahaan swasta dan sebagai wiraswasta, 13,2% merupakan pekerja
profesional, 29.3% responden merupakan pekerja paruh waktu dan pekerja rumah tangga,
sedangkan pegawai pemerintah menempati persentase 4,8% .Analisa statistik deskriptif
digunakan pada penelitian ini agar mendapat pengambaran awal dari kumpulan data
sebelum melakukan analisa statistik selanjutnya. Statistik deskriptif digunakan agara dapat
meningkatkan visualisasi data, pada aplikasi praktis saat ini statistik deskriptif dipakai
agar dapat meningkatkan visualisasi dari data, secara efektif menampilkan hasil berupa
bagan dan grafik yang menggambarkan distribusi data (Okello & Kagendo, 2024). Analisa
statistik deskriptif ini secara singkat penting dilakukan peneliti untuk memperoleh besaran
nilai rata-rata dan standar deviasi penyebaran jawaban responden (Ghozali, 2018). Berikut
dibawah ini table 1 hasil analisis statistik deskriptif variabel penelitian ini.

Tabel 1. Statistik Deskriptif Variabel

Dimensi & indikator N Mean Standar Deviasi
Customer Escapism 120 3.9854 0.73750
Customer Efficiency 120 3.6244 0.79236
Positif Word of Mouth 120 3.9854 0.73082

Pada tabel 1 diatas, dapat dilihat hasil analisis deskriptif variabel perolehan nilai rata
— rata mean terkecil dari semua variabel yang diteliti ada pada jawaban item dimensi dan
indikator customer efficiency yang memperoleh nilai rata — rata dari sebesar 3.6244 dengan
penyebaran jawaban berupa nilai standar deviasi sebesar 0,7923, sehingga menunjukkan
penyebaran jawaban pada indikator variabel ini cukup bervariasi. Nilai mean yang didapat
pada variabel customer efficiency tersebut meski jawaban terbanyak tertuju pada poin skala
likert di jawaban nomor 3 yang menunjukkan pernyataan cukup setuju, namun nilai mean
yang ditunjukkan pada jawaban diantara semua item indikator responden pada variabel
tersebut item pertanyaan nomor 3 bahwa ada toleransi berupa persetujuan dari pelanggan
tentang jadwal buka operasional yang ditentukan oleh restoran kelas atas.

Nilai tertinggi mean dari hasil analisis deskriptif variabel yang ditunjukkan oleh item
— item indikator pada variabel customer escapism dan positif WOM dengan skor nilai yang
sama sebesar 3.79854, meskipun hamoir sama ada sedikit perbedaan skor pada nilai standar
deviasi yakni 3.3750 pada customer escapism dan 3.7308 pada positift WOM, hal ini
menunjukkan penyebaran jawaban yang cukup besar meski terfokus pada skala jawaban
di poin 3 yang menyatakan cukup setuju namun masih ada bervariasi jawaban lain yang
menuju kepada jawaban atas sikap pelanggan pada poin lainnya.

Uji data penelitian berikutnya dilakukan uji model reflektif berupa evaluasi outer model
yang bertujuan untuk mengetahui besaran hubungan antar indikator — indikator yang
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digunakan pada penelitian ini dengan variabel latennya. Sesuai saran para ahli, bahwa uji
validitas dilakukan dengan mengukur instrumen penelitian cara ini dilakukan agar peneliti
perlu memastikan apa yang hendak diukur pada penelitiannya (Ghozali 2016). Pada uji
outer model ini tahap awal dilakukan uji validitas menggunakan convergent validity lalu
diikuti pengujian uji reabilitas guna mengetahui kemampuan instrumen penelitian sebagai
alat ukur yang dapat meningkatkan bobot kebenaran dari data penelitian ini dari butir
pertanyaan yang digunakan sebagai indikator. Pengujian pada PLS, validitas konvergen
didasarkan atas nilai loading factor dari indikator-indikator yang digunakan untuk
mengukur konstruk yang dipakai tersebut dan nilai AVE . Besarnya faktor loading dan nilai
AVE dengan Rule of thumb untuk digunakan dalam pemeriksaan awal pada matrik faktor
yang dirasa telah memenuhi level minimal (Chin, 1998). Pada PLS ditetapkan Rule of Thumb
bagi nilai AVE > 0.5 agar mampu memperlihatkan berkontribusi terhadap variabel laten
guna menjelaskan  setengah dari dari rata — rata indikator rata-ratanya kemudian. Tabel
2 di bawah ini memperlihatkan nilai dari uji validitas konvergen terhadap pada ketiga
variabel penelitian ini.

Tabel 2. Hasil uji Validitas Konvergen

Variabel Average Variance Nilai
Extracted (AVE) Akar Kuadrat AVE

Customer Escapism 0.756 0.572

Customer Efficiency 0.813 0.661

Positive Word Of Mouth 0.884 0.781

Hair et al (2014) juga menyatakan umumnya nilai factor loading dapat menjadi
sensitif untuk digunakan, tergantung besar maupun kecilnya sampel. Nilai validitas
konvergen yang tercantum pada pada tabel 2 menunjukan semua nilai AVE pada variabel
penelitian ini memiliki nilai diatas 0,05 atau rata-rata varian ekstrak bernilai > 0,5 sehingga
jumlah sampel sebanyak 120 yang digunakan pada penelitan ini telah layak diuji lebih
lanjut, karena telah mampu mengukur variabel latennya atau alat ukur yang digunakan
bagi penelitian ini mampu berkontribusi pada keberhasilan kebenaran. Pengujian outer
model berikutnya dilakukan pengujian reliabilitas dengan menggunakan acuan nilai
composite Reliability (CR). Uji reliabilitas ini secara dalam arti sederhana dilakukan untuk
menguji kehandalan item indikator yang digunakan pada penelitian, juga cara menguji
kehandalan jawaban responden dalam menjawab tiap butir pernyataan pada angket. Rule
of thumb bagi ketentuan nilai composite reability yakni yang memiliki nilai konsistensi CR
> 0,7 untuk menunjukan tingkat kontribusi reliabilitas.

Tabel 3. Hasil Uji Reabilitas menggunakan Composite Reliability

Variabel Composite
Reliability (CR)
Customer Escapism 0.838
Customer Efficiency 0.885
Positive Word Of Mouth 0.935

Pada tabel 3 dapat diamati bahwa nilai composite reliability atau CR menunjukkan
semua variabel yang digunakan pada penelitian ini memiliki nilai > 0,7, meskipun nilai CR
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terkecil dimiliki oleh variabel customer escapism dengan nilai sebesar 0,838 dapat dikatakan
pada model penelitian ini memiliki kehandalan jawaban karena reliabilitas diantara semua
variabel latennya memenuhi syarat karena memenuhi > 0,7 pada hasil uji reliabilitas.
Konsistensi jawaban diuji dengan pengujian reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha,
Profesor Ghozali (2016) menyatakan bahwa skala yang digunakan bagi konsistensi jawaban
terhadap variabel laten penelitian diuji dengan cara menggunakan penilaian atas Cronbach
Alpha (o), skala internal consistency dipakai guna mengukur untuk dapat menunjukan
fungsi langsung atas jumlah item, serta menunjukkan besaran korelasi hubungan antar item
didalamnya. Cronbach Alpha (o) merupakan ukuran bagi konsistensi pada internal guna
menunjukkan kemampuan item-item indikator pada kuesioner mengukur pertanyaan
dengan konsep yang sama. Pada uji PLS nilai konsistensi reliabilitas diukur dari nilai
Cronbach Alpha > 0,7 yang menunjukkan dapat diterima dan memiliki kehandalan, atau jika
nilai > 0,8 berarti konsistensi jawaban baik atau memiliki kehandalan baik sedang jika nilai
Cronbach Alpha > 0,9 dipastikan konsistensi internal pada jawaban responden amat sangat
baik.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha

Variabel Cronbach Alpha Kesimpulan
Customer Escapism 0,837 Reliabel
Customer Efficiency 0,885 Reliabel
Positif WOM 0,933 Reliabel

Hasil uji reliabilitas menggunakan cronbach alpha pada tabel 4 terlihat menghasilkan
skor nilai diatas 0,7, pada variabel customer escapism dan customer efficiency memiliki nilai a
atau yang didapat keduanya sebesar 0,8 lebih artinya nilai bagi konsistensi pada indikator
memiliki reliabilitas yang baik, hal ini menunjukan fungsi hubungan antar item yang
diterima telah memenuhi syarat kehandalan dengan baik. Variabel dependen PWOM
memiliki nilai o sebesar 0,933 menunjukan kehandalan dari item-item indikator dalam
mengukur pertanyaan dengan sangat baik, sehingga konsistensi reabilitasnya
menghasilkan jawaban yang amat sangat baik. Dengan demikian ketiga variabel
dinyatakan dalam suatu kesimpulan serta seperti tertera pada tabel 4, semua variabel
memenuhi syarat reliabilitas dan dinyatakan layak untuk dilanjukan pengujian berikutnya.

Pengujian berikutnya dilakukan uji koefisien determinasi sebagai uji inner model guna
menguji model struktural untuk mengenal hubungan antar variabel laten pada penelitian
ini. Pada aplikasi PLS, pengujian model struktural dievaluasi menggunakan nilai R? untuk
menilai konstruk pada variabel dependen yakni variabel PWOM. R? dibaca R square
menjadi ukuran statistik yang dapat menunjukkan kebaikan model regresi penelitian ini
untuk menjelaskan variasi variabel dependen. Bila nilai R? mendekati angka 1 berarti model
pada penelitian ini mampu menjelaskan sebagian besar variasi dari variabel terikat atau
dependennya. Sementara itu pada R-Square Adjusted menjadi nilai bagi ukuran untuk
mengevaluasi kebaikan model regresi yang dapat menjelaskan variabilitas dalam data,
guna mempertimbangkan banyaknya jumlah variabel independen yang dipakai kedalam
model penelitian.Evaluasi pada model penelitian sebagai alasan bagi penilaian pemakaian
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R? pada konstruk variabel dependen yang berguna untuk menilai kecocokan model sebagai
uji goodness-fit-model.

Tabel 5. Koefisien Determinasi

Varabel Dependen R Square (R?) R Square Adjusted
Positive Word Of Mouth 0.775 0.768

Nilai R-square variabel dependen yang didapat pada penelitian ini sebesar 0.775 yang
menandakan bahwa variabel PWOM telah memenuhi 77% kemampuan untuk menjelaskan
variasi dari model penelitiam ini, sementara sisanya di jelaskan oleh faktor lain yang tidak
dimasukan dalam model penelitian ini. Nilai R-square adjusted dengan nilai 0,768 mampu
menjelaskan semua variasi yang didapat dari data. Hasil dari uji koefisien determinasi
dapat dikatakan bahwa model penelitian ini memiliki hasil berupa nilai R-square dan R-
square adjusted yang bagus serta memiliki akurasi prediksi yang cocok bagi data.

Terakhir dilakukan pengujian atas dua hipotesis penelitian ini, pengujian ini
mengggunakan acuan bagi pengambilan keputusan memakai nilai p- values pada pengujian
one tail, keputusan pengujian hipotesis ini berdasarkan atas nilai probabilitas sebagai
berikut nilai p-value < 0,05 dengan derajat kepercayaan 0,95. H asil pengujian ini tercantum
dari tabel 6 dibawah ini.

Tabel 6. Hasil Pengujian Hipotesis

Pengujian Hipotesis T- Statistik P-Values Keputusan
H1  Customer Escapism terhadap PWOM 2.190 0.015  Diterima
H2  Customer Efficiency terhadap PWOM 2.253 0.013  Diterima

Hipotesa pertama (H1) menunjukan nilai p-value sebesar 0,015 yang berarti > 0,05
sehingga memiliki nilai derajat kepercayaan 95% dan nilai T-statistik 2.190 berarti nilai t-
hitung lebih kecil dari t-tabel dipastikan terjadi perbedaan yang signifikan sehingga pada
keputusan menunjukkan bahwa ada pengaruh Customer Escapism yang berdampak terhadap
PWOM yang menyebar secara positif diantara pelanggan sehingga H1 sebagai Hipotesa
alternatif diterima. Hipotesa kedua (H2) menunjukan nilai p-value sebesar 0,013 yang lebih
kecil dari nilai 0,05 sehingga dikatakan tealh memiliki nilai derajat kepercayaan 95%
dengan kata lain secara probabilitas hasil yang diperoleh pada pengujian ini menunjukkan
sampel yang digunakan dapat mewakili hasil sesungguhnya dari populasi pada lapangan
penelitian. Pada hipotesa kedua nilai T-statistik yang dapat sebesar 2.253 lebih kecil dari t-
tabel dipastikan keputusan menunjukkan bahwa ada pengaruh Customer efficiency yang
berpengaruh signifikan terhadap PWOM dalam bentuk rekomendasi untuk berkunjung ke
restoran kelas atas.

Simpulan

Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan, bahwa mengupayakan customer escapism
dan customer efficiency pada restoran kelas atas terbukti memberikan pengaruh terhadap
WOM yang positif dari para pelanggan dalam bentuk rekomendasi yang dapat menjamin
kunjungan berulang dan kunjungan calon pelanggan lainnya. Customer escapism dalam
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bentuk suasana segar, hijau dengan konsep dan tema menarik di dalam restoran kelas atas,
sebagai bagian bagi upaya menghadirkan pengalaman bernilai dapat memotivasi niat
pelanggan untuk terus berkunjung dan terlibat dengan suasana di restoran sehingga dapat
melepas kepenatan dari rutinitas yang mungkin tidak memberikan kenyamanan, lalu
ketika berkunjung ke restoran seakan berada di lingkungan yang baru, menghibur dan
menyegarkan fikiran. Ketika pelarian mereka tersalurkan di restoran, maka memungkinkan
pelanggan bersedia merekomendasikan restoran secara sukarela dalam bentuk penyebaran
PWOM diantara individu terdekatnya. Penelitian ini sejalan dan mendukung penelitian
customer escapism sebelumnya dari Christensen (2020) dan Pink et al., (2019)., merupakan
bentuk baru yang muncul dari keinginan dari pelanggan untuk menenggelamkan diri di
tengah pelayanan restoran dan berkreasi untuk menciptakan PWOM yang menarik.
Dengan demikian, dapat dikatakan manajer yang mengelola peningkatan persepsi positif
berusaha untuk memfasilitasi customer escapism akan meningkatkan pula persepsi terhadap
PWOM sebagai rekomendasi yang meningkatkan citra restoran dan menjadi rekomendasi
viral diantara individu.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa upaya memberikan pengalaman tak
terlupakan selama pelanggan berada di restoran melalui penyederhanakan aktifitas pada
proses layanan, memahami toleransi waktu layanan yang diberikan oleh pelanggan sebagai
wujud customer efficiency, mampu meningkatkan penyebaran ulasan dalam WOM. Customer
efficiency yang positif berupa kesesuaian waktu yang diharapkan pelanggan sehingga
memudahkan kegiatan mereka berikutnya, menjadi harapan akan waktu yang efektf
selama berkunjung ke restoran. Pentingnya mempersingkat waktu layanan dan memahami
waktu vyang dibutuhkan pelanggan mulai karyawan menerima order hingga
menghantarkan sajian, dan melakukan pembayaran dapat memastikan terjadi customer
efficiency bagi pelanggan yang dapat mempengaruhi peningkatan ulasan dan rekomendasi
yang menyebar baik melalui jalur online maupun tradisional. Kedua hipotesa ini dapat
digunakan untuk digeneralisasikan pada berbagai bidang pemasaran retail, jasa dan pada
berbagai karakteristik responden terutama yang memiliki kedekatan secara geografis dan
sosial. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa pengelola restoran sepatutnya terus
menjadwalkan pemasaran berbasis efisiensi dan penuhan sarana pelarian bagi pelanggan
agar peranan pelanggan sebagai co-produser selain sebagai tamu, juga sebagai sumber daya
di restoran penting yang agar mampu memberika kesempatan mereka untuk
mengkreasikan ulasan dan rekomendasi yang menarik. Hal yang diuraikan diatas
diperlukan bagi keberhasilan restoran kelas atas yang kerap memiliki citra ekslusif dan
mewah, agar mampu melewati krisis kunjungan pelanggan dan mampu bersaing secara
kompetitif.
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