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ABSTRAK

Herlin Yusnita. Hubungan Antara Kepuasan Pelanggan dengan Komunikasi
Dari Mulut ke Mulut (Word of Mouth) Pada Warga RW 04 Desa Bantarjaya
Pengguna Sepeda Motor Merek Honda di Bogor. Skripsi. Jakarta: Pendidikan
Tata Niaga, Jurusan Ekonomi dan Administrasi, Fakultas Ekonomi, Universitas
Negeri Jakarta. 2014.

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data yang valid serta dipercaya
mengenai hubungan antara kepuasan pelanggan dengan  komunikasi dari mulut ke
mulut (word of mouth).
Data dikumpulkan dari survei pada 45 warga RW 04 Desa Bantarjaya pengguna
sepeda motor merek Honda yang terdiri dari RT 01, 02, dan 03. Teknik
pengambilan sampel ialah proportionel random sampling. Survei dilakukan
dengan penyebaran kuesioner terhadap sampel yang sudah ditentukan. Skor
kepuasan pelanggan diperoleh dari kuesioner dengan skala Likert. Skor word of
mouth diperoleh dari kuesioner skala Likert. Sampel penelitian diambil sebanyak
40 responden.

Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah Ŷ= 31,92 + 0,56 X. Dari persamaan
tersebut, dilakukan uji persyaratan liliefors didapat L hitung < L tabel (0.1054 <
0,1400). Hal itu berarti data berdistribusi normal. Pada uji keberartian regresi
didapat Fhitung (22,57)  > Ftabel (4,10) yang dapat disimpulkan bahwa model
persamaan regresi berarti. Sedangkan untuk uji kelinieran regresi diperoleh hasil
F hitung (0,88) < Ftabel (2,25) yang menandakan bahwa persamaan regresi linier.
Hasil uji koefisien korelasi dengan menggunakan product moment dari Pearson
diperoleh nilai rxy = 0,610. Dari perhitungan uji keberartian korelasi didapat  t hitung

= 4,750 > t tabel = 1,68. Hal ini  menunjukan adanya hubungan yang signifikan
antara kepuasan pelanggan dengan word of mouth. Dari hasil perhitungan
koefisien determinasi, diperoleh angka 37,26% sehingga dapat dikatakan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki kontribusi terhadap word of mouth sebesar 37,26%.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Word of Mouth
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ABSTRACT

Herlin Yusnita. The Correlation BetweenCustomer SatisfactionwithWord of
Mouth on Community District 04 Desa Bantarjaya of  Honda Motorcycle Users in
Bogor.Skripsi. Jakarta:Study Program of Commerce Education, Department
ofEconomicsandAdministration, Faculty of Economics, Universitas
NegeriJakarta. 2014.

The purposeof this research is to get validandreliabledataabout correlation
between customers satisfactionwithword of mouth.
Datawas collected from asurvey of45citizensoncommunity district 04 Desa
Bantarjaya of  Honda motorcycle users from RT 01, RT 02, and RT 03 with a
sampling usingproportionalrandom samplingtechnique. The survey was
conductedbydistributingquestionnairestoa samplethat has beendetermined.Score
ofcustomers satisfaction was obtained by questionnaire by administeringa
questionnaire with Likert scale. Score of word of mouth  wasobtainedby
administeringa questionnaire withLikerttypescale. Research samples wastaken as
40 respondens.

Regressionequationin this research isŶ=31.92+0.56X.  From this equation test
requirements analysis conducted by the normality test error estimate the
regression of Y on X obtained by Liliefors Lo < Lt (0.1054<0.1400). It mean the
data are normally distributed. On the meaningful of regression test we got the
result Fh (22.57) >Ft (4.10) which can be conclude that the regression model is
means. As for the linieritytestobtained Fh (0.88) <Ft (2.25), indicating that the
regressionequationis linear. The test resultsby using
acorrelationcoefficientofPearsonproduct momentvalues obtainedrxy=0.610. From
the correlation meaningful test calculations t count =
4.750>ttable=1.684indicatinga significant relationshipbetweencustomer
satisfactionwithword of mouth. Fromthe calculation resultsobtained37.26%
coefficient of determinationso thatit can be saidthat thecustomer satisfaction has
contribution on word of mouth as 37.26%.

Keywords:Customer Satisfaction, Word of Mouth



vvv



vivivi



vii

LEMBAR MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto :

”Success is always accompanied with failure”

(Kesuksesan selalu disertai dengan kegagalan)

“The formulas of the success are a hard word and never give up”

(Formula dari kesuksesan adalah kerja keras dan tidak pernah

menyerah)

“Learn from the mistake in the past, try by using a different way,

and always hope for successful future”

(Belajarlah dari kesalahan di masa lalu, mencoba dengan cara yang

berbeda, dan selalu berharap untuk sebuah kesuksesan di masa depan)

Persembahan :

Skripsi ini saya persembahkan untuk kedua orang tua tercinta, kedua

adik-adik tersayang, pria terkasih, sahabat serta teman-teman yang

begitu luar biasa memberikan doa, dukungan, motivasi, semangat, dan

inspirasi.
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