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ABSTRAKSI

ANALISIS TERHADAP WORD OF MOUTH DENGAN KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING DI FEB UPN
‘VETERAN’ JAWA TIMUR

AMYRUL MUKMININ
1612010052/FEB/EM

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana cara
mengelola kualitas layanan untuk membangun Word Of Mouth pada pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening. Penelitian ini dilakukan
di FEB UPN ‘Veteran’ Jawa Timur.

Populasi dari penelitian ini adalah mahasiswa FEB UPN 'Veteran' Jawa
Timur yang pernah memakai jasa pengiriman TIKI. Metode pengambilan sampel
yang digunakan adalah non probability sampling dengan teknik pengambilan
sampel purposive sampling, yaitu sampel dipilih berdasarkan kriteria yang sudah
ditetapkan oleh peneliti. Sampel yang diambil adalah sebesar 90 responden.
Sedangkan teknik analisis data yang digunakan adalah PLS.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diketahui bahwa
Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan, Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif dan non signifikan
terhadap Word Of Mouth, Kepuasan Pelanggan bukan merupakan variabel
intervening, dan Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Word Of Mouth.

Kata kunci: word of wouth, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan
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