ABSTRACT

Cipaganti Shuttle Service is one of the provider of transportation services land in the
city that serve the open passenger service travel, but with the many energing travel
services in Bandung, raises avery tight competition. Not only that, the word of mouth
communication that is negative that shows indications of dissatisfication customers
resulted in the emergence of customer disloyalty trend in use the shuttle service
Cipaganti services resulting in reduced customer loyalty. The purpose of this study is
to determine the effect of Influence the word of Mouth Communication to Customer
Loyalty at Cipaganti Shuttle Service Route Bandung-Jakarta at BTC Branch in
PT.Cipaganti Citra Graha Bandung. Type of research is the type of quantitative
research — causal explanatory. The sample in this study were taken by spreading the
questionnaires by using non-probability sampling method, the method of purposive
sampling. The result showed the word of Mouth Communication to Customer Loyalty
at Cipaganti Shuttle Service Route Bandung-Jakarta at BTC Branch in PT.Cipaganti
Citra Graha Bandung as a whole by 42,6% which was tested using simple regression
analysis. The research was carried out with SPSS version 21.0.
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ABSRTAK

Cipaganti Shuttle service adalah salah satu perusahaan penyedia jasa
transportasi darat di kota Bandung yang melayani angkutan penumpang yang
membuka layanan travel, namun dengan banyaknya bermunculan jasa travel di
Bandung, menimbulkan adanya persaingan yang sangat ketat. Tidak hanya itu,
adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat negatif yang menunjukkan
adanya indikasi ketidakpuasan pelanggan yang mengakibatkan munculnya
kecenderungan ketidaksetiaan pelanggan dalam menggunakan jasa Cipaganti shuttle
service sehingga mengakibatkan menurunnya loyalitas pelanggan. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui pengaruh komunikasi dari mulut ke mulut terhadap
loyalitas pelanggan pada Cipaganti shuttle service Trayek Bandung-Jakarta cabang
BTC di PT.Cipaganti Citra Graha Bandung.

Jenis penelitian yang dilakukan adalah jenis penelitian kuantitatif — causal
explanatory. Sampel dalam penelitian ini diambil dengan menyebarkan kuesioner
dengan menggunakan metode non-probability sampling, yaitu metode purposive
sampling.

Adapun hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh komunikasi dari
mulut ke mulut terhadap loyalitas pelanggan pada Cipaganti Shuttle Service Trayek
Bandung-Jakarta Cabang BTC di PT.Cipaganti Citra Graha Bandung secara
keseluruhan sebesar 42,6% yang diuji menggunakan analisis regresi sederhana.
Penelitian ini dilakukan dengan SPSS versi 21.0.For Windows.

Kata kunci: Komunikasi dari Mulut ke Mulut, Loyalitas Pelanggan, Cipaganti.
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