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ABSTRACT 
 

This research is motivated by one of the marketing strategies that has always been an 

interesting phenomenon to be discussed is the word of mouth or commonly referred 

to as word of mouth promotion. The purpose of this study was to analyze the effect 

of customer satisfaction on word of mouth. Word of Mouth is an interpersonal 

communication about a product between the buyer and the people around him. a 

feeling of satisfaction or disappointment is someone who comes after comparing the 

performance of the products thought to the performance expected. This research was 

carried out on one of the company's customer service beauty salon and a specified 

number of samples of 100 respondents using non-probabiliy sampling method with 

the method of sampling convinience. The analytical method used is quantitative 

analysis using linear regression analysis using SPSS for windows ver.16.0. The 

results showed that Judging from research results, it can be seen that consumer 

satisfaction significantly influence word of mouth. The magnitude of the effect of 

customer satisfaction on consumer word of mouth is 51.4% and the remaining 48.6% 

is influenced by other factors. Given the influence of customer satisfaction on word 

of mouth big enough that is equal to 51.4%. 
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ABSTRAK 
. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh salah satu strategi pemasaran yang selalu menjadi 

fenomena yang menarik untuk dibicarakan adalah word of mouth atau biasa disebut 

dengan promosi dari mulut ke mulut. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah 

untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap word of mouth. Word of 

Mouth adalah suatu komunikasi interpersonal tentang produk diantara pembeli dan 

orang-orang yang ada di sekitarnya. kepuasan adalah perasaan seorang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Penelitian ini dilakukan terhadap 

konsumen salah satu perusahaan jasa salon kecantikan dan jumlah sampel yang 

ditetapkan sebanyak 100 responden dengan menggunakan metode non-probabiliy 

sampling methode dengan metode convinience sampling. Metode analisis yang 

digunakan adalah analisis kuantitatif menggunakan analisis regresi linear dengan 

program SPSS ver.16.0 for windows. Hasil penelitian menunjukan bahwa Dilihat 

dari hasil penelitan, dapat terlihat bahwa Kepuasan konsumen berpengaruh secara 

signifikan terhadap word of mouth. Besarnya pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

word of mouth konsumen adalah sebesar 51,4% dan sisanya 48,6% dipengaruhi oleh 

faktor lain. Pengaruh yang diberikan kepuasan konsumen terhadap word of mouth  

cukup besar yaitu sebesar  51,4%. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Word Of Mouth 
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