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ABSTRAK 

 

Tidak adanya kenaikan omzet perusahaan diduga disebabkan karena sikap 

pelanggan belum terbentuk, hal ini disebabkan karena tidak adanya komunikasi 

informal dari mulut ke mulut (word of mouth), sedangkan sikap terdiri dari tiga 

tahapan, kognitif, afektif dan konatif.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui  word of mouth 

menurut tanggapan pelanggan, baik dari sisi pemberi informasi dan sisi penerima 

informasi  dan pengaruh word of mouth terhadap sikap pelanggan. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode survei. Data primer 

diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner dan wawancara. Data sekunder 

diperoleh melalui studi pustaka. Jumlah responden adalah seratus orang, dengan 

metode pengambilan sampel convinience sampling. Tehnik statistik yang 

digunakan adalah koefisien korelasi Pearson, koefisien determinasi, dan uji t. 

Word of mouth menurut tanggapan pelanggan pada dasarnya sudah baik, 

dari sisi pemberi informasi word of mouth meningkatkan prestige dan 

meningkatkan keyakinan terhadap pembelian, meningkatkan keterlibatan dengan 

orang-orang yang dianggap penting, dari sisi penerima informasi word of mouth 

dapat mengurangi resiko pembelian, menambah alternatif dan mengurangi waktu 

pencarian informasi. Pada akhirnya konsumen akan melakukan pembelian setelah 

sikapnya terbentuk melalui informasi yang diterima dan rasa suka terhadap 

kategori produk. Pengaruh word of mouth terhadap sikap pelanggan sebesar 

36,50%, word of mouth berpengaruh signifikan terhadap sikap pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

Unformed customer attitude estimate as a factor that cause inexistence 

company sales increase, the side effect is  informal communications, word  of 

mouth is inexistence. Word  of mouth can be seen from two sides, as a opinion 

leadersihip and as opinion receiver/ seeker, while attitude consist of three step, 

cognitive, afektif, and conatif.  

Intention of this research are to describe word  of mouth according to 

customer comments, both from opinion leadersihip and opinion receiver/ seeker 

and influence of word  of mouth to customer attitude.  

Research method used is that survey method. Primary data obtained by 

propagating questionare and interview. Secondary data obtained through library 

researh. Responder are a hundred people, with convinience sample technics. 

Statistic technics used are Pearson correlation coefficient, determination 

coefficient, and t test 

.  Base customer perception, word  of mouth in good conditon, word  of 

mouth improve prestige and improve confidence to purchasing, improving 

involvement with people who lionized,  from opinion receiver/ seeker side word  of 

mouth lessen purchasing risk, add alternative and lessen time seeking of 

information. Finally customer purchasse after its attitude formed to through 

accepted information and positive behavior to category product. Influence of 

word  of mouth to customer attitude equal to 36,50%, word  of mouth have a 

significant effect to customer attitude. 
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