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LUCIA INTAN ( 5§5206020012)

HUBUNGAN antara KOMUNIKAS| WoM dengan SIKAP dan PERILAKU KONSUMEN
PRODUK JASA (SURVEI pada PELANGGAN JASA TES POLA SIDIK JARI di ALFA
TALENT COACH)

xxiii + 167 hal + 28 Kepustakaan + 45 tabel + 12 gambar + 37 diagram + 8 lampiran

Latar Belakang masalah utama penelitian ini adalah karena penerapan
komunikasi WoM yang masih bersifat alamiah sehingga belum berfungsi optimal dan
efektif dalam strateqi pemasarannya; sehingga targst penjualan selama ini belum
tercapai, ditambah dengan adanya beberapa agen terancam tutup. Dengan
demikian, maka Rumusan Masalahnya adalah: Apakah ada hubungan yang
signifikan antara komunikasi WoM dengan sikap dan perilaku pengguna jesa tes
pola sidik jari di Aifa Talent Coach?

Kerangka pemikiran yang mendasari penelitian ini, bahwa Komunikasi WoM,
merupakan salah satu bentuk Komunikasi Interpersonal vang mengambil model
Proses Transaksional dalam teori llmu Komunikasi. Sedangkan WoM yang sudah
ditingkatkan fungsinya dalam strategi pemasaran, dikenal dengan nama Word of
Mouth Marketing (WoMM). Komunikasi WolM yang terjadi di antara pengguna tes
pola sidik jari di AlfaTalent Coach ini ingin diketahui dan dianalisa apakah ada
hubungannya dengan sikap dan perilaku pengauna tes.

Metode penelitian dilakukan dengan pendekatan Positivistik dengan
metodologi riset bersifat Kuantitatif; menggunakan metode riset Survey Eksplanatif,
dan pengumpulan data-dengan-Kuesioner ftem-item dalam: kuesioner melalui uji
Validitas (Pearson’s) dan Realibilitas (Cronbach Alpha) dan memakai skala Likert.
Teknik sampling memakai Random Sampling Sederhana berjumizh 80 responden
dari populasi 500 orang pengguna tes pola sidik jari di Alfa Talent Coach.
Sedangkan untuk menganalisa data, dipakai Statistik Inferensial bersifat Asosiatif
dengan uji korelasi Pearson’s Correlation (Product Moment) menggunakan hipotesis.

Kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian ini adalah bahwa terdapat

hubungan yang signifikan antara komunikasi WoM dengan sikap dan perilaku
konsumen produk jasa. Pengaruh keduanya baik terhadap sikap maupun perilaku
adalah ke arah positif.
Sedangkan saran untuk manajeman adalah agar dapat memakai komunikasi WoM
yang sekarang ini masih bersifat alamiah menjadi WOMM, yang artinya dijadikan
sebagai suatu alat pemasaran yang efektif dan berbiaya rendah untuk mendukung
peningkatan penjualan.

Kata Kunci adalah: Word of Mouth, sikap konsumen dan perilaku konsumen.
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ABSTRACT

LUCIA INTAN ( 55206020012)

THE CORRELATIONS between WOM COMMUNICATION with CONSUMERS' ATTITUDE
and BEHAVIOUR of SERVICE PRODUCT.

(Survey is on the Fingerprint Test Consumers of Alfa Talent Coach).

xxiii +167 pages + 29 references + 45 tables+12 pictures+ 37 diagrams+8 appendixes.

The background of the problem is because WoM communication used here is
stlf spontaneously and non-commercial, Since WolM has not been effectively used
as one of markeling tool; the sales target effected badly during these 2 or 3 years
lately, followed by some agencies in-active. Based on this, the problem of this
research is: Are there any correlations between WoM with the attitude and behaviour
of the Alfa Talent Coach fingerprint test consumers.

The conceptual mind which underdies this research is that WwoM
communication, is one type of the Interpersonel Communication, which fook
Transaction Process Model in the Communication Theory. WoM coummunation that
is effectively used as a marketing tool is kown as Word of Moith Marketing (WolMM).
WoMM is a very effective and efficient influencer in sales. So, this research wants to
find out whether there are significant correlations beiween the WolM formed in Alfa
Talent Coach consumers’ with their attitude and behaviour.

The Research Method used in this study is Positivism Approach with
Quantitative Methodology, dsing Explenatory Survey design. A set of questionnaires
and intereviews are used for the data collecting. ltems “in' questionnaires are
stafistically tested for their validity (Pearson 's) and Reliability (Cronbach Alpha) with
Likert scale. Simple Random Sampling is used to determine the number of 80
respondents sample. The Assosiatif -Statistic Inferencial is used fo analyse the datas,
by testing Pearson’s Correlation (Product Moment} and by making the hypothesis.

The results of the study shows that there are significant correlations between
WoM communication with the customers’ atfitude and behaviour of the service
product. The correlations are positively related both with attitude and behavior
Last but not least, the suggestions fo the management is fo use the WoM
communication which is now still unplanned and naturally flow to be WoMM:
meaning to be applied as one of marketing tools effectively and low-cost based to
support sales.

Key words are: Word of Mouth, consumers’ attitude and consumers’ behaviour,
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