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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan Contactors Employee dan Modifiers Employee terhadap Word of
mouth melalui kepuasan wajib pajak pada Kantor Bersama Samsat Di
Kabupaten Rembang.

Jenis Penelitian ini adalah studi pengujian hipotesis, penelitian ini
menggunakan teknik pengambilan sampel dengan cara purposive sampling,
yaitu teknik pengambilan sampel berdasarkan kriteria atau pertimbangan
tertentu. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 120 responden.
Pengumpulan data dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada
responden. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
SEM.

Hasil dari penelitian ini adalah: variabel-variabel dalam penelitian
ini saling berpengaruh satu sama lain terhadap Kantor Bersama Samsat di
Kabupaten Rembang dan signifikan. Variabel-variabel tersebut juga
mendukung teori-teori yang digunakan dalam penelitian dan mendukung
penelitian sebelumnya.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa: semua
variabel memiliki pengaruh terhadap Kantor Bersama Samsat di Kabupaten
Rembang dan signifikan. Semua variabel mendukung semua teori yang di
gunakan dalam penelitian ini, dan mendukung penelitian yang digunakan
oleh para peneliti sebelumnya. Saran dari penelitian ini ditujukan bagi
peneliti diharapkan memiliki pemahaman teoritis yang lebih baik tentang
kualitas layanan perusahaan terhadap pelanggan. Sedangkan bagi praktis
diharapkan Kantor Bersama Samsat di Kabupaten Rembang lebih
memperhatikan kualitas layanannya.

Kata kunci: Contactors Employee, Modifiers Employee, Cutomers
Satisfaction, Word of Mouth
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Service Quality Effect Contactors Employee and Modifiers Employee
Toward Word Of Mouth by means of Kantor Bersama Samsat in
Rembang Regency
Ferry Setiawan

ABSTRACT

The purpose from this research for knowing service quality effect
Contactors Employee and Modifiers Employee toward word of mouth by
means of customer satisfaction on Kantor Bersama Samsat in Rembang
Regency.

Kind from This purpose is a hipotesis test study, this purpose using
technic sampling, that is taking sample from base criteria or certain opinion.
Samlpe on this research is 120 respondnt. Collecting data doing with
quisiner giving at respondnt. Analysis technic using this research is SEM.

Result from this purpose are : variables in this purpose support one as
other toward kantor Bersama samsat ini Rembang Regency. And all
varibles support all teory which using ini this purpose and support before
purpose.

Basing forThe result from this research we can conclusion that: all
variable have effect at Kantor Bersama Samasat in Rembang Regency and
significant. All variable support all teory which using ini this purpose. All
variable also support the purpose by researcher formerly. Suggestion in this
purpose, to researcher this purpose hoping researcher have can teorytis
understanding about service quality company to customer, and to practical
hoping Kantor Bersama Samsat ini Rembang Regency can more attention
service quality for customer.

Key Word :  contactors employe, Modifiers employee, Customer

satisfaction, word of Mouth
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