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ABSTRACT

ENJANG SRI RAHAYU. S2219014. THE COMMUNICATION STRATEGY
OF WORD-OF-MOUTH IN MAINTAINING THE EXISTENCE OF THE
NUSA INDAH'S SEWING BUSINESS

This study aims to find and explain the communication strategy of Word of Mouth
used by the Nusa Indah sewing business in maintaining its existence. Since its
establishment, Nusa Indah's sewing business has relied on the Organic word-of-
mouth strategy to attract consumers. This study is a communication research
using a qualitative approach with a descriptive method. The informants in this
study are owners, employees, and customers. The data collection techniques are
through observation, interviews, and documentation. It employs data analysis
with data collection methods, using data reduction, data presentation, and
verification. This study uses the theory proposed by Ida Ayu, Putu Ngurah, and Ni
Luh Putu Indiani. The results of this study show that word-of-mouth marketing
strategy elements include talking, promoting, and selling. The three elements are
interconnected and come from the closest people by giving and receiving
information. The marketing communication process starts from the owner, one
consumer to another and continues to spread through Word of Mouth.

Keywords: communication strategy, word-of-mouth marketing, existence, sewing
business



ABSTRAK

ENJANG SRI RAHAYU. S2219014. STRATEGI KOMUNIKASI WORD OF
MOUTH DALAM MEMPERTAHANKAN EKSISTENSI USAHA JAHIT
NUSA INDAH

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan strategi komunikasi
Word Of Mouth yang digunakan oleh usah jahit Nusa Indah untuk
mempertahankan eksistensinya . Usaha jahit Nusa Indah sejak awal berdirinya
mengandalkan strategi Organic Word Of Mouth untuk menarik minat konsumen.
Penelitian ini merupakan penelitian komunikasi menggunakan pendekatan
kualitatif dengan metode deskriptif. Informan penelitian ini adalah pemilik,
karyawan, dan pelanggan. Teknik pengumpulan data melalui observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Penelitian ini menggunakan analisis data dengan
metode pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan verifikasi. Penelitian
ini menggunakan teori yang dikemukakan oleh Ida ayu, Putu Ngurah, dan Ni Luh
Putu Indiani. Hasil penelitian ini menunjukkan elemen strategi pemasaran Word
Of Mouth meliputi talking, promoting, dan selling. Ketiga elemen tersebut saling
berhubungan dan bersumber dari orang terdekat dalam memberi maupun
menerima informasi. Proses komunikasi pemasaran dimulai dari pemilik,
konsumen satu ke konsumen lainnya dan terus menyebar melalui Word Of Mouth.

Kata Kunci : strategi komunikasi, word of mouth marketing, eksistensi, usaha jahit
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Karena perkembangan zaman dan perubahan gaya hidup saat ini, mode
pakaian semakin populer di kalangan orang. Saat ini, pakaian adalah bagian
penting dari kehidupan yang dapat menunjukkan kepribadian seseorang. Saat ini,
pakaian tersedia dalam berbagai bentuk yang sangat beragam sebagai tanggapan
atas kebutuhan utama ini. Bisnis pakaian berkembang dengan cepat karena
besarnya minat pelanggan pada pengembangan pakaian ini. Saat ini, dapat
dikatakan bahwa bisnis jahit adalah salah satu jenis bisnis yang sangat diminati
oleh pelanggan. Hal ini disebabkan oleh fakta bahwa banyak orang mengalami
kesulitan menemukan ukuran yang tepat untuk tubuh mereka meskipun mereka
menyukai model pakaian tertentu. Selain itu, ada beberapa orang yang tidak suka
mengenakan pakaian yang menjadi sangat populer atau yang telah dipakai oleh
banyak orang lain. Pada akhirnya, mereka memilih untuk mencari penjahit yang
bisa membuat model pakaian yang mereka inginkan. Karena tingginya minat
pelanggan dalam menggunakan jasa jahit pakaian, banyak penjahit muncul. Oleh
karena itu, strategi pemasaran yang efektif diperlukan untuk menarik pelanggan.

Salah satu cara terbaik untuk memaksimalkan tujuan penjualan dalam
mendapatkan keuntungan adalah dengan memasarkan produk. Pemasaran
memungkinkan perusahaan untuk berkembang dengan cepat. Dengan menarik
minat beli dan meningkatkan ketertarikan pelanggan, proses pemasaran yang tepat
akan membantu bisnis mencapai tujuan mereka. Strategi komunikasi pemasaran

dapat bermanfaat bagi manajer bisnis. Para bisnis harus menggunakan strategi



komunikasi pemasaran ketika mereka ingin memberi tahu pelanggan mereka
tentang barang dan jasa mereka. Pelaku bisnis juga dapat mengetahui sejauh mana
sasaran dan target pasar terpenuhi dengan menggunakan strategi komunikasi
pemasaran yang tepat. Jumlah pelanggan yang berhasil tertarik dengan produk
yang dipasarkan memungkinkan mereka untuk memutuskan seberapa besar bisnis
mereka akan berkembang.

Melalui strategi komunikasi pemasaran yang tepat pula eksistensi usaha dapat
tercapai. Hal ini dikarenakan stretegi pemasaran dapat memainkan peran yang
sangat penting dalam hal meningkatkan visibilitas dan kesadaran usaha.
Pemasaran dianggap berhasil apabila dapat membuat lebih banyak orang bisa
mengetahui adanya usaha dan apa yang ditawarkan. Selain itu, strategi pemasaran
yang tepat dapat membantu dalam mempertahankan konsumen yang sudah ada
hingga menjadi pelanggan dan dapat tercipta hubungan dalam jangka panjang.

Word of Mouth (WOM) adalah jenis komunikasi pemasaran yang dapat
digunakan untuk menyebarkan informasi tentang barang atau jasa, merek, dan
citra perusahaan. WOM adalah testimoni calon pelanggan.WOM juga memiliki
kemampuan untuk membangun reputasi perusahaan secara mandiri. WOM tidak
diciptakan oleh perusahaan atau pemasar; sebaliknya, WOM muncul secara alami.
WOM datang dari kualitas produk. Menurut Hoyer, Mclnnis, dan Pieters (dalam
Hasna dan Irwansyah, 2019:21), WOM berdampak langsung dan tidak bias
terhadap reputasi perusahaan.Word Of Mouth marketing dapat mencakup pujian,

rekomendasi, dan ulasan dari pelanggan tentang pengalaman mereka



denganproduk dan jasa. Pengalaman ini dapat berdampak pada keputusan
konsumen atau tindakan mereka saat membeli sesuatu.

Salah satu pelaku usaha, perusahaan jahit Nusa Indah, menggunakan strategi
komunikasi Word Of Mouth. Sejak tahun 1996, usaha jahit Nusa Indah berada di
desa Bongoime, Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone Bolango, Provinsi
Gorontalo. Di tengah industri tekstil yang semakin berkembang, Usaha Jahit Nusa
Indah memiliki daya tarik tersendiri yang menarik peneliti untuk menyelidiki
strategi komunikasi mereka. Pengamatan awal calon peneliti menunjukkan bahwa
Usaha Jahit Nusa Indah adalah perusahaan tekstil yang menggunakan WOM
sebagai strategi untuk menarik pelanggan. Mereka yakin komunikasi WOM untuk
pemasaran cukup untuk menarik konsumen. Rekomendasi dibuat selama proses
WOM agar pelanggan dapat melihat hasil jahitan. Konsumen membuat dan
menyebarkan WOM yang positif ke calon pelanggan karena fitur desain dan
kualitas yang terus dipertahankan. Pada akhirnya, pelanggan mereka akan terus
meningkat. Pelanggan lama dan baru yang sudah lama berkolaborasi dengan
kami. Pada awalnya, usaha jahit Nusa Indah adalah usaha kecil di rumah yang
menjahit pakaian untuk orang-orang. Bisnis kemudian berkembang hingga
sekarang menerima jasa penjahitan partai seperti seragam sekolah dan
mengadakan kursus dan pelatihan jahit. Meskipun telah berkembang dan dikenal
sebagai jasa jahit partai, Nusa Indah masih menjahit pakaian pribadi seperti
kebaya dan pakaian dinas kantor. Dalam waktu sebulan, Nusa Indah rata-rata
dapat menghasilkan 150 item jahitan, termasuk pakaian sehari-hari, seragam

sekolah, pakaian dinas kantor, dan pakaian pesta. Bisnis jahit Nusa Indah



melayani pelanggan dari semua usia. Karena segmen pemasaran ini terdiri dari
berbagai produk dan jasa, bukan hanya satu.

Penulis memilih penelitian ini karena Perusahaan Jahit Nusa Indah
menggunakan strategi komunikasi pemasaran tunggal yang dikenal sebagai
WOM. Penelitian harus dilakukan tentang teknik komunikasi pemasaran yang
hanya bergantung pada WOM tanpa bantuan promosi lainnya. Ini karena pelaku
usaha, terutama dalam industri kreatif, hampir tidak pernah menggunakan
teknologi digital sebagai alat untuk mempromosikan bisnis mereka, terutama di
era digital saat ini. Nusa Indah tidak melakukan iklan atau pemasaran. Akibatnya,
penulis ingin  mengetahui apakah komunikasi pemasaran WOM dapat
mempertahankan eksistensi usaha jahit Nusa Indah.

Berdasarkan masalah diatas, penulis tertarik untuk mengkaji dan meneliti
permasalahan mengenai “Strategi Komunikasi Word Of Mouth Dalam

Mempertahankan Eksistensi Usaha Jahit Nusa Indah”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian yang telah diuraikan diatas,
maka ditentukan rumusan masalah yaitu, bagaimana strategi komunikasi
pemasaran Word Of Mouth dapat membantu usaha Jahit Nusa Indah dalam

mempertahankan eksistensinya ?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditentukan, penelitian ini bertujuan

untuk menemukan dan menjelaskan strategi komunikasi pemasaran Word Of



Mouth yang digunakan oleh perusahaan jahit Nusa Indah dalam mempertahankan

eksistensi.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diambil pada penelitian ini, dijabarkan sebagai berikut :

14.1 Manfaat Teoritis

Dari segi keilmuan, dapat bermanfaat sebagai cara untuk menerapkan ilmu
komunikasi yang saya pelajari pada perkuliahan di Universitas Ichsan Gorontalo.
Selain itu, diharapkan penelitian ini akan memberikan kontribusi baru kepada
bidang ilmu pengetahuan, khususnya bidang komunikasi yang berkaitan dengan

strategi komunikasi pemasaran word of mouth.

1.4.2 Manfaat Praktis
Dari segi praktis, penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar untuk
penelitian tambahan tentang strategi komunikasi pemasaran usaha jahit. Ini

terutama berlaku untuk penelitian sejenis.



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Definisi Komunikasi

Komunikasi memiliki makna bersama-sama (Common). Istilah komunikasi
berasal dari bahasa latin, yaitu “communication* yang berarti pemberitahuan atau
pertukaran sehingga dapat disimpulkan bahwa komunikasi adalah proses
pertukaran (interaksi) yang didalamnya saling menyampaikan pesan sehingga
dapat menghasilkan suatu hubungan. Ada juga yang mengatakan komunikasi
bersumber dari kata communis yang berarti sama. Sama disini memiliki arti satu
makna. “Jadi, jika dua orang terlibat dalam komunikasi maka komunikasi akan
terjadi atau berlangsung selama ada kesamaan makna mengenai apa yang
dikomunikasikan, yakni baik si penerima maupun si pengirim sepaham dari suatu
pesan tertentu” (Effendy, 2009:9).

Sugiyono & Puji Lestari (2021:2) dalam bukunya Metode Penelitian
Komunikasi menjelaskan komunikasi adalah sebuah proses berbagi berbagi
makna dengan orang lain. Adapun elemen dalam komunikasi terdiri dari adanya
pengirim, pesan dan penerima. Ketika penerima memberikan umpan balik atau
respon disitula terjadi transaksi antara komunikator. Selanjutnya dinyatakan
bahwa: Alat komunikasi merupakan sebuah sistem teknologi untuk mengirim dan
menerima informasi. Misalnya telepon, kabel, televisi, jaringan optik dan internet.
Stuart, dalam Wiryanto (2004:5) menjelaskan bahwa Komunikasi adalah
pertukaran simbol, pesan-pesan yang sama dan informasi; proses pertukaran

antara individu melalui sistem simbol-simbol yang sama; seni untuk



mengekspresikan gagasan; dan ilmu pengetahuan tentang pengiriman informasi.
Proses pertukaran pesan tersebut merupakan proses di mana seorang komunikator
akan menyampaikan informasi atau pesan kepada komunikan sehingga pesan
tersebut dapat tersampaikan yang selanjutnya akan menimbulkan pemahaman
yang sama diantara pelaku komunikasi tersebut.

Everett M. Rogers &Lawrence, (Wiryanto, 2004 : 6) menyebutkan bahwa
Komunikasi adalah suatu proses dimana dua orang atau lebih membentuk atau
melakukan pertukaran informasi antara satu dengan yang lain, yang pada
gilirannya terjadi saling pengertian yang mendalam”.

Definisi komunikasi sangat banyak dan beragam, tetapi pada dasarnya tidak
ada definisi yang benar maupun yang salah. Seperti halnya model ataupun teori,
definisi harus melihat kemanfaatan untuk menjelaskan fenomena yang
didefenisikan dan mengevaluasinya. Beberapa definisi mungkin terlalu sempit,
misalnya “komunikasi adalah penyampaian pesan melalui media elektronik™, atau
terlalu luas, misalnya ‘“komunikasi adalah interaksi antara dua pihak atau lebih
sehingga peserta komunikasi memahami pesan yang di sampaikannya”.

Banyak definisi komunikasi yang diungkapkan oleh para ahli dan pakar
komunikasi seperti yang dikutip dari buku Onong Uchana Efenddy ada beberapa
definisi komunikasi dari para ahli, diantaranya sebagai berikut: Carl .I. Hovland
yang dikutip oleh Onong Uchana Efenddy mendefinisikan komunikasi sebagai
“The process by whic an individual (the communicator) transmits stimuli (usually
verbal symbol) to modifi the behavior of other individuals (communicates).”

(Proses dimana seorang (komunikator) menyampaikan perangsanng biasanya



lambang bahasa) untuk mengubah prilaku orang lain (komunikan)). (Effendy,
2002 : 49). Sedangkan menurut Gerald A Miller yang dikutip oleh Onong Uchana
Efenddy menjelaskan bahwa “In the main, communication has as its central
interest those behavioral situations in wichh a source transmit a massage to a
receiver (s) with counscius intent to affect the latte’s behavior.” (Pada pokonya,
komunikasi mengandung situasi keprilakuan sebagai minat sentral, dimana
seseorang sebagai sumber menyampaikan suatu kesan kepada sese orang atau
sejumlah penerima yang secara sadar bertujuan mempengaruhi perilakunya).
(Effendy, 2002 : 49).

Berdasarkan defenisi dan penjelasan di atas, peneliti dapat menyimpulkan
bahwa komunikasi merupakan suatu proses penyampaian informasi, pesan,
gagasan, sikap atau ide dari seorang komunikator kepada komunikan yang
memiliki tujuan tertentu atau untuk memberitahu sesuatu sesuai dengan yang
diinginkan komunikator. Proses penyampaian informasi tersebut dapat dikatakan
sebagai bentuk interaksi manusia dalam melakukan hubungan dengan manusia
lainnya karena komunikasi dapat terjadi dalam setiap aspek pada kehidupan
manusia. Komunikasi juga dapat membantu manusia dalam bersosialisasi dengan
lingkungannya karena dengan adanya komunikasi manusia dapat membangun
hubungan baik dengan manusia lainnya yang dimulai dari adanya pemahaman

terhadap pesan atau informasi yang disampaikan.

2.1.1 Unsur Komunikasi
Pemahaman terhadap komunikasi dapat dicapai oleh setiap orang. Untuk

memahami makna komunikasi perlu adanya pemahaman mengenai unsur-unsur



yang ada dalam komunikasi. Lasswell mengatakan bahwa cara yang baik untuk

menjelaskan komunikasi ialah dengan menjawab pertanyaan sebagai berikut: Who

Says What In Which Channel To Whom With What Effect?

Paradigma Lasswell di atas menunjukkan bahwa komunikasi meliputi lima unsur

sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan, yaitu :

1.

2.

3.

4.

5.

Komunikator (siapa yang mengatakan?)
Pesan (mengatakan apa?)

Media (melalui saluran/ channel/media apa?)
Komunikan (kepada siapa?)

Efek (dengan dampak/efek apa?)

Adapun menurut Onong Uchana Efenddy dalam bukunya yang berjudul Dinamika

Komunikasi, bahwa dari berbagai pengertian komunikasi yang telah ada, dapat

dilihat sejumlah komponen atau unsur yang di cakup, yang merupakan syarat

terjadinya komunikasi. Komponen atau unsur-unsur tersebut adalah sebagai

berikut:

a.

Komunikator : Orang yang menyampaikan pesan;

Pesan : Pernyataan yang didukung oleh lambang;

Komunikan : Orang yang menerima pesan;

Media : Sarana atau saluran yang mendukung pesan bila komunikan jauh
tempatnya atau banyak jumlahnya;

Efek : Dampak sebagai pengaruh dari pesan. (Effendy, 2002 : 6).

Unsur-unsur komunikasi di atas merupakan satu kesatuan dalam proses

komunikasi, di mana antara satu dengan yang lain saling berkaitan. Dengan
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adanya komunikator, vyaitu pihak yang mempunyai kemampuan untuk
menyampaikan pesan kepada komunikan, sehingga komunikan menjadi tahu atau
memahami, pendapat, atau perilakunya. Pesan adalah penyajian informasi yang di
sediakan oleh komunikator terhadap komunikan. Untuk memberikan dampak
yang efektif terhadap pesan tersebut, maka komunikator harus mampu memahami
kesesuaian dari isi pesan yang akan di sampaikan kepada komunikan. Media
merupakan interprestasi atau sarana pendukung dari saluran komunikasi yang
digunakan. Efek dan umpan balik merupakan akses yang di berikan oleh

komunikan kepada komunikator. (Cangara, 2011).

2.1.2 Prinsip Komunikasi
Memahami dasar komunikasi sangat penting untuk berkomunikasi dengan
baik. Agus Hermawan (2012: 12-17) menyatakan bahwa penulis menggunakan
prinsip komunikasi dalam penelitian ini:
1. Komunikasi dilakukan melalui paket isyarat.
Perilaku komunikasi biasanya merupakan "paket™ yang terdiri dari pesan
verbal, isyarat tubuh, atau keduanya. Perilaku nonverbal dan verbal saling
mendukung dan memperkuat satu sama lain.
2. Komunikasi adalah proses penyesuaian.
Pelaku hanya dapat berkomunikasi dengan sistem isyarat yang sama.
Mengidentifikasi isyarat orang lain, memahami bagaimana mereka
digunakan, dan memahami artinya adalah bagian dari seni komunikasi.

3. Komunikasi mencakup elemen Hubungan dan Isi.
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Komunikasi sampai batas tertentu mengacu pada sesuatu yang tidak ada
hubungannya dengan interaksi antara pembicara dan pendengar, atau
dengan dunia nyata. Namun, juga berkaitan dengan hubungan mereka satu
sama lain.

4. Transaksi Komunikasi Simetris dan Komplementer
Hubungan komplementer dan simetris adalah dua kategori. Dua orang
sebanding satu sama lain dalam hubungan simetris. Hubungan ini tidak
hanya setara, tetapi juga kompetitif. Kedua belah pihak bertindak dengan
cara yang berbeda dalam hubungan komplementer.

5. Komunikasi adalah Proses Transaksional
Komunikasi adalah salah satu jenis transaksi. Komunikasi adalah proses
yang terdiri dari bagian yang terhubung satu sama lain.

6. Komunikasi Tak Terhindarkan
Kita tidak bisa tidak berkomunikasi dalam situasi interaksi.

7. Komunikasi Bersifat Tak Reversibel
Komunikasi tidak bisa dikembalikan. Merusak pesan adalah tidak

mungkin.

2.1.3 Tujuan Komunikasi

Setiap individu dalam melakukan komunikasi pasti mempunyai tujuan dari
komunikasi itu sendiri, secara umum tujuan komunikasi adalah mengharapkan
adanya umpan balik yang diberikan oleh lawan bicara dan semua pesan yang kita

sampaikan dapat diterima oleh lawan bicara kita dengan baik. Menurut Onong
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Uchjana Effendy dalam buku “Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek” mengatakan

ada pun beberapa tujuan berkomunikasi diantaranya adalah:

1.  Perubahan Sikap (attitude change)
Setelah melakukan proses komunikasi, pengirim pesan (komunikator) akan
mengharapkan adanya perubahan sikap dari si penerima pesan (komunikan),
dengan adanya perubahan sikap tersebut berarti pesan yang disampaikan
dapat diterima dan dipahami dengan baik.

2. Perubahan Pendapat (opinion change)
Proses pengiriman pesan yang disampaikan oleh komunikator kepada
komunikan dengan media ataupun tanpa media berharap semua pesan dapat
diterima, sehingga terjadi perubahan pendapat setelah menerima pesan
tersebut.

3. Perubahan Prilaku (behavior change)
Pesan yang sampaikan oleh komunikator pada komunikan dapat dikatakan
berhasil apabila terjadi perubahan prilaku pada komunikan setelah
menerima pesan tersebut.

4.  Perubahan Sosial (social change)
Perubahan sosial yang terjadi pada masyarakat salah satu penyebabnya
adalah karena proses komunikasi. Dengan berkomunikasi masyarakat dapat
mengetahui apa saja yang tadinya mereka tidak tahu.
Jadi secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tujuan dari komunikasi tidak

pernah terlepas dari bagai mana cara manusia menjalani hidupnya dalam pola

interaksi sosial yang diciptakan antara satu dengan yang lainnya. Baik untuk
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aktualisasi diri, eksistensi, ekspresi, apresiasi, maupun menciptakan esensi dalam

hidupnya.

2.1.4 Fungsi Komunikasi

Komunikasi memiliki beberapa fungsi yang sangat penting. Menurut

Effendy ada empat fungsi utama dari kegiatan komunikasi, yaitu:

1.

Menginformasikan (to inform)

Yaitu memberikan informasi kepada orang lain, memberitahukan kepada
orang lain mengenai peristiwa yang terjadi, ide atau pikiran dan tingkah
laku serta segala sesuatu yang disampaikan orang lain.

Mendidik (to educate)

Adalah komunikasi yang merupakan sarana pendidikan, dengan komunikasi
manusia dapat menyampaikan ide dan pikirannya kepada orang lain
sehingga orang lain mendapatkan informasi dan ilmu pengetahuan.
Menghibur (to entertain)

Adalah komunikasi yang tidak hanya bertujuan untuk menyampaikan
informasi tetapi juga berfungsi untuk menyampaikan hiburan atau sifatnya
menghibur orang lain.

Mempengaruhi (to influence)

Merupakan jenis komunikasi yang bertujuan untuk mempengaruhi setiap
individu yang berkomunikasi, tentunya berusaha mempengaruhi jalan
pikiran komunikan dan lebih jauh lagi berusaha merubah sikap dan tingkah
laku komunikan sesuai dengan apa yang diharapkan (Wendy dalam Gapun,

2011).
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2.2 Strategi Komunikasi

Strategi komunikasi bisa disebut suatu perencanaan dalam mencapai
keberhasilan pada program yang dimiliki agar tersampaikan dengan baik. Cangara
menjelaskan dalam bukunya yang berjudul Perencanaan dan Strategi Komunikasi
bahwa Kata strategi berasal dari bahasa yunani klasik yaitu “stratos” yang artinya
tentara dan kata “agein” yang berarti memimpin. Dengan demikian strategi yang
dimaksudkan adalah memimpin tentara. Lalu muncul kata strategos yang artinya
pemimpin tentara pada tingkat atas. Jadi, strategi adalah konsep militer yang bisa
diartikan sebagai seni perang para jendral (The Art of General), atau suatu
rancangan yang terbaik untuk memenangkan peperangan.” (Cangara, 2013).
Marthin-Anderson juga merumuskan yang dikutip oleh Cangara Hafied pada buku
Perencanaan dan Strategi Komunikasi : “Strategi adalah seni dimana melibatkan
kemampuan intelegensi atau pikiran untuk membawa semua sumber daya yang
tersedia dalam mencapai tujuan dengan memperoleh keuntungan yang maksimal
dan efisien”. (Anderson dalam Cangara, 2013).

Komunikasi yang menghasilkan suatu pencapaian didasari pada strategi
komunikasi yang baik dan proses penerapannya secara keseluruhan yang sesuai
pada tahapan-tahapannya. Seperti yang di definisikan oleh Onong Uchjana
Effendy dalam bukunya yang berjudul Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek,
strategi komunikasi pada hakikatnya adalah perencanaan (planning) dan
manajemen (management) untuk mencapai suatu tujuan. Untuk mencapai tujuan
tersebut srategi komunikasi harus dapat menunjukan bagaimana oprasionalnya

secara teknis harus dilakukan, dalam arti kata bahwa pendekatan (approach) bisa
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berbeda sewaktu-waktu bergantung dari situasi dan kondisi. Strategi komunikasi
merupakan penentu berhasil tidaknya kegiatan komunikasi berupa pesan yang
disampaikan melalui berbagai media dapat secara efektif diterima. Dengan
demikian, strategi komunikasi, baik secara makro (flamed multi media strategi)
maupun secara mikro (single communication medium strategi) mempunyai fungsi
ganda”. (Effendy, 2015).

Strategi komunikasi akan dijadikan suatu pijakan dalam mengelola proses
interaksi yang terjadi dalam suatu organisasi agar efektif dan efesien dalam
mencapai tujuan didirikannya. Jadi strategi komunikasi adalah keseluruhan
perencanaan, taktik, cara yang akan digunakan untuk melancarkan komunikasi
dengan memperhatikan keseluruhan aspek yang ada pada proses komunikasi
untuk mencapai tujuan yang dinginkan.

Apabila strategi komunikasi tersebut berhasil dilakukan dan tujuan yang
diinginkan dapat dicapai maka komunikasi yang terjadi dapat dikatakan efektif
karena terjadi saling pengertian antara komunikator dan komunikan dimana apa
yang diharapkan oleh komunikator dapat mengubah sikap komunikannya. Bila
strategi komunikasi yang dilakukan berjalan sesuai dengan yang diharapkan maka

keadaan yang harmonis dapat muncul seperti rasa saling menghargai.

2.2.1 Tujuan Strategi Komunikasi

Dalam buku Ilmu Komunikasi karangan Effendy yang mengutip tujuan
sentral strategi komunikasi dari R. Wayne Pace, Brent D. Peterson, dan M. Dallas
Burnett dalam bukunya yang berjudul “Techniques for Effective Communication”

strategi komunikasi terdiri dari 3 tujuan utama, yaitu:
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1.  To secure understanding, yaitu memastikan bahwa komunikan mengerti
pesan yang diterimanya.

2. To establish acceptance, yaitu setelah ia mengerti dan menerima pesan
tersebut maka ia harus dibina.

3. To motivate action, setelah menerima dan dibina akhirnya kegiatan tersebut

dimotivasikan. (Pace, Peterson, dan Burnett dalam Effendy, 2015).

2.2.2 Fungsi Strategi Komunikasi
Bila dilihat dari fungsinya, maka baik secara makro maupun secara mikro,

strategi komunikasi mempunyai fungsi ganda, yaitu:

1.  Menyebarluaskan pesan komunikasi yang bersifat informatif, persuasive
dan instruktif secara sistematis kepada sasaran untuk memperoleh hasil
yang optimal.

2. Menjembatani ‘“kesenjangan budaya” (cultural gap) akibat kemudahan
diperolehnya dan kemudian di operasionalkannya media massa begitu
ampuh, yang jika dibiarkan akan merusak nilai-nilai budaya (Effendy,
2015).

Dalam rangka menyusun strategi komunikasi diperlukan suatu pemikiran
dengan memperhitungkan faktor-faktor pendukung dan faktor-faktor penghambat.
Akan lebih baik apabila dalam strategi itu diperhatikan komponen-komponen
komunikasi dan faktor-faktor pendukung, serta penghambat pada setiap
komponen tersebut. Hal yang harus diperhatikan dalam menyusun strategi
komunikasi adalah sebagai berikut.

1.  Mengenali Sasaran Komunikasi
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Sebelum melancarkan komunikasi, perlu dipelajari terlebih dahulu siapa-
siapa saja yang akan menjadi sasaran komunikasi.

2. Pemilihan Media Komunikasi
Untuk mencapai sasaran komunikasi, dapat dipilih salah satu atau gabungan
dari beberapa media, bergantung pada tujuan yang akan dicapai, kesan yang
akan disampaikan, dan teknik yang akan digunakan.

3. Pengkajian Tujuan Pesan Komunikasi
Pesan komunikasi mempunyai tujuan tertentu seperti menentukan teknik
yang harus digunakan, isi yang akan disampaikan, dan bahasa yang harus
digunakan.

4. Peranan Komunikator Dalam Komunikasi
Ada dua faktor penting yang perlu diperhatikan pada diri komunikator saat
ia menyampaikan pesan, yaitu daya tarik sumber dan kredibilitas sumber.

(Effendy, 2015).

2.3 Strategi Komunikasi Pemasaran Mempengaruhi Eksistensi Usaha

Kemampuan perusahaan untuk bertahan dan sejahtera mungkin sangat
dipengaruhi oleh rencana komunikasi pemasaran yang efisien. Dalam dunia bisnis
yang sangat kompetitif, menjangkau dan mempertahankan konsumen,
mengembangkan merek, serta mengidentifikasi dan memenuhi permintaan pasar
merupakan hal yang penting bagi kelangsungan hidup perusahaan. Ada beberapa
cara metode komunikasi pemasaran dapat mempengaruhi kemampuan perusahaan
untuk bertahan hidup menurut Purnamawati dkk. (2022), antara lain sebagai

berikut:
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1. Membangun Kesadaran (Awareness)
Strategi  komunikasi ~ pemasaran  dapat membantu  dalam
memperkenalkan perusahaan kepada calon konsumen yang mungkin
belum mengetahuinya. Hal ini mencakup penyebaran pengetahuan
tentang barang dan jasa yang disediakan perusahaan. Bisnis dapat
meningkatkan jangkauan mereka dan terhubung dengan lebih banyak
orang dengan menggunakan media sosial, periklanan, pemasaran, dan
teknik komunikasi lainnya.

2. Membentuk Citra Merek (Brand Image)
Persepsi positif dan brand yang kuat dapat mendongkrak eksistensi
suatu perusahaan. Dengan menekankan pesan dan nilai yang konsisten
dalam upaya pemasaran, teknik komunikasi pemasaran dapat membantu
penge.mbangan citra merek yang diinginkan. Loyalitas dan kepercayaan
pelanggan dapat dipupuk oleh citra merek yang baik.

3. Memahami Keinginan Pelanggan (Consumer Insight)
Bisnis dapat memahami kebutuhan dan preferensi konsumennya dengan
terlibat dalam hubungan dan percakapan dengan mereka. Pengumpulan
data ini dapat dibantu dengan rencana komunikasi pemasaran yang
efisien. Dengan menggunakan data ini, produk dan layanan yang lebih
memenuhi permintaan pelanggan dapat dikembangkan.

4. Meningkatkan Retensi Pelanggan
Strategi  komunikasi yang sukses berupaya mempertahankan

konsumennya saat ini serta menarik konsumen baru. Kemampuan
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perusahaan untuk bertahan dalam bisnis dapat dibantu dengan
menyediakan dukungan pelanggan yang berkelanjutan, konten yang
berwawasan luas, dan program loyalitas.
5. Mengukur dan Memantau Hasil
Analisis data yang kuat diperlukan untuk mendukung inisiatif
komunikasi pemasaran. Hal ini membantu perusahaan dalam mengukur
keberhasilan ~ promosi, menentukan area yang memerlukan
pengembangan, dan memodifikasi rencana pemasaran mereka. Bisnis
dapat memaksimalkan upaya pemasaran mereka dengan melacak dan
memantau hasilnya.
Melalui penggunaan strategi komunikasi pemasaran yang efektif, perusahaan
dapat mengembangkan basis konsumen mereka, membangun merek yang kuat,
dan mengenali perubahan dalam industri. Keberlanjutan jangka panjang dan daya

saing perusahaan dibantu oleh hal ini.

2.4 Word Of Mouth Marketing

Dalam dunia bisnis word of mouth adalah tindakan konsumen memberikan
informasi kepada konsumen lain dari seseorang kepada orang lain atau
antarpribadi nonkomersial baik merek, produk maupun jasa (Ali Hasan, 2010:
32). Word of mouth sebagai suatu komunikasi pribadi mengenai produk pembeli
dan orang-orang yang ada di sekitarnya (Hafilah 2015 dalam Ida Ayu dkk, 2022:
22). Menurut (Febriana, L. 2016) word of mouth communication adalah
komunikasi informal tentang produk atau jasa yang berbeda dengan komunikasi

formal karena dalam komunikasi informal pengirim tidak berbicara dalam
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kapasitas profesional atau komunikator komersial, tetapi cenderung sebagai teman
(Ida Ayu dkk, 2022: 22). Selain itu menurut (Joesyiana, 2018) word of mouth
adalah komunikasi dari mulut ke mulut tentang pandangan atau penilaian terhadap
suatu produk atau jasa, baik secara individu maupun kelompok yang bertujuan
untuk memberikan informasi secara personal (Ida Ayu dkk, 2022: 22).
Berdasarkan beberapa penjelasan mengenai word of mouth, dapat
disimpulkan, word of mouth merupakan strategi pemasaran yang tidak
membutuhkan biaya besar tetapi dapat mencapai efektivitas yang besar. Hal ini
sejalan dengan kebiasaan masyarakat Indonesia pada umumnya yang suka
berkumpul dan bercerita serta saling berbagi pengalaman mengenai hal-hal
kesukaan dan kejadian yang mereka alami. Dalam mengambil keputusan untuk
memilih atau membeli sesuatu, rekomendasi dari teman, keluarga atau kenalan
dapat memberikan pengaruh yang cukup besar, sehingga dalam proses inilah word

of mouth marketing sering terjadi.

2.4.1 Jenis Word Of Mouth (WOM)

Dalam prosesnya, terdapat dua jenis word of mouth yaitu organic word of
mouth dan amplified word of mouth menurut Word Of Mouth Marketing
Association (WOMMA) sebagai berikut (Ida Ayu dkk, 2022: 23) :

1. Organic Word Of Mouth

Organic word of mouth adalah WOM yang terjadi secara alami karena
orang merasa puas pada sebuah produk dan kemudian membagikan
antusiasme mereka kepada konsumen lain. Komunikasi tidak hanya

menghubungkan  konsumen  dengan  produsen tetapi  juga
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menghubungkan konsumen dengan lingkungan sosialnya, yaitu
komunikasi pemasaran yang berasal dari perusahaan dan yang berasal
dari konsumen.
2. Amplified Word Of Mouth

Amplified word of mouth adalah WOM vyang terjadi karena didesain oleh
perusahaan. Amplified word of mouth dilakukan ketika perusahaan
melakukan kampanye yang dirancang untuk mendorong atau
mempercepat penyampaian word of mouth kepada konsumen.
Perusahaan menginformasikan produknya kepada masyarakat sehingga
masyarakat nantinya mengenal dan kemudian membeli produk

perusahaan tersebut.

2.4.2 Manfaat Word Of Mouth (WOM)

Manfaat word of mouth sebagai sumber informasi yang kuat dalam
mempengaruhi minat pembeli menurut Hasan sebagai berikut (Ida Ayu dkk, 2022:
24-25) ;

1. WOM adalah sumber informasi yang independen dan jujur (ketika informasi
datang dari seorang teman itu lebih kredibel karena tidak ada association dari
orang dengan perusahaan atau produk)

2. WOM sangat kuat karena memberikan manfaat kepada yang bertanya dengan
pengalaman langsung tentang produk melalui pengalaman teman dan kerabat

3. WOM disesuaikan dengan orang-orang yang terbaik di dalamnya, seseorang
tidak akan bergabung dengan percakapan, kecuali mereka tertarik kepada topik

diskusi
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4. WOM menghasilkan media iklan informal

5. WOM dapat mulai dari satu sumber tergantung bagaimana kekuatan influencer
dan jaringan sosial itu menyebar dengan cepat dan secara luas kepada orang
lain

6. WOM tidak dibatasi ruang atau kendala lainnya seperti iklan sosial waktu

keluarga atau hambatan fisik lainnya.

2.4.3 Kriteria dan Level Word of Mouth (WOM)

1. Kriteria Word Of Mouth (WOM)
Sebagai salah satu alat pemasaran yang dilakukan dan direncanakan oleh
konsumen menurut Heath and Smith word of mouth memiliki 4 Kriteria, yaitu
(I1da Ayu dkk, 2022: 25) :

a. Menarik, konsumen akan membicarakan suatu produk atau layanan yang
memiliki ciri khas dan menarik untuk dijadikan topik pembicaraan di
lingkungan.

b. Membuat orang senang, pelanggan yang senang adalah pengiklan yang
terbaik. Menciptakan produk yang luar biasa, menyediakan jasa yang
terbaik, memberikan pengalaman yang terbaik, akan menjadi suatu
kenangan yang tidak dapat dilupakan oleh konsumen. Hal ini
menimbulkan  keinginan ~ konsumen  untuk  bercerita  dan
memberitahukannya kepada orang lain.

c. Mendapatkan kepercayaan dan kehormatan, konsumen akan
membicarakan secara positif mengenai suatu produk atau layanan yang

diberikan oleh perusahaan yang mereka suka dan percayai.
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d. Mempermudah WOM, konsumen akan membagikan informasi dan
pengalamannya atas produk atau layanan yang mereka dapatkan jika
perusahaan menciptakan dan membagikan pesan yang menarik untuk
dibagikan oleh konsumen kepada teman-temannya.

2. Level Word Of Mouth (WOM)
Dari perspektif strategi pemasaran, word of mouth terdiri dari tiga level yaitu
(Ida Ayu dkk, 2022: 25-26) :

a. Talking, merupakan tahapan pertama WOM yang paling mendasar dan
sering terjadi atau dilakukan. Pada tahapan ini konsumen membicarakan
produk atau merek perusahaan namun tidak berhubungan langsung
dengan penjualan.

b. Promoting, tahapan ini merupakan tingkat dimana konsumen mulai
mempromosikan produk perusahaan kepada orang lain.

c. Selling, tahapan ini di mana konsumen menjual produk perusahaan. ini
merupakan tahapan WOM yang paling penting bagi suatu perusahaan.
Pada tahapan ini konsumen melakukan suatu komunikasi pemasaran

yang tanpa mereka sadari membantu menjual suatu produk.

2.4.4 Faktor Terjadinya Word Of Mouth (WOM)

Ada tiga hal yang menjadi faktor agar orang lain membicarakan produk atau
jasa dalam world of mouth marketing menurut Andy Sernovitz dalam Ida Ayu
dkk, (2022: 26-27) yaitu :

1. Be Interesting
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Dengan menciptakan suatu produk atau jasa yang menarik dan mempunyai
perbedaan, dan terkadang walaupun perusahaan menciptakan produk sejenis,
produk dan jasa tersebut akan mempunyai karakteristik tersendiri atau
berbeda agar menarik untuk diperbincangkan. Perbedaan ini bisa dilihat dari
berbagai hal misalnya packaging atau guarantee produk atau jasa tersebut.
Make People Happy

Buat produk yang mengagumkan, ciptakan pelayanan prima, perbaiki
masalah yang terjadi dan pastikan suatu pekerjaan yang perusahaan lakukan
dapat membuat konsumen membicarakan produk ke teman mereka. Mereka
akan membantu perusahaan, mensuport bisnis perusahaan dan akan mengajak
orang lain untuk mencoba sebuah produk atau jasa yang ditawarkan. Word of
mouth akan mudah terjadi apabila perusahaan dapat membuat konsumen
merasa senang.

Earn Trust and Respect

Perusahaan harus mendapatkan kepercayaan dan rasa hormat dari pelanggan.
Jika tanpa adanya kepercayaan, maka konsumen akan enggan
merekomendasikan produk atau jasa yang perusahaan tawarkan karena ini
akan membahayakan citra harga dirinya. Komitmen terhadap informasi yang
diberikan dan membuat mereka juga merasa yakin untuk membicarakan
tentang produk atau jasa tersebut, seperti pesan singkat agar semua orang

mudah mengingatnya.
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2.5 Penelitian Terdahulu
Dalam penelitian ini penulis menggunakan beberapa penelitian terdahulu
sebagai referensi. Adapun beberapa referensi dari penelitian terdahulu yaitu :

1. Penelitian dengan judul Word Of Mouth Marketing Sebagai Bauran
Komunikasi Pemasaran. Oleh Hasan Fakultas Ekonomi, Universitas Wakhid
Hasyim Semarang. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan konsep
komunikasi pemasaran dan WOMM sebagai salah satu bauran promosi.
Penelitan ini menyimpulkan bahwa pengembangan WOMM bagi UMKM,
khususnya di Indonesia sangat relevan untuk dikembangkan, karena
karakteritiknya yang mendukung, keefektifannya yang tinggi, dan biaya yang

relatif efisien.

2. Penelitian dengan judul Strategi Komunikasi Pemasaran Word Of Mouth
Dalam Peningkatan Brand Awareness Ethnica Design Di Kota Makassar.
Penelitian skripsi oleh Arifah Rizki Salfiah, Prodi Ilmu Komunikasi, Fakultas
IImu Sosial Dan Ilmu Politik, Universitas Hasanuddin Makassar, 2022.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk-bentuk word of mouth
Ethnica Design di Kota Makassar dan untuk mengetahui komunikasi
pemasaran word of mouth dalam meningkatkan brand awareness Ethnica
Design di Kota Makassar. Hasil dari penelitian ini mengungkap bahwa word
of mouth yang merupakan bagian dari marketing communication mix
membantu peningkatan brand awareness Ethnica Design. Brand awareness
meningkat ke arah yang positif akibat isi content word of mouth Ethnica

Design didominasi dengan positive word of mouth seperti karya yang bagus,
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keren, mempunyai story behind the product. Word of mouth Ethnica Design
dapat didominasi dengan isi content yang positif akibat Ethnica Design yang
memaksimalkan hasil kerja agar menjadi top of mind di setiap konsumennya.
Cara tersebut berhasil karena sebagian besar konsumennya sudah mengingat
Ethnica Design pertama kali ketika diberi pernyataan tentang konsultan

desain.

2.6 Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir atau kerangka pemikiran adalah dasar pemikiran dari
peneliti yang disintesiskan dari fakta-fakta, observasi dan telaah kepustakaan.
Oleh karena itu kerangka berpikir memuat teori serta konsep-konsep yang akan
dijadikan dasar dalam penelitian. Kerangka berpikir dapat disajikan dengan bagan
yang menunjukkan alur pikir peneliti. Bagan tersebut disebut juga dengan model

penelitian. (Riduwan, 2009: 34)
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Adapun kerangka pemikiran pada penelitian ini dapat dilihat pada bagan

berikut :
Usaha Jahit Nusa Indah
Word Of Mouth Marketing
pada produk fashion menurut
Purnamawati dkk. (2022)
A\ 4
Talking Promoting Selling
Konsumen Konsumen yang Ketika konsumen
membicarakan puas kemudian merekomendasikan kepada
produk hasil merekomendasikan orang lain, tanpa disadari
jahitan Usaha Jahit kepada orang lain mereka membantu
Nusa Indah penjualan produk

Eksistensi Usaha Jahit Nusa Indah

Gambar 2.1 Kerangka Pikir Penelitian




BAB IlI1
METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Objek penelitian dapat dikatakan sebagai suatu hal yang akan dianalisis,
diriset atau diteliti. Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan,
maka penulis menentukan objek dalam penelitian ini adalah Word Of Mouth

Sebagai Strategi Komunikasi Pemasaran Usaha Jahit Nusa Indah.

3.2 Metode Penelitian

Penelitian ini secara umum adalah penelitian di bidang ilmu komunikasi
yang membahas Word Of Mouth Sebagai Strategi Komunikasi Pemasaran Usaha
Jahit Nusa Indah sebagai objek kajian. Penelitian ini akan menghasilkan sebuah
deskripsi pemahaman yang mendalam terhadap strategi komunikasi pemasaran.
Pemahaman akan didapatkan melalui observasi dan penelaahan data dengan

menggunakan metode kualitatif.

3.3 Desain Penelitian

Desain penelitian merupakan bagian dari perencanaan dalam penelitian
yang dapat menunjukan suatu usaha peneliti dalam melihat apakah penelitian
yang direncanakan telah memiliki validitas internal dan validitas eksternal yang
komprehensif. Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan Kualitatif

dengan metode Deskriptif.

28
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3.4 Fokus Penelitian

Pada penelitian ini, penulis memfokuskan pada pemasaran Word Of Mouth
yang dilakukan usaha jahit Nusa Indah dalam mempertahankan eksistensinya di

era digital pada saat ini.

3.5 Informan Penelitian

Untuk memilih informan, pemilihan secara sengaja atau purposive
digunakan. Informan adalah individu yang terlibat secara langsung dalam
penelitian atau dianggap memiliki pengetahuan dan pemahaman yang mendalam
tentang subjek yang akan diteliti oleh penulis. Untuk memilih informan, penulis
melakukan pengamatan dan wawancara. Pilihan informan didasarkan pada
pengalaman dan perbedaan mereka. Selama proses penelitian, penulis memilih

informan berikut:

1. Pemilik usaha jahit Nusa Indah, Rostin Yusuf SE, berusia 53 tahun, adalah
narasumber utama.

2. Narasumber kedua adalah Asda Dj Alimu yang berusia 43 tahun dan
bekerja di perusahaan jahit Nusa Indah.

3. Narasumber ketiga adalah pelanggan yaitu Meli Mahmud 46 tahun, alamat
desa Tingkohubu, Kecamatan Suwawa, Kabupaten Bone Bolango.

4. Narasumber keempat adalah pelanggan yaitu Maryam Polamolo 57 tahun,
alamat desa Tunggulo, Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone

Bolango.
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Penulis menggunakan Kriteria untuk menentukan informan. Proses pemilihan
informan seperti yang disebutkan di atas tidak mungkin dilakukan tanpa
pertimbangan. Penulis memilih informan karena mereka dianggap memiliki
pemahaman dan keahlian yang cukup tentang subjek penelitian. Kriteria berikut
digunakan untuk memilih informan:

1. Sejak awal berdirinya, pemilik usaha jahit Nusa Indah bertanggung jawab

penuh atas semua proses bisnis.

2. Karyawan yang dianggap senior dan termasuk orang yang sudah dipercaya

oleh pemilik usaha.

3. Dua orang pelanggan yang sudah lama menjadi pelanggan tetap di Nusa

Indah.

3.6 Sumber Data

Sumber data merupakan objek maupun yang dapat memberikan informasi
kepada penulis mengenai penelitian. Penelitian ini akan melakukan pengumpulan
data berdassarkan dua sumber data, yaitu:

1. Data Primer, yaitu jenis data yang diperoleh dengan cara mengumpulkan
data secara langsung di lokasi penelitian melalui wawancara.

2. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh di lokasi penelitian yang dapat
berupa dokumen-dokumen yang berhubungan dengan permasalahan yang
akan diteliti, melalui literatur-literatur yang terkait dengan permasalahan

yang akan diteliti, dan lain sebagainya

3.7 Teknik Pengumpulan Data

Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu:



1)

2)

3)
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Pengamatan (Observasi) yaitu penulis mengamati langsung dan
berusaha memahami kondisi objektif lokasi penelitian. Hal ini
dimaksudkan agar data yang diperoleh lebih valid dan lengkap.
Wawancara yaitu Untuk memeperoleh data atau informasi yang akurat
dan relevan, penelitian melakukan studi lapangan dengan teknik
wawancara dari para narasumber. Wawancara adalah pecakapan yang
memiliki maksud dan tujuan tertentu untuk mendapatkan data atau
informasi. Wawancara yang dilakukan dengan informan adalah
wawancara tak terstruktur atau wawancara mendalam (in-depth
interview). Selama wawancara, penulis mencatat berbagai informasi
yang disampaikan oleh informan, yang berguna untuk penelitian ini.
Dalam penelitian kualitatif, teknik wawancara yang paling banyak
digunakan adalah wawancara non formal karena sifatnya fleksibel,
bebas terpimpin, lebih terbuka. Seperti yang diungkapkan oleh
Sugiono: “wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data
apabila penulis ingin menggunakan studi pendahuluan untuk
menemukan permasalahan yang ingin diteliti, tetapi juga apabila
penulis ingn mengetahui responden yang lebih mendalam” (Sugiono
2005).

Dokumentasi

Penulis melakukan pengambilan dokumentasi berupa foto pada saat
wawancara dengan para informan. Dokumentasi merupakan catatan

yang sudah berlalu, dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau
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karya karya monumental dari seseorang. Teknik dokumentasi dalam
penelitian kualitatif merupakan pelengkap dari penggunaan metode
observasi dan wawancara. Dokumen sudah lama digunakan dalam
penelitian sebagai sumber data, karena dalam banyak hal dokumen
sebagai sumber data dimanfaatkan untuk menguji, menafsirkan,

bahkan untuk meramalkan (Moleong 2007).

3.8 Teknik Analisis Data

Teknik Analisis data merupakan suatu kegiatan yang mengacu pada
penelaahan atau pengujian yang sistematik mengenai suatu hal dalam rangka
mengetahui bagian-bagian, hubungan daintara bagian, dan hubungan bagian
dengan keseluruhan. Menurt Bodgan & Biklen, Bahwa : “Analisis data kualitatif
adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja dengan data, memilah-
milahnya menjadi satuan yang dapat dikelol, mensestensikannya, mencari dan
menemukan pola, menemukan apa yang penting dan apa yang dipelajari, dan
memeutuskan apa yang dapat diceritakan kepada orang lain” (Bodgan dan Biklen
dalam Moleong, 2007).

Logika yang dilakukan dalam penarikan kesimpulan penelitian kualitatif
bersifat induktif (dari yang khusus kepada yang umum). Analisis data dalam
penelitian kualitatif, dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung, dan
setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu. Pada saat wawancara,
penulis sudah dapat melakukan analisis terhadap jawaban yang diwawancarai.
Bila jawaban yang diwawancarai setelah dianalisis terasa belum memuaskan,

maka penulis akan melanjutkan pertanyaan lagi, sampai tahap tertentu, diperoleh
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data yang dianggap kredibel. Teknik analisis data yang penulis pakai dalam

penelitian ini ialah analisis data kualitatif. Menurut Miles dan Huberman (1984)

menjelaskan bahwa analisis data terdiri dari, sebagai berikut:

1.

Pengumpulan Data (Data Collection)

Data yang dikelompokkan selanjutnya disusun dalam bentuk narasi-narasi,
sehingga berbentuk rangkaian informasi yang bermakna sesuai dengan
masalah penelitian.

Reduksi Data (Data Reduction)

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak, untuk itu maka
perlu dicatat secara teliti dan rinci. Reduksi berarti merangkum, memilah
hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting setelah itu di
cari tema atau polanya. Dengan demikian data yang telah di reduksi akan
memberikan gambaran yang lebih jelas dan mempermudah penulis untuk
melakukan pengumpulan data selanjutnya mencari bila di perlukan. Reduksi
data dapat dibantu dengan peralatan elektronik seperti komputer ataupun
laptop.

Penyajian data (Display Data)

Agar dapat melihat gambaran keseluruhannya atau bagian tertentu dari
penelitian itu, harus di usahakan membuat berbagai macam matriks, grafik,
network, dan charts. Dengan demikian penulis dapat menguasai data dan
tidak tenggelam dalam tumpukan detail.

Penarikan kesimpulan (Verifikasi)
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Langkah ketiga dalam analisa data kualitatif menurut Miles and Huberman
dalam Sugiyono (2005) adalah penarikan kesimpulan. Kesimpulan awal
yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak
ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap
pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan vyang
dikemukakan pada tahap awal didukung oleh bukti-bukti yang valid dan
konsisten saat penulis kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka
kesimpulan yang dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel.
Tahapan-tahapan dalam analisis data di atas merupakan bagian yang tidak
saling terpisahkan sehingga saling berhubungan antara tahapan yang satu

dengan yang lainnya.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Usaha jahit Nusa Indah adalah sebuah bisnis jasa jahit yang berdedikasi
menyediakan layanan jasa jahit untuk pelanggan dengan berbagai jenis jahitan
yang bertempat di desa Bongoime, Kecamatan Tilongkabila, Kabupaten Bone
Bolango, Provinsi Gorontalo. Usaha jahit Nusa Indah di dirikan oleh ibu Rostin
Yusuf sejak tahun 1996 dan mulai dikembangkan pada tahun 2011 dengan mulai
aktif mengikuti program-program pemberdayaan dan pelatihan pelaku usaha yang
diadakan oleh pemerintah daerah setempat. Pada awal berdirinya, usaha jahit ini
belum memiliki nama dan hanya menerima jahitan pakaian skala kecil seperti
permak pakaian dan pembuatan pakaian untuk pemakaian pribadi. Dengan
bertambahnya pengetahuan bisnis, akhirnya ibu Rostin Yusuf menetapkan nama
usahanya yaitu Nusa Indah sampai saat ini.

Berbekal kemampuan dan pengalaman yang semakin bertambah, serta terus
menjaga kualitas hasil jahitan, bisnis yang dikelola oleh ibu Rostin Yusuf terus
mengalami perkembangan. Saat ini usaha jahit Nusa Indah menerima jasa
penjahitan partai seperti seragam sekolah dan menerima kursus dan pelatihan jahit
yang dibantu empat orang karyawan. Nusa Indah rata-rata dapat menghasilkan
150 item jahitan, termasuk pakaian sehari-hari, seragam sekolah, pakaian dinas
kantor, dan pakaian pesta dalam waktu satu bulan.

Adapun jenis layanan yang ditawarkan oleh usaha jahit Nusa Indah yaitu :

35
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1. Jahitan Pakaian Pribadi: Nusa Indah menerima pesanan penjahitan
pakaian untuk pemakaian pribadi seperti baju, rok, celana, pakaian
kantor, pakaian pesta, baik untuk pria, wanita dan anak-anak.

2. Jahitan Partai: Nusa Indah juga menerima penjahitan skala besar atau
partai seperti seragam sekolah dan pakaian seragam untuk pesta.

3. Perbaikan Pakaian: Nusa Indah juga menyediakan layanan perbaikan
atau permak pakaian yang rusak dan sejenisnya.

4. Perlengkapan Rumah Tangga: Nusa Indah menerima penjahitan
perlengkapan rumah tangga seperti gorden dan taplak meja.

Adapun beberapa hasil jahitan usaha jahit Nusa Indah terlihat pada gambar

dibawah.

Gambar 4.1 Seragam Kerawang hasil jahitan Nusa Indah
Sumber : Dokumentasi Penulis
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Gambar 4.2 Seragam sekolah hasil jahitan Nusa Indah
Sumber : Dokumentasi Penulis

Gambar 4.3 hasil Jahitan Usaha Jahit Nusa Indah berupa Pakaian Dinas Harian
Sumber : Dokumentasi Penulis

4.2 Hasil Penelitian
Perusahaan atau sebuah bisnis pasti bergantung pada pelanggannya untuk

kemajuan dan eksistensi jangka panjang, sehingga sangat penting bagi bisnis
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tersebut untuk memahami dengan baik keinginan dan kebutuhan konsumen. Hal
inilah yang selalu dijadikan pedoman oleh pemilik usaha jahit Nusa Indah untuk
terus menjaga eksistensi usahanya. Di era persaingan bisnis yang sudah banyak
mengandalkan sistem digital, Nusa Indah tetap menggunakan jenis promosi
konvensional yaitu dari mulut ke mulut untuk menarik minat konsumen. Seperti
yang dijelaskan oleh pemilik usaha jahit Nusa Indah yaitu ibu Rostin Yusuf, pada
wawancara langsung yang dilakukan oleh penulis.

“saya tidak pernah menggunakan jenis promosi modern atau digital, selama
ini saya hanya menggunakan promosi dari mulut ke mulut yang secara
alami dilakukan oleh pelanggan saya yang puas dengan kualitas penjahitan
di Nusa Indah ini”. (Wawancara 20 Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan diatas, dapat diketahui

bahwa usaha jahit Nusa Indah memang mengandalkan strategi Organic Word Of
Mouth sejak awal berdirinya usaha untuk menarik minat konsumen. Menurut ibu
Rostin Yusuf, konsumen yang puas dengan pelayanan yang baik maka akan
kembali lagi kemudian menceritakan pengalamannya dan merekomendasikan
kepada saudara atau kerabat sampai akhirnya mereka menjadi pelanggan tetap.
Wawancara dengan karyawan dan pelanggan juga dilakukan, karena tujuan
penelitian yaitu untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi pemasaran
Word Of Mouth dapat membantu usaha Jahit Nusa Indah dalam mempertahankan
pelanggan yang dapat mempengaruhi eksistensi usaha. Dalam hal ini penulis
Memilih  sebagai informan 2 yang merupakan karyawan, kemudian Meli
Mahmud sebagai informan 3, yang merupakan pelanggan yang memesan
penjahitan untuk pemakaian pribadi. Maryam Polamolo sebagai informan 4,

merupakan pelanggan yang melakukan penjahitan partai berupa seragam sekolah.
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4.2.1 Talking (Pembicaraan)

Semakin meningkatnya persaingan bisnis, semakin sulit juga bagi
pelanggan untuk mengetahui tentang perusahaan yang mereka kunjungi. Sehingga
konsumen saat ini semakin bergantung pada sumber terpercaya untuk membantu
mereka menciptakan pandangan positif mengenai kualitas produk atau jasa yang
ditawarkan oleh sebuah usaha. Seperti yang dijelaskan oleh Meli Mahmud pada
pertanyaan pertama subfokus penelitian mengenai elemen Talking (pembicaraan)
dalam strategi komunikasi pemasaran Word Of Mouth pada usaha jahit Nusa
Indah yaitu, “Dari mana anda mengetahui tentang tempat jahit Nusa Indah ini ?”.

“saya awalnya mengetahui tempat jahit ini dari teman saya yang pernah
menjahit pakaian disini. Saat itu saya bercerita kepadanya ingin menjahitkan
pakaian tetapi saya bingung akan menjahitkan dimana, kemudian dia
memberitahu tempat jahit Nusa Indah ini. Setelah saya mencoba pertama
kali menjahit baju disini saya sangat puas dengan hasilnya karena benar-
benar sesuai dengan keinginan saya. Pelayanan dari karyawan atau
pemiliknya juga sangat ramah, bisa merespon dengan baik permintaan dan
memahami maksud saya, sehingga akhirnya saya menjadi langganan setiap
menjahit pakaian baik untuk saya pribadi atau untuk keluarga, saya selalu
menjahit di Nusa Indah ini”. (Wawancara 24 Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara diatas diketahui bahwa pengalaman langsung

mengenai sebuah produk melalui teman atau keluarga dapat mempengaruhi
pengambilan keputusan oleh seorang konsumen, karena mereka menganggap
teman atau keluarga yang sudah memiliki pengalaman langsung terhadap suatu
produk atau jasa merupakan sumber informasi yang terpercaya.

Hal serupa juga terjadi pada informan 4 yaitu Maryam Polamolo, yang
memilih menjahit pakaian seragam sekolah secara partai di Nusa Indah karena

diberitahu oleh keluarganya, dia menjelaskan bahwa:
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“Pada saat itu saya sedang mencari tempat penjahitan seragam sekolah
secara partai, lalu keluarga saya ada yang memberitahu saya untuk menjahit
ke Nusa Indah karena dia sudah pernah menjahit disini sebelumnya dan dia
memberitahu hasil jahitan disini sangat baik dan sesuai keinginannya.
Akhirnya saya mencoba untuk menjahit seragam sekolah siswa saya di Nusa
Indah, dan benar saja penjahitan dapat selesai dengan tepat waktu sesuai
harapan saya, dengan kualitas jahitan yang sangat baik. Itulah mengapa
sampai sekarang saya selalu menjahit pakaian seragam sekolah siswa saya
di sini”. (Wawancara 28 Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dibuktikan bahwa konsumen

yang merasa puas akan membagikan pengalamannya kepada orang lain.
Memberikan hasil produk yang berkualitas serta pelayanan yang baik akan
menjadi pengalaman positif pada konsumen yang akhirnya menimbulkan
keinginan dari konsumen untuk memberitahukan dan bercerita kepada orang lain.

Pada pertanyaan kedua subfokus penelitian mengenai elemen Talking
(pembicaraan) yaitu “Bagaimana promosi yang dilakukan oleh usaha jahit Nusa
Indah agar konsumen menjadi pelanggan setia dan menarik konsumen baru di
Nusa Indah?”, penulis melakukan wawancara langsung dengan informan 2 yaitu
Asda Dj Alimu sebagai karyawan yang ada pada usaha jahit Nusa Indah dengan
hasil wawancara yaitu:

“Kami selalu diajarkan untuk melayani konsumen dengan cara
berkomunikasi dengan ramah dan sopan ketika ada konsumen yang datang.
Pemilik usaha juga selalu mengawasi pekerjaan kami dan memastikan
kembali setelah pekerjaan kami selesai, agar hasil jahitan benar-benar baik
dan sesuai dengan keinginan konsumen. Hal tersebut yang selalu ditekankan
kepada semua karyawan agar konsumen merasa puas dan bisa menjadi
pelanggan tetap disini. Kalau konsumen puas maka mereka akan kembali
lagi dan juga merekomendasikan kepada orang lain. Jadi bisa menarik
konsumen baru”. (Wawancara 20 Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara diatas, diketahui bahwa strategi promosi yang

dilakukan yaitu memanfaatkan konsumen dengan cara selalu berusaha fokus pada
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pelanggan dengan memberikan pelayanan dan hasil produk yang baik. Hal
tersebut dilakukan dengan tujuan agar konsumen yang datang merasa puas dan
nyaman sehingga diharapkan mereka bisa datang kembali dan akhirnya menjadi
pelanggan tetap dan bisa merekomendasikan kepada orang lain yang bisa menjadi

konsumen baru di Nusa Indah.

4.2.3 Promoting (promosi)

Agar bisnis dapat menyampaikan nilai barang atau jasa mereka secara
efektif kepada masyarakat umum dan mendorong pelanggan untuk mengenali
merek atau produk perusahaan, maka promosi harus menjadi prioritas utama. Pada
usaha jahit Nusa Indah, kegiatan promosi terjadi secara alami melalui konsumen
yang merasa puas dengan hasil jahitan yang mereka terima yang kemudian
merekomendasikan kepada orang lain. Pada pertanyaan pertama subfokus
penelitian mengenai elemen Promoting (promosi) dalam strategi komunikasi
pemasaran Word Of Mouth pada usaha jahit Nusa Indah yaitu, “Mengapa anda
memilih untuk menjahit pakaian di Nusa Indah ?”, informan 3 yaitu Meli
Mahmud menjelaskan bahwa:

“Saya lebih memilih untuk menjahit pakaian saya dan juga keluarga di Nusa
Indah dibandingkan dengan tempat jahit yang lain karena saya sudah
mengetahui kualitas hasil jahitan di Nusa Indah sejak pertama kali saya
direkomendasikan oleh teman saya yang pernah menjahit pakaian disini.
Saya juga sudah melihat langsung hasil jahitan yang diterima oleh teman
saya sehingga saya menjadi yakin untuk menjahit kesini. Selain itu, saya
juga sudah pernah melakukan penjahitan di tempat lain namun saya merasa
tidak puas dan kurang cocok dengan hasil jahitannya, sehingga saya
membawa lagi hasil jahitan itu ke Nusa Indah untuk dibongkar lagi dan
diperbaiki sesuai dengan keinginan saya. Dan benar saja hasilnya sesuai
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dengan harapan saya. Itulah mengapa sejak saat itu saya menjadi pelanggan
tetap di Nusa Indah”. (Wawancara 24 Oktober 2023)
Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat dibuktikan bahwa konsumen

yang merasa puas dan senang adalah pengiklan terbaik. Seperti yang terjadi pada
informan 3 yaitu Meli Mahmud yang memutuskan untuk menjahit pakaian di
Nusa Indah karena direkomendasikan oleh temannya.

Informan 4 juga memberikan jawaban serupa pada pertanyaan yang sama.
Maryam Polamolo mengatakan bahwa:

“Saya memilih untuk menjahit pakaian seragam siswa saya di Nusa Indah
karena direkomendasikan oleh keluarga saya. Berdasarkan penjelasan dari
keluarga saya dimana hasil jahitan yang baik dan ketepatan waktu dalam
menyelesaikan jahitan, akhirnya membuat saya tertarik untuk mencoba
menjahit seragam sekolah siswa saya di Nusa indah. Karena pada saat itu
saya membutuhkan penjahitan yang bisa menyelesaikan penjahitan seragam
sekolah skala besar dengan tepat waktu. Dan benar saja sesuai dengan
rekomendasi dari keluarga saya, hasil jahitan yang saya terima benar-benar
baik dan bisa selesai tepat waktu. Sampai saat ini saya selalu menjahit
seragam sekolah siswa saya di Nusa indah”. (Wawancara 28 Oktober 2023)
Berdasarkan hasil wawancara diatas, diketahui bahwa informan 4 vyaitu

Maryam Polamolo juga memilih untuk menjahit di Nusa Indah karena mendapat
rekomendasi dari keluarganya. Bahkan informan 4 sampai saat ini
mempercayakan penjahitan seragam sekolah siswanya di Nusa Indah.

Pada pertanyaan kedua subfokus penelitian mengenai elemen Promoting
(promosi) dalam strategi komunikasi pemasaran Word Of Mouth pada usaha jahit
Nusa Indah yaitu “Apakah anda juga akan merekomendasikan orang lain untuk
menjahit ke Nusa Indah ?”, informan 3 yaitu Meli Mahmud menjelaskan bahwa:

“Iya tentu saja, saya bahkan sudah merekomendasikan teman kantor saya
untuk menjahit pakaian kantor di Nusa Indah. Karena mereka tertarik
setelah melihat pakaian kantor yang saya pakai”. (Wawancara 24 Oktober
2023)
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Berdasarkan hasil wawancara diatas diketahui bahwa informan 3 dengan
senang hati merekomendasikan Nusa Indah kepada teman kantornya karena hasil
pakaian kantor yang dia pakai terlihat bagus.

Pada pertanyaan yang sama, informan 4 yaitu Maryam Polamolo juga
memberikan jawaban yang positif. Dia menjelaskan bahwa:

“Pasti saya akan merekomendasikan ketika ada teman atau keluarga saya
yang meminta informasi atau bertanya mengenai tempat jahit. Karena
menurut saya hasil jahitan di Nusa Indah sangat baik. Selain itu pelayanan
dari karyawan dan pemilik usahanya juga sangat ramah. Sebagai konsumen,
saya merasa sangat dihargai ketika melakukan penjahitan di Nusa Indah.
Selain itu, menurut saya harga yang ditawarkan juga sesuai dengan kualitas
dari hasil jahitan yang diterima.”. (Wawancara 28 Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara diatas, diketahui bahwa informan 4 juga

bersedia dengan senang hati untuk merekomendasikan Nusa Indah kepada kerabat
atau keluarganya, karena menurutnya kualitas hasil jahitan yang dia terima sangat
baik dan sesuai dengan harga yang ditawarkan.

Pada pertanyaan ketiga subfokus penelitian mengenai elemen Promoting
(promosi), yaitu “Bagaimana cara anda memaksimalkan promosi untuk
mempertahankan pelanggan dan menarik minat konsumen baru ?”, ibu Rostin
Yusuf menjelaskan bahwa:

“Dari awal saya memulai usaha jahit ini, saya selalu memposisikan diri saya
sebagai pelanggan. Dimana ketika saya adalah seorang konsumen yang akan
menggunakan sebuah jasa atau produk tertentu pasti saya menginginkan
pelayanan yang terbaik. Karena saya percaya kalau kita memberikan
pelayanan yang baik dan juga hasil jahitan yang baik maka mereka pasti
akan jadi pelanggan kita dan akan merekomendasikan kepada teman,
keluarga dan kerabat. Hal itu juga yang selalu saya tekankan kepada
karyawan, saya juga selalu memastikan dan memeriksa kembali hasil
pengerjaan karyawan saya. Bukan karena tidak percaya dengan kemampuan
karyawan, tapi saya tidak mau membuat pelanggan kecewa, siapa tahu ada
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pengerjaan karyawan saya yang kurang bagus”. (Wawancara tanggal 20
Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara diatas diketahui Nusa Indah selalu berfokus
pada pelanggan untuk memberikan hasil jahitan yang berkualitas dan benar-benar
sesuai dengan permintaan pelanggan serta selalu memastikan hasil jahitan tidak
ada kecacatan ataupun kerusakan sampai di tangan konsumen. Hal tersebut
dilakukan untuk memaksimalkan strategi promosi agar dapat menarik konsumen
baru.

Berdasarkan hasil wawancara diatas juga diketahui bahwa Usaha jahit Nusa
Indah tidak memanfaatkan kecanggihan teknologi dan mengembangkan Word Of
Mouth secara elektronik, sehingga memiliki kelemahan ketika pelanggan tidak
bisa datang langsung ke tempat usaha seperti pada saat diberlakukan pembatasan
kegiatan masyarakat ketika Covid. Karena hanya mengandalkan konsumen
sebagai media promosi dan tidak ada tim marketing khusus yang dimiliki, maka
kegiatan pemasaran tidak dilakukan secara terjadwal tetapi hanya terjadi apabila

ada pelanggan yang merekomendasikan kepada teman atau orang lain.

4.2.4 Selling (penjualan)

Melalui strategi komunikasi pemasaran Word Of Mouth, informasi
mengenai sebuah produk atau jasa bisa tersebar secara alami. Hal ini dapat
membantu meningkatkan penjualan karena dapat menarik konsumen-konsumen
baru, karena rekomendasi dari kerabat atau keluarga mampu memberikan
kepercayan kepada calon konsumen. Pada pertanyaan pertama subfokus penelitian

mengenai elemen Selling (penjualan) dalam strategi komunikasi pemasaran Word
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Of Mouth pada usaha jahit Nusa Indah yaitu “Bagaimana cara anda
memaksimalkan penjualan atau pesanan di Nusa Indah?”, penulis melakukan
wawancara dengan informan 1 yaitu Rostin Yusuf selaku pemilik usaha jahit
Nusa Indah, yang menjelaskan bahwa:

“Untuk meningkatkan pesanan, saya selalu berusaha semaksimal mungkin
dalam mengerjakan setiap jahitan. Selain itu saya juga selalu menjaga
pelayanan kepada konsumen. Saya berusaha agar setiap konsumen yang
datang dapat terlayani dengan baik oleh saya maupun karyawan saya.
Karena hasil jahitan yang baik dan juga pelayanan yang baik, akan membuat
konsumen tersebut kembali melakukan penjahitan disini, atau bahkan
mereka juga akan merekomendasikan Nusa Indah kepada teman atau
keluarga mereka. Dengan begitu saya akan mendapatkan kepercayaan dari
setiap konsumen saya, dan hal tersebut tentunya akan berpengaruh positif
pada peningkatan pesanan atau penjualan”. (Wawancara 20 Oktober 2023)

Berdasarkan hasil wawancara diatas, diketahui bahwa proses penjualan

tidak dilakukan secara langsung oleh pemilik usaha, tetapi memanfaatkan
konsumen yang melakukan penjahitan dengan cara memberikan hasil produk dan
juga pelayanan yang baik, dengan tujuan agar konsumen yang merasa puas akan
merekomendasikan kepada orang lain yang kemudian akan melakukan penjahitan
di Nusa Indah.

Pada pertanyaan kedua subfokus penelitian mengenai elemen Selling
(penjualan) dalam strategi komunikasi pemasaran Word Of Mouth pada usaha
jahit Nusa Indah yaitu “Apakah ada cara khusus yang anda lakukan untuk
meningkatkan penjualan atau pesanan di Nusa Indah ?”, informan 1 menjelaskan
bahwa:

“selama ini tidak ada cara khusus atau strategi khusus yang saya lakukan
untuk meningkatkan penjualan. Saya hanya fokus pada pelanggan,
bagaimana saya memberikan hasil jahitan yang baik serta pelayanan yang
baik. Karena saya yakin ketika konsumen merasa puas maka mereka akan
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menjadi pelanggan dan melakukan penjahitan kembali di Nusa Indah”.
(Wawancara 20 Oktober 2023)
Berdasarkan hasil wawancara diatas, diketahui bahwa peningkatan

penjualan pada usaha jahit Nusa Indah tidak dilakukan dengan cara khusus.
Pemilik usaha hanya berfokus pada hasil produk yang baik sesuai permintaan
konsumen serta memberikan pelayanan yang baik. Dalam hal ini usaha jahit Nusa
Indah hanya dapat menjangkau sedikit konsumen potensial yang berasal dari
wilayah sekitar alamat usaha karena hanya mengandalkan Organic Word Of
Mouth yang memanfaatkan pelanggan sebagai media promosi. Selain itu,
Konsumen harus datang langsung ke tempat usaha, sehingga konsumen

memerlukan banyak waktu dalam pemesanan produk.

4.3 Pembahasan

Berdasarkan data yang penulis dapatkan dari hasil penelitian, diketahui jenis
strategi komunikasi yang diterapkan oleh usaha jahit Nusa Indah adalah Organic
Word Of Mouth. Dimana proses promosi terjadi secara alami karena konsumen
merasa puas dan nyaman dengan hasil jahitan di Nusa Indah, kemudian mereka
membagikan serta merekomendasikannya kepada orang lain. Hal ini terjadi
karena konsumen memiliki peran penting yang berkaitan dengan produsen dan
lingkungannya. Konsumen yang merasa nyaman dan puas ini pada akhirnya akan

menjadi alat promosi secara gratis yang dapat menarik konsumen lainnya.

Meskipun bersaing dengan kompetitor yang sudah memanfaatkan
kecanggihan digital, Nusa Indah masih tetap mampu mempertahankan

eksistensinya karena mereka benar-benar fokus pada pelanggan untuk
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memberikan hasil jahitan yang berkualitas. Bisnis tumbuh semakin beragam,
sehingga masing-masing bisnis memerlukan sentuhan pendekatan pemasaran
yang berbeda baik dalam hal konsep, teori, dan strategi. Usaha Jahit Nusa Indah
merupakan sebuah bisnis di bidang jasa yang menyediakan layanan penjahitan
pakaian dan perlengkapan rumah tangga yang menggunakan Word Of Mouth
sebagai strategi pemasaran. Dalam melakukan strategi ini, Nusa Indah
memberikan pelayanan dan kualitas produk yang baik untuk konsumennya serta
memberikan diskon atau potongan harga untuk penjahitan skala besar atau partai
seperti pakaian seragam dengan tujuan konsumen yang sudah melakukan
penjahitan produk di Nusa Indah akan merekomendasikan kerabat dan
keluarganya untuk dapat menggunakan jasa jahit Nusa Indah.

Meskipun banyak pelaku bisnis saat ini menerapkan pemasaran digital,
usaha jahit Nusa Indah masih sangat bergantung pada strategi pemasaran dari
mulut ke mulut. Selama ini bisnisnya berkembang tanpa menggunakan strategi
pemasaran khusus untuk menarik lebih banyak pelanggan. Era digital tetap tidak
mempengaruhi eksistensi Nusa Indah. Hal ini dikarenakan Nusa Indah selalu
memfokuskan dan memaksimalkan pelayanan kepada konsumen, sehingga Nusa
Indah tetap mampu mendapatkan loyalitas dari konsumen yang akhirnya menjadi
pelanggan bahkan mampu menarik minat konsumen dan pelanggan baru. Pemilik
usaha jahit Nusa Indah percaya bahwa dengan memberikan kenyamanan pada
setiap konsumen akan memberikan dampak positif dan berujung pada loyalitas

pelanggan.
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Berdasarkan hasil wawancara langsung yang dilakukan oleh penulis,
diketahui strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh usaha jahit Nusa
Indah adalah organic word of mouth. Organic word of mouth terjadi ketika
konsumen bersedia mengeluarkan uang untuk suatu produk ataupun jasa, dan
kemudian memberikan persepsi dan berakhir pada sebuah kepuasaan. Rasa puas
dari seorang konsumen inilah yang selanjutnya akan menjadi word of mouth, dan
terjadi tanpa sengaja, tetapi sebenarnya hal ini adalah strategi dengan tujuan yang
memang diinginkan oleh sebuah perusahaan. Organic word of mouth terjadi
secara alami karena individu merasa puas dengan sebuah produk dan kemudian
membagikan kepuasan mereka kepada orang lain.

Berdasarkan data penelitian diketahui elemen strategi komunikasi
pemasaran Word Of Mouth yang diterapkan oleh usaha jahit Nusa Indah terdiri
dari talking (pembicaraan), promoting (promosi) dan selling (penjualan).

Talking (pembicaraan) yaitu konsumen yang puas dengan hasil jahitan yang
mereka terima akan menciptakan pembicaran atau percakapan yang positif kepada
orang lain yang menjadi calon konsumen. Hal ini berkaitan dengan pengalaman
yang baik mengenai sebuah produk atau jasa yang sudah mereka rasakan.
Percakapan yang positif mengenai sebuah produk atau jasa dapat menciptakan
minat serta rasa ingin tahu yang kemudian berakhir pada pengambilan keputusan
oleh konsumen baru. Seperti yang dijelaskan pada hasil wawancara dengan
informan 3 dan informan 4, yang mencoba untuk menjahit di Nusa Indah karena

mendengar teman dan kerabat mereka membicarakan mengenai pengalaman
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mereka menjahit pakaian di Nusa Indah, yang kemudian membuat mereka
menjadi pelanggan tetap di Nusa Indah sampai sekarang.

Pada tingkat Promoting (promosi), konsumen yang sudah merasakan hasil
dari suatu produk atau jasa akan berbagi pengalaman mereka melalui bentuk
testimoni yang mereka perlihatkan kepada orang lain. Hal tersebut secara tidak
langsung akan membuat konsumen merekomendasikan sebuah produk atau jasa
kepada calon konsumen lain. Pada tahap ini secara tidak sadar terjadi sebuah
proses promosi secara alami yang dilakukan oleh konsumen kepada calon
konsumen lain. Seperti yang dijelaskan melalui hasil wawancara dengan informan
3 dan informan 4, yang mengatakan mereka dengan senang hati berbagi testimoni
dan merekomendasikan teman atau keluarga mereka untuk menjahit di Nusa
Indah karena mereka merasa puas dengan kualitas hasil jahitan Nusa Indah.

Pada tingkat Selling (penjualan), bertujuan untuk menciptakan sebuah
percakapan antara konsumen dengan calon konsumen lain yang dapat berakhir
pada tindakan pembelian. Hal ini melibatkan pengalaman positif konsumen yang
dapat menarik minat konsumen lain. Ketika konsumen merekomendasikan kepada
orang lain, tanpa disadari mereka membantu penjualan produk. Seperti hasil
wawancara yang dilakukan dengan informan 3 dan informan 4 yang merupakan
pelanggan Nusa Indah yang juga secara tidak langsung membantu penjualan
melalui rekomendasi mereka kepada teman atau keluarga untuk menjahit di Nusa
Indah. Sejalan dengan yang dilakukan oleh informan 3 dan informan 4, informan
1 juga diketahui selalu berusaha semaksimal mungkin dalam mengerjakan setiap

jahitan untuk meningkatkan penjualan. Menurut Informan 1 hasil jahitan yang
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baik dan juga pelayanan yang baik, akan membuat konsumen kembali melakukan
penjahitan atau bahkan mereka merekomendasikan kepada orang lain sehingga

dpat meningkatkan penjual



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah penulis lakukan,
diketahui bahwa usaha jahit Nusa Indah benar-benar hanya mengandalkan Word
Of Mouth dalam melakukan strategi komunikasi pemasaran, meskipun saat ini
sangat banyak pelaku bisnis yang memanfaatkan kecanggihan teknologi dengan
menggunakan digital marketing. Jenis yang diterapkan yaitu Organic Word Of
Mouth, yaitu strategi pemasaran yang berfokus pada kepuasan dan kenyamanan
konsumen agar dapat merekomendasikan kepada orang lain untu menarik minat
konsumen baru berdasarkan tiga elemen Word Of Mouth. Tiga elemen tersebut
meliputi Talking (pembicaraan), Promoting (promosi), dan Selling (penjualan).

Talking (pembicaraan) yang berkaitan dengan pengalaman yang baik
mengenai sebuah produk atau jasa yang sudah dirasakan oleh pelanggan sehingga
dapat menghasilkan percakapan yang positif mengenai sebuah produk atau jasa
yang kemudian berakhir pada pengambilan keputusan oleh konsumen baru.

Promoting (promosi) berkaitan dengan konsumen yang berbagi pengalaman
mereka melalui bentuk testimoni yang mereka perlihatkan kepada orang lain. Hal
tersebut secara tidak langsung terjadi proses dimana konsumen
merekomendasikan sebuah produk atau jasa kepada calon konsumen lain,
sehingga terjadi kegiatan promosi secara alami.

Selling (penjualan) berkaitan dengan keputusan pembelian atau

pemesanan jahitan seorang konsumen yang telah direkomendasikan oleh teman
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atau kerabatnya. Pembicaraan yang positif dan rekomendasi dari konsumen
kepada orang yang lain secara alami akan memunculkan konsumen baru yang
membantu peningkatan penjualan.

Berdasarkan strategi komunikasi pemasaran yang diterapkan, perusahaan
harus mampu untuk membuat konsumen melakukan pemesanan atau penjahitan
secara berulang sehingga mampu mempertahankan eksistensinya. Pelanggan yang
sudah mempercayai produk yang mereka anggap baik dan sesuai dengan harapan,
akan menjadi pelanggan setia dan tidak akan berpindah. Hal tersebut secara tidak
langsung telah membangun loyalitas pelanggan, sehingga meskipun dikemudian
hari bemunculan produk atau jasa yang sejenis.

Dengan hanya mengandalkan Organic Word Of Mouth, tentu saja Nusa
Indah menghadapi kendala yang dirasakan yaitu, Organic Word Of Mouth

memerlukan banyak waktu dan hanya dapat menjangkau konsumen disekitar
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5.2 Saran

Berdasarkan penelitian yang telah penulis lakukan mengenai strategi
komunikasi pemasaran Word Of Mouth pada usaha jahit Nusa Indah, maka
penulis mengemukakan saran sebagai bahan masukan untuk usaha jahit Nusa
Indah kedepannya, antara lain: 1) Sebaiknya strategi komunikasi yang sudah
diterapkan dapat dikembangkan dengan memanfaatkan kecanggihan teknologi
melalui media digital. Agar bisa menjangkau lebih banyak konsumen dan orang-
orang bisa dengan bebas mengakses dan mendapat informasi mengenai usaha jahit
Nusa Indah serta dapat membuka pelayanan dimana saja dan kapan saja melalui
media online, 2) Diperlukan untuk perbaikan manajemen yang ada agar bisa lebih
berpikir modern dan membuka diri untuk melihat bagaimana cara pesaing lain
melakukan promosi produk yang sejenis, 3) Selalu memperhatikan bentuk
pelayanan secara maksimal dikarenakan semakin banyaknya pesaing baru di

bidang usaha sejenis.
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ABSTRACT

ENJANG SRI RAHAYU. S§2219014. THE COMMUNICATION STRATEGY
OF WORD-OF-MOUTH IN MAINTAINING THE EXISTENCE OF THE
NUSA INDAH'S SEWING BUSINESS

This study aims to find and explain the communication strategy of Word of Mouth
used by the Nusa Indah sewing business in maintaining its existence. Since its
establishment, Nusa Indah's sewing business has relied on the Organic word-of-
mouth strategy to attract consumers. This study is a communication research using
a qualitative approach with a descriptive method. The informants in this study are
owners, employees, and customers. The data collection techniques are through
observation, interviews, and documentation. It employs data analysis with data
collection methods, using data reduction, data presentation, and verification. This
study uses the theory proposed by Ida Ayu, Putu Ngurah, and Ni Luh Putu Indiani.
The results of this study show that word-of-mouth marketing strategy elements
include talking, promoting, and selling. The three elements are interconnectéd ahd
come from the closest people by giving and receiving information. The marketing =,
communication process starts from the owner, one consumer to another’@nd) -
continues o spread through Word of Mouth. Y ;
Keywords: communication strategy, word-of-mouth marketing, existence, sewing
business



ABSTRAK

ENJANG SRI RAHAYU. S§2219014. STRATEGI KOMUNIKASI WORD
OF MOUTH DALAM MEMPERTAHANKAN EKSISTENSI USAHA
JAHIT NUSA INDAH

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan strategi komunikasi
Word Of Mouth yang digunakan oleh usah jahit Nusa Indah untuk mempertahankan
eksistensinya . Usaha jahit Nusa Indah sejak awal berdirinya mengandalkan strategi
Organic Word Of Mouth untuk menarik minat konsumen. Penelitian ini merupakan
penelitian komunikasi menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
deskriptif. Informan penelitian ini adalah pemilik, karyawan, dan pelanggan.
Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Penelitian in1 menggunakan analisis data dengan metode pengumpulan data,
reduksi data, penyajian data, dan verifikasi. Penelitian ini menggunakan teori yang
dikemukakan oleh Ida ayu, Putu Ngurah, dan Ni Luh Putu Indiani. Hasil penelitian

ini menunjukkan elemen strategi pemasaran Word Of Mouth meliputi talking,
promoting, dan selling. Ketiga elemen tersebut saling berhubungan dan bersuhﬂ)crf.
dan orang terdekat dalam memberi maupun menerima informasi. Proses
komunikasi pemasaran dimulai dari pemilik, konsumen satu ke konsumen lainfiya =
dan terus menyebar melalwi Word Of Mouth. &

Kata kunci: strategi komunikasi, word of mouth marketing, eksistensi, usaha ]allf!
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