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ABSTRAK 

 

Judul Tugas Akhir   : Tinjauan word of mouth pada “Dzaki 

Fotocopy” dalam rangka meningkatkan 

penjualan 

Pembimbing : Yuki Fitria, SE. MM 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Word Of Mouth ditinjau dari 

perspektif konsumen dalam meningkatkan penjualan di toko Dzaki Fotocopy 

melalui indikator  Talkers, Topics, Tools, Taking Part , dan Tracking.  Bentuk 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif, dengan pengumpulan data melalui 

observasi dan kuesioner. Teknik pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir 

digunakan dengan cara menyebar kuesioner pada kosumen Dzaki Fotocopy. 

Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober 2023 yang beralamat di jalan Kampus 

III UIN IB Sungai Bangek, Kelurahan Balai Gadang, Kecamatan Koto Tangah, 

Kota Padang. Dari hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa Word Of Mouth Untuk 

Meningkatkan Penjualan di toko Dzaki Fotocopy berada dalam kategori sangat 

tinggi dan sangat baik.  Hal ini dibuktikan dengan tingginya nilai Tingkat Capaian 

Responden (TCR) yang didapatkan dari pengolahan data responden sebesar 

84,6%.  

Kata Kunci : Word Of Mouth 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pemasaran di Indonesia dimulai sejak orang mulai memproduksi 

barang dan membutuhkan pasar pembeli. Dinamika pasar mendorong 

konsep pemasaran terus berevolusi seperti sekarang. Menurut Kotler dan 

Amstrong (2018) pemasaran adalah suatu tahapan dimana perusahaan 

menciptakan nilai bagi konsumen serta membangun relasi yang kuat 

dengan konsumen yang bertujuan untuk menangkap nilai dari konsumen 

sebagai imbalannya. 

 Tujuan pemasaran adalah memenuhi dan memuaskan kebutuhan 

serta keinginan pelanggan sasaran. Untuk untuk dapat mencapai hal 

tersebut, sebuah perusahaan harus mengetahui cara individu, kelompok 

dan organisasi dalam memilih, membeli, memakai serta memanfaatkan 

barang, jasa, gagasan atau pengalaman dalam rangka memuaskan 

kebutuhan dan hasrat mereka. Lovelock dan Wright (2002) merumuskan 

bauran pemasaran jasa menjadi 8P (Product, Price, Promotion, Place, 

People, Process, dan Physical Evidence, Productivity and Quality).  

Salah satu bauran pemasaran adalah promosi. Menurut kotler 

(2016) promosi merupakan usaha pemasaran yang memberikan berbagai 

upaya intensif jangka pendek untuk mendorong keinginan mencoba atau 

membeli suatu produk atau jasa. Yang termasuk ke dalam strategi promosi 

adalah word of mouth (WOM) atau promosi dari mulut ke mulut. 
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Kiki Joesyiana (2018) menyatakan bahwa word of mouth (WOM) 

adalah kegiatan pemasaran atau promosi melalui perantara orang ke orang 

baik secara lisan, tulisan, maupun lewat alat komunikasi elektronik yang 

terhubung ke internet yang didasari oleh pengalaman atas produk atau jasa. 

Word of mouth memiliki kekuatan besar yang berdampak pada perilaku 

pembelian konsumen.  

Menurut Hasan (2010) manfaat word of mouth adalah sumber 

informasi yang independen dan jujur, word of mouth sangat kuat karena 

memberikan manfaat kepada yang bertanya dengan pengalaman langsung 

tentang produk melalui pengalaman teman dan kerabat, word of mouth 

disesuaikan dengan orang-orang yang terbaik di dalamnya, seseorang tidak 

akan bergabung dengan percakapan, kecuali mereka tertarik pada topik 

diskusi, word of mouth menghasilkan media iklan informal, word of mouth 

dapat mulai dari satu sumber tergantung bagaimana kekuatan influencer 

dan jaringan sosial itu menyebar dengan cepat dan secara luas kepada 

orang lain, word of mouth tidak dibatasi ruang atau kendala lainnya seperti 

ikatan sosial, waktu , keluarga atau hambatan fisik lainnya. 

 Berdasarkan jumlah data penjualan yang dihimpun dari Dzaki 

Fotocopy sebagai berikut : 

Tabel 1 Data Penjualan Pada Dzaki Fotocopy 

Bulan Pendapatan 

Juni 2021 Rp 7.680.000 

Juli 2021 Rp 7.125.000 
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Agustus 2021  Rp 5.860.000 

September 2021 Rp 10.675.000 

Oktober 2021 Rp 12.900.000 

November 2021 Rp 6.867.000 

Desember 2021 Rp 14.200.000 

Januari 2022 Rp 13.450.000 

Februari 2022 Rp 15.360.000 

Maret 2022 Rp 19.100.000 

April 2022 Rp 19.760.000 

Mei 2022 Rp 20.300.000 

Juni 2022 Rp 11.250.000 

        Sumber : Diolah sendiri, 2023 

   Berdasarkan Tabel 1 Menunjukkan bahwa penjualan yang 

didapatkan oleh Dzaki Fotocopy berfluaktif, yaitu pada bulan Agustus 

terjadi penurunan pendapatan dikarenakan mahasiswa libur semester, pada 

bulan September dan Oktober terjadi peningkatan pendapatan dikarenakan 

dekat dengan pendaftaran sidang kompre sehingga banyak yang 

memerlukan jasa fotocopy baik dari perlengkapan berkas hingga cetak 

skripsi, di bulan Maret, April, dan Mei terjadi peningkatan pendapatan 

yang cukup siknifikan dikarenakan adanya penambahan jumlah 

mahasiswa. 

 Fenomena WOM berdasarkan prasurvey yang dilakukan peneliti 

terhadap beberapa konsumen Dzaki Fotocopy yaitu bahwasanya 8 dari 10 
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konsumen Di Dzaki Fotocopy menceritakan atau melakukan promosi 

WOM kepada teman-temannya, karena di Dzaki Fotocopy mempunyai 

beberapa kelebihan di banding fotocopy lain yaitu seperti bisa print atau 

fotocopy lewat wa, kirim file sekarang jemputnya nanti dan juga 

membantu memberikan ilmu tentang microsoft kepada pelanggan yang 

belum mengerti akan microsoft terutama mahasiswa baru. 

      Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk meneliti lebih 

dalam mengenai bauran pemasaran yang diterapkan oleh “Dzaki 

Fotocopy”, untuk itu penulis tertarik mengangkat Tugas Akhir dengan 

judul “TINJAUAN WORD OF MOUTH PADA “DZAKI 

FOTOCOPY” DALAM RANGKA MENINGKATKAN 

PENJUALAN” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada pemilihan judul dan informasi yang telah 

diuraikan sebelumnya, penulis mengambil rumusan masalah yaitu tinjauan 

word of mouth pada Dzaki Fotocopy dalam rangka meningkatkan 

penjualan? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan penelitian diatas maka tujuan yang ingin 

dicapai oleh peneliti untuk mengetahui bagaimana tinjauan word of mouth 

pada Dzaki Fotocopy dalam rangka meningkatkan penjualan. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

sarana untuk menerapkan teori dan keilmuan tentang pemasaran 

terutama tentang promosi word of mouth. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

Sebagai masukan kepada Dzaki Fotocopy dalam melakukan 

promosi word of mouth untuk meningkatkan penjualan. 

b. Bagi Fakultas 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai pembanding 

terhadap penelitian sejenis dan bisa digunakan dengan semestinya 

bagi rekan-rekan. 

c. Bagi Pembaca 

Sebagai tambahan informasi dan referensi bacaan bagi 

masyarakat yang memiliki minat untuk melakukan penelitian pada 

bidang yang sama 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil dan pembahasan maka dapat disimpulkan 

secara teori bahwasannya untuk memahami konsep strategi word of 

mouth marketing dalam peningkatan pengembangan bisnis memerlukan 

beberapa indikator Word of Mouth yang terdiri dari Talkers, Topic, Tools, 

Talking Part dan Tracking.Dari total seluruh indicator didapatkan skor 

total dengan rata-rata 209,9, dan rata-rata dengan skor 4,19. Tingkat 

Capaian Responden (TCR) Word Of Mouth dari seluruh indikator sebesar 

84,6% dengan kategori sangat tinggi yang berarti konsumen Dzaki 

Fotocopy memiliki keinginan untuk menyebarluaskan pengalaman 

mereka di Dzaki Fotocopy kepada orang lain. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

dapat disimpulkan bahwa : 

1. Indikator talker Dengan TCR sebesar 85,4% dengan kategori 

sangat tinggi, yang artinya konsumen memiliki keinginan untuk 

membagikan pengalamannya kepada orang lain. 

2. Indikator topics Dengan TCR sebesar 88,9% dengan kategori 

sangat tinggi, yang artinya konsumen memliki keinginan untuk 

menyebarkan informasi tentang harga, produk, dan kualitas dan 

layanan kepada orang lain. 
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3. Indikator tools Dengan TCR sebesar 74% dengan kategori 

sangat tinggi, yang artinya konsumen memiliki keinginan untuk 

memberikan informasi secara lansung ataupun social media 

mereka. 

4. Indikator taking part dengan TCR sebesar 85,8% dengan 

kategori sangat tinggi, yang artinya konsumen memiliki 

keinginan untuk memberikan komentar dan menceritakan hal-

hal positif kepada orang lain. 

5. Indikator tracking dengan TCR sebesar 89% dengan kategori 

sangat tinggi, yang artinya konsumen memiliki keinginan untuk 

memberikan masukan dan saran. 

B. Saran 

Saran untuk Dzaki Fotocopy berdasarkan penelitian dari 5 

indikator, berkaitan dengan indikator tools dengan TCR paling rendah 

dibandingkan indikator lainnya yaitu sebesar 74% perlu meningkatkan 

lagi media atau alat untuk melakukan perpindahan infomasi dengan cepat 

seperti meningkatkan media social dan menyebar brosur. 
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