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ABSTRAK

Anida Hani Firdiana. 202110415231. Strategi Komunikasi Electronic Word
of Mouth dalam Memperkenalkan Sulton Organizer kepada Calon Konsumen.
Skripsi.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi pemasaran
yang diterapkan oleh Sulton Organizer dengan menggunakan pendekatan electronic
word of mouth (e-WOM) untuk memperkenalkan jasanya kepada calon konsumen.
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi deskriptif,
yang melibatkan wawancara mendalam dengan pemilik Sulton Organizer dan tiga
pengguna jasa yang dipilih secara purposive. Data yang diperoleh dianalisis dengan
mengacu pada lima elemen e-WOM menurut Sernovitz (2012), yaitu: talker, topic,
tools, talking part, dan tracking. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Sulton
Organizer menerapkan elemen 5T, yaitu falker, topic, tools, talking part dan
tracking dalam strategi komunikasi pemasarannya dan berhasil memperkenalkan
layanan mereka melalui pengalaman positif pelanggan dan mitra vendor yang
secara sukarela menyebarkan informasi. Topik utama yang dibicarakan adalah
kualitas pelayanan, keramahan tim, dan responsivitas terhadap kebutuhan klien.
Media sosial seperti Instagram dan WhatsApp digunakan secara aktif sebagai alat
untuk memperkuat komunikasi dan memperluas jangkauan promosi. Selain itu,
pelanggan juga turut membagikan testimoni melalui media sosial, yang mendukung
keberhasilan strategi ini. Sulton Organizer memantau umpan balik pelanggan dan
menggunakan informasi tersebut untuk evaluasi dan peningkatan kualitas layanan.
Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa strategi komunikasi electronic word of mouth
relevan dengan strategi komunikasi pemasaran yang Sulton Organizer gunakan.

Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran, Media Sosial, Strategi e-WOM,
Wedding Organizer
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ABSTRACT

Anida Hani Firdiana. 202110415231. Electronic Word of Mouth
Communication Strategy in Introducing Sulton Organizer to Potential Consumers.
Skripsi.

This study aims to analyze the marketing communication strategy implemented by
Sulton Organizer using an electronic word of mouth (e-WOM) approach to
introduce its services to potential customers. This study uses a qualitative method
with a descriptive study approach, which involves in-depth interviews with the
owner of Sulton Organizer and three purposively selected service users. The data
obtained are analyzed by referring to the five elements of e-WOM according to
Sernovitz (2012), namely: talker, topic, tools, talking part, and tracking. The results
show that Sulton Organizer applies the 5T elements, namely talker, topic, tools,
talking part and tracking in its marketing communication strategy and successfully
introduces their services through positive experiences of customers and vendor
partners who voluntarily disseminate information. The main topics discussed are
service quality, team friendliness, and responsiveness to client needs. Social media
such as Instagram and WhatsApp are actively used as tools to strengthen
communication and expand promotional reach. In addition, customers also share
testimonials through social media, which supports the success of this strategy.
Sulton Organizer monitors customer feedback and uses this information to evaluate
and improve service quality. This study confirms that the electronic word of mouth
communication strategy is relevant to the marketing communication strategy used
by Sulton Organizer.

Keywords: e-WOM Strategy, Marketing Communication, Social Media, Wedding
Organizer.
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