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TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN

2.1 Penelitian Sebelumnya
Beberapa penelitian sebelumnya atau disebut juga penelitian terdahulu berisi penelitian-penelitian yang sudah dilakukan peneliti-peneliti lain yang subtansinya sama atau mirip dengan penelitian dilakukan peneliti. Berikut merupakan penelitian terdahulu berupa beberapa jurnal dan skripsi yang terkait dengan penelitian yang dilakukan penulis :
1. Yayuk Yuliana, Julianto Hutasuhut, Penerapan Word Of Mouth Untuk Meningkatkan Kunjungan Wisatawan Pada Jasa Penginapan Di Kecamatan Bahorok, Jurnal Prosiding Seminar Nasional dan Expo II Hasil Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 2019, Jurnal.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif. Hasil penelitiannya yaitu, pengelola penginapan orchid bunglow menggunakan strategi word of mouth dalam memasarkan penginapannya. Pengelola menerapkan strategi word of mouth dengan lima T yang harus diperhatikan dalam mengupayakan word of mouth, yaitu Talker, Topics, Tools, Talking Part, dan Tracking. Persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah bahasan mengenai word of mouth dan metode penelitian yang sama. Perbedaannya terletak pada objek penelitian, dimana pada penelitian terdahulu objek penelitiannya terletak di kecamatan Bahorok sedangkan penelitian yang akan dilakukan objeknya terletak pada store Ms Glow di Kota Indramayu.
2. Budi Prasetiyo, Pengaruh Promosi Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Produk Xyz Donut, Jurnal Penelitian Ekonomi dan Akuntansi 2019, Jurnal.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif analisis jalur. Hasil penelitiannya yaitu, menunjukkan bahwa promosi dan word of mouth secara persial dan simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian dengan nilai koefisien determinasi sebesar 83,7% dan sisanya sebesar 16,3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah bahasan mengenai word of mouth, perbedaannya terletak pada metode penelitian yang digunakan oleh peneliti terdahulu adalah metode penelitian kuantitatif analisis jalur dengan faktor penelitian pengaruh promosi dan word of mouth terhadap keputusan pembelian produk xyz donut, sedangkan metode penelitian yang akan dilakukan adalah metode kualitatif deskriptif dengan fokus komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di Kota Indramayu.
3. Hanna Lusya Dewi. Analisis Peran Strategi Pemasaran Word Od Mouth Marketing Pada Usaha Kerajinan Wayang Asmoro Jari Art Cepoko Ngrayun Ponorogo. Skripsi 2021.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif studi kasus. Hasil penelitiannya yaitu, Peran strategi pemasaran Word of mouth marketing pada usaha kerajinan wayang Asmoro Jati art Cepoko Ngrayun Ponorogo berperan penting di mana pesan yang di sampaikan oleh pelanggan yang sudah mempunyai pengalaman mudah di percaya dan bermanfaat yang membuat pengusaha tidak perlu mengeluarkan biaya untuk melakukan periklanan. Dari keterbatasan Bapak Agus yang tidak mengerti media sosial dan tidak mau untuk mempelajarinya dikarenakan ada keterbatasan fisik, kekurangan ini ditutupi oleh konsumen yang secara tidak langsung melakukan pemasaran melalui media sosial dengan membagikan foto wayang yang dibeli ke media sosialnya. Persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah bahasan mengenai word of mouth. Perbedaannya terletak pada fokus penelitian, dimana penelitian terdahulu berfokus pada analisis peran strategi pemasaran word of mouth marketing pada usaha kerajinan wayang asmoro jari art cepoko ngrayun ponorogo sedangkan fokus penelitian yang akan dilakukan yaitu komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di Kota Indramayu.
4. Sonia Dewi, Itca Wahyuni, Strategi Word Of Mouth Pada Program Emina Girl Gang Ambassador, Jurnal LINIMASA 2020, Jurnal.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif. Hasil penelitiannya yaitu, strategi word of mouth pada program emina girl gang ambassador, melakukan tiga tahap yaitu perencanaan, implementasi dan evaluasi. Pada tahap perencanaan strategi emina cosmetics menentukan audiens melalui forum group discussion antara tim brand dengan demand creation development. Pada tahap implementasi menggunakan elemen word of mouth 5T’s, emina cosmetics juga menambahkan dua hal dalam implementasi dalam strateginya yaitu program preparation dan scheduling. Pada tahap evaluasi strategi, emina cosmetics melakukan dua tahap, yaitu mengukur kinerja dan mengambil tindakan koreksi. Persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah bahasan mengenai word of mouth dan metodologi penelitian. Perbedaannya terletak pada fokus penelitian, dimana penelitian terdahulu berfokus pada strategi word of mouth pada program emina girl gang ambassador, sedangkan fokus penelitian yang akan dilakukan yaitu komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di Kota Indramayu.
5. Arif Fakhrudin, Kifni Yudianto, You She Melly A.D. Word Of Mouth Marketing Berpengaruh Terhadap Keputusan Kuliah. Jurnal Vorum Ekonomi, Jurnal.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Hasil penelitiannya yaitu, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: terdapat pengaruh positif word of mouth marketing terhadap keputusan kuliah di STTKD Yogyakarta. Hal ini dibuktikan dari t hitung sebesar 5,831 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,550. Persamaan dengan penelitian yang akan dilakukan adalah bahasan mengenai word of mouth. Perbedaannya terletak pada fokus penelitian, dimana penelitian terdahulu berfokus pada word of mouth marketing berpengaruh terhadap keputusan kuliah, sedangkan fokus penelitian yang akan dilakukan yaitu komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di Kota Indramayu.
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
	No
	Nama dan Judul Penelitian
	Persamaan Penelitian
	Perbedaan Penelitian

	1.
	Yayuk Yuliana, Julianto Hutasuhut, Penerapan Word Of Mouth Untuk Meningkatkan Kunjungan Wisatawan Pada Jasa Penginapan Di Kecamatan Bahorok, Jurnal Prosiding Seminar Nasional dan Expo II Hasil Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 2019, Jurnal.
	a. Metodologi penelitian kualitatif deskriptif
b. Objek pembahasan mengenai word of mouth
	a. Lokasi penelitian terletak di kecamatan Bahorok

	2.
	Budi Prasetiyo, Pengaruh Promosi Dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Produk Xyz Donut, Jurnal Penelitian Ekonomi dan Akuntansi 2019, Jurnal.
	a. Objek pembahasan mengenai word of mouth
	a. Metodologi penelitian kuantitatif
b. Fokus penelitian pengaruh promosi dan word of mouth terhadap keputusan pembelian produk xyz donut

	3.
	Analisis Peran Strategi Pemasaran Word Of Mouth Marketing Pada Usaha Kerajinan Wayang Asmoro Jari Art Cepoko Ngrayun Ponorogo. Oleh Hanna Lusya Dewi. Skripsi 2021.
	a. Objek Pembahasan mengenai word of mouth
	a. Fokus penelitian peran strategi pemasaran word of mouth marketing pada usaha kerajinan wayang asmoro jari art cepoko ngrayun ponorogo
b. Metode penelitian yang digunakan kualitatif studi kasus.

	4.
	Sonia Dewi, Itca Wahyuni, Strategi Word Of Mouth Pada Program Emina Girl Gang Ambassador, Jurnal LINIMASA 2020, Jurnal.
	a. Metodologi Penelitian kualitatif deskriptif
b. Objek Pembahasan mengenai word of mouth
	a. Fokus penelitian strategi word of mouth pada program emina girl gang ambassador

	5.
	Arif Fakhrudin, Kifni Yudianto, You She Melly A.D. Word Of Mouth Marketing Berpengaruh Terhadap Keputusan Kuliah. Jurnal Vorum Ekonomi, Jurnal.
	a. Objek pembahasan mengenai word of mouth
	a. Metodologi penelitian kuantitatif
b. Fokus penelitian pada word of mouth marketing berpengaruh terhadap keputusan kuliah



Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, maka penelitian mengenai “Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu” masih belum ada yang meneliti, sehingga terdapat perbedaan penelitian yang akan diteliti dengan penelitian sebelumnya dan penelitian ini orisinil. 
2.2 Tinjauan Pustaka	
2.2.1 Komunikasi Pemasaran
Komunikasi pemasaran (marketing communication) merupakan sarana di mana perusahaan berusaha menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang produk dan merek yang dijual. Kata Komunikasi Pemasaran memiliki dua unsur pokok, yaitu: 
a. Komunikasi : Proses dimana pemikiran dan pemahaman disampaikan antar individu, atau antar organisasi dengan individu. Komunikasi sebagai proses penyampaian pesan yang merupakan gagasan atau informasi pengirim melalui suatu media kepada penerima agar mampu memahami maksud pengirim. 
b. Pemasaran : Sekumpulan kegiatan dimana perusahaan atau organisasi lainnya mentransfer nilai-nilai (pertukaran) tentang informasi produk, jasa dan ide antara mereka dengan pelanggannya (Firmansyah, 2019:2).
Dari dua pengertian kata tersebut dapat kita simpulkan bahwa Komunikasi pemasaran (bahasa Inggris: marketing communication or marcomm) adalah sarana dimana perusahaan berusaha menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang produk dan merek yang dijual. Komunikasi pemasaran mempresentasikan “suara” perusahaan dan mereknya serta merupakan sarana dimana perusahaan dapat membuat dialog dan membangun hubungan dengan konsumen. Komunikasi pemasaran bagi konsumen, dapat memberitahu atau memperlihatkan kepada konsumen tentang bagaimana dan mengapa suatu produk digunakan, oleh orang macam apa, serta dimana dan kapan (Firmansyah, 2019:2).

Pemasaran terdiri dari strategi bauran pemasaran (marketing mix) dimana organisasi atau perusahaan mengembangkan untuk mentransfer nilai melalui pertukaran untuk pelanggannya. Kotler dan Amstrong (dalam Firmansyah, 2019:5) berpendapat bahwa, bauran pemasaran (marketing mix) adalah kumpulan alat pemasaran taktis terkendali yang dipadukan perusahaan untuk menghasilkan respons yang diinginkannya di pasar sasaran.
Marketing mix terdiri dari empat komponen biasanya disebut Empat P (4P) yaitu :
a) Produk (Product), berarti kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan perusahaan kepada pasar sasaran. 
b) Harga (Price), adalah jumlah uang yang harus dibayakan pelanggan  untuk memperoleh produk. 
c) Tempat (Place), meliputi kegiatan perusahaan yang membuat produk tersedia bagi pelanggan sasaran. 
d) Promosi (Promotion), berarti aktivitas yang menyampaikan manfaat produk dan membujuk pelanggan membelinya. 
Komunikasi pemasaran merepresentasikan gabungan semua elemen dalam bauran pemasaran, yang memfasilitasi pertukaran untuk sekelompok pelanggan, posisi merek yang membedakan dengan merek pesaing dengan menciptakan suatu arti yang disebarluaskan kepada pelanggannya. Kotler dan Keller (dalam Firmansyah, 2019:6) yang menyatakan bahwa, Marketing communications are means by which firms attempt to inform, persuade, and remind comsumers – directly or indirectly – about the products and brands they sell. Artinya, Komunikasi pemasaran adalah sarana yang digunakan perusahaan dalam upaya untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen baik secara langsung maupun tidak langsung tentang produk dan merek yang mereka jual.
2.2.2 Tinjauan Word Of Mouth
2.2.2.1 Definisi Word Of Mouth
A. Word of mouth adalah tindakan konsumen memberikan informasi kepada konsumen lain dari seseorang kepada orang lain (antarpribadi) nonkomersial baik merek, produk maupun jasa (Hasan, 2010:32).
B. Word of mouth merupakan usaha memasarkan suatu produk atau jasa dengan menggunakan virus marketing sehingga pelanggan membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan suatu produk dan jasa kepada orang lain secara antusias dan suka rela, Rangkuti (dalam Sitorus, 2017:70).
C. Word of mouth menjadi media yang paling kuat dalam mengomunikasikan produk atau jasa kepada dua atau lebih konsumen. Umumnya, para manajer atau advisor merek yang secara alami mendorong para marketer untuk memancarkan tingkat kepercayaan yang kuat pada konsumen, kejujuran CEO, marketer dan usahawan yang alamiah tanpa rekayasa adalah kunci terbentuknya tingkat kepercayaan konsumen (Hasan, 2010:32).
2.2.2.2 Jenis Word Of Mouth
Terdapat dua jenis Word Of Mouth (Sernovitz, 2012:5), yaitu :
1) Organic Word Of Mouth adalah word of mouth yang terjadi secara alami. Orang-orang yang merasa senang dan puas pada sebuah produk, memiliki hasrat alami untuk membagi dukungan dan antusiasme mereka.
2) Amplifield Word Of Mouth adalah word of mouth yang terjadi  by design oleh perusahaan. Word of mouth jenis ini adalah word of mouth yang terjadi ketika pemasar atau perusahaan melakukan kampanye yang dirancang untuk mendorong atau mempercepat word of mouth pada konsumen.
2.2.2.3 Dimensi Word Of Mouth
Terdapat lima Dimensi dari word of mouth (Sernovitz, 2012:19-23), diantaranya adalah :
1) Pembicara (Talkers)
Talkers atau pembicara merupakan subjek atau orang yang akan membicarakan suatu merk dengan antusias kepada lawan biacaranya. 


2) Topik (Topics)
Topik adalah suatu inti dari apa yang akan dibicarakan oleh talkers. Didalam word of mouth, topik menjadi hal yang sangat penting dan harus disampaikan dengan sederhana, alami, dan menarik.
3) Alat (Tools)
Untuk mendukung kegiatan word of mouth, alat juga dibutuhkan untuk menunjang pembicara dan topik agar word of mouth dapat berlangsung. Internet juga merupakan alat yang paling efisien, contohnya seperti komunitas online dan sosial media.
4) Partisipasi (Talking part)
Talking part merupakan seseorang yang membantu talkers ketika membicarakan suatu topik, agar word of mouth dapat terus berlangsung.
5) Pengawasan (Tracking)
Pengawasan disini dilakukan oleh pihak perusahaan untuk memantau setiap respon yang diberikan oleh konsumen, baik positif maupun negatif, yang nantinya dapat dijadikan sebagai masukan bagi perusahaan.




2.2.2.4 Manfaat Word Of Mouth
Menurut Hasan (2010:25), terdapat enam manfaat Word of Mouth :
1) Word of mouth adalah sumber informasi yang independen dan jujur saat informasi datang dari seorang teman itu lebih kredibel karena tidak ada association dari orang dengan perusahaan atau produk.
2) Word of mouth sangat kuat karena memberi manfaat kepada yang bertanya dengan pengalaman langsung tentang produk melalui pengalaman teman dan kerabat.
3) Word of mouth disesuaikan dengan orang yang terbaik di dalamnya, seseorang tidak akan bergabung dengan percakapan, kecuali tertarik pada topik diskusi.
4) Word of mouth menghasilkan media iklan informal.
5) Word of mouth bisa mulai dari satu sumber tergantung bagaimana kekuatan influencer dan jaringan sosial itu menyebar dengan cepat dan secara luas kepada orang lain.
6) Word of mouth tidak dibatasi oleh ruang atau kendala lainnya seperti ikatan sosial, waktu , keluarga atau hambatan fisik lainnya.
2.3 Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran merupakan alur pikir peneliti sebagai dasar-dasar pemikiran untuk memperkuat sub fokus yang menjadi latar belakang dari penelitian ini. Didalam penelitian kualitatif, dibutuhkan sebuah landasan yang mendasari penelitian agar penelitian lebih terarah. Oleh karena itu dibutuhkan kerangka pemikiran untuk mengembangkan konteks dan konsep penelitian lebih lanjut sehingga dapat memperjelas konteks penelitian, metedologi, serta penggunaan teori dalam penelitian. Maksud dari kerangka berpikir sendiri adalah supaya terbentuknya suatu alur penelitian yang jelas dan dapat diterima secara akal (Sugiyono, 2018: 92). 
Sebuah kerangka pemikiran bukanlah sekedar sekumpulan informasi yang didapat dari berbagai sumber-sumber, atau juga bukan sekedar sebuah pemahaman. Tetapi, kerangka pemikiran membutuhkan lebih dari sekedar data-data atau informasi yang relevan dengan sebuah penelitian, dalam kerangka pemikiran dibutuhkan sebuah pemahaman yang didapat peniliti dari hasil pencarian sumber-sumber, dan kemudian diterapkan dalam sebuah kerangka pemikiran. Pemahaman dalam sebuah kerangka pemikiran akan melandasi pemahaman-pemahaman lain yang telah tercipta terlebih dahulu. Kerangka pemikiran ini akhirnya akan menjadi pemahaman yang mendasar dan menjadi pondasi bagi setiap pemikiran lainnya.
Berdasarkan pemaparan yang sudah dijelaskan, maka tergambar beberapa konsep yang akan dijadikan sebagai acuan peneliti dalam mengaplikasikan penelitian ini. Kerangka pemikiran teoritis diatas akan diterapkan dalam kerangka konseptual sesuai dengan penelitian yang akan diteliti yaitu “Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu”.
Pada proses penelitiannya, peneliti memfokuskan pada word of mouth yang dilandasi 5 Dimensi word of mouth oleh Sernovitz (2012:19-23). Sehingga nanti dapat menghasilkan dua output yang berbeda, yakni output yang positif dan output yang negatif. Pada output yang positif faktor utama yang mendukung adalah word of mouth berjalan dengan baik, sedangkan pada output yang negatif faktor utamanya adalah pengawasan dalam word of mouth berjalan kurang baik. Dimana pada output yang positif terdapat dampak yang disebabkan yaitu komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di kota Indramyu berjalan dengan baik. Sedangkan pada output yang negatif, adanya upaya yang dilakukan dengan mengawasi respon negative dari konsumen agar komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di Kota Indramayu dapat berjalan dengan baik. 
Adapun permasalahan yang ingin peneliti tinjau dari penelitian ini, yang berjudul “Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu”, diantaranya akan dijabarkan sebagai berikut :
1. Proses Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu
2. Faktor Penghambat dalam Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu
3. Upaya Yang Digunakan dalam Faktor Penghambat Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu
Input
Komunikasi Pemasaran Melalui Word Of Mouth Pada Store Ms Glow di Kota Indramayu.








Proses
5 Dimensi Word Of Mouth dalam buku Word Of Mouth Marketing Sernovitz (2012:19-23)
1. Pembicara (Talkers)
2. Topik (Topics)
3. Alat (Tools)
4. Partisipasi (Talking Part)
5. Pengawasan (Tracking)
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Output (-)
Pengawasan dalam word of mouth  berjalan kurang baik

Output (+)
Word Of Mouth berjalan dengan baik







		Upaya
Pengawasan yang dilakukan store Ms Glow di Kota Indramayu dengan mengawasi respon negative dari konsumen.


Outcome
Komunikasi pemasaran melalui word of mouth pada store Ms Glow di Kota Indramayu berjalan dengan baik.








Gambar 2.2 Kerangka Alur Pemikiran
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