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ABSTRACT

The Consumers gather information from several media campoign: including
adveriising and sales agent. they dater told it to their relasives, or sven their family | or
their neighbor. This phenemenon is known ar the Word O Mauth [WOM). Wordal
mouil phetomenon is delived can boast purchuses by the consumer, can giveinflusnee
o certaint commuity, give ore efficiensy becawse WOM docsa’t need Righ budpet
(ow budget), Wan able to create the positive image info one product, and alss alie o
tatich the affective side of consumens, wheter By uring good advertiziig, the right-place
promotion, or aliractive online pame, publication on rewspaper, or held some event
thar will give good feedback that wil be ralled congtantly by peaple, This research
ebfective iy to find the relation beoween word of weuh marketing with consune
foyality. The research method tar being wsed {5 verificative mefhod, Variable that will
be tesied are word of mouth markering variableix) and cusiomer loyality variable (v),
Thr dary collection echpigiee on this research way done throwegh field research, which
is direct fntesview, and spreading the guestionnmire thar using dimple riaadom sempling
mathed | the data pracces in this resenrch wsing siavistical calcidarion, with the e af
Rank spearman (rs) corvelarion formula

The result of statistical ealculation clearly shown that the word oof ol
markeiing variable have an average or good enough coreelation rate in fhe amount ar
#0386 with the customer loyality on XXX variable. That is means the befer
performance af the word of mouth marketing that's been done, give Peepact o the
increasing of the customer loyalicy rate. With the use aft SFES safrvare, obtained
probability number in the amonnt of 8,000 belpw 005 PORE s 08 means fow
refecied ond A aocepred. this resulr s supperting the hypothesis & there ic g
relarionsiic benveen the word of mouih migrketing with the customer fovalty on XXX
Serang stocki,
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I. PENDAHULUAN

1.1. Latar Beiakang Masalah

Meningkatnya kesadaran masvarakat skan kesehatan memicy mas yurakat lehih
kritis lagi di dalam memenuhi kebutubannva yang lunpa batas, hususnyse kehutuban
akan produk kesehatan. Banyaknya piliben pemuas kebutuhan produk kesehatan yang
tersedia di pasar menyebabkan produk keschatan yang di tawarkan oleh perusahaan
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menjudi tidsk hanys untuk memenubi kebutehan dan keinginun (need & want) saja,
tetapi lebih dam i dibarapken dapat memberikan solusi aras permasalahan kesehaton
vung dihadepi cleh masvarakat. Hal ini tentunya  memboat perusshasn yeng
menghasilkun dan menjuzl produk kesehatan juga ditentor untuk febih sensitif dalam
morespan keinginan pasar. Perusahaan ditint untuk dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan kensumen akan produk kesehatannya lebib efektif dan efisien dan pada para
pesaingnya. Pemasaran produk-produk kesehatan ini di Indonesiv dilakuken melalui
cara pemasaran Multilevel Marketing (MLM) yang melakuban pemossrannya melalui
jaringan kerja (ner working) dan tergabung dalam sebush wadah yang disehut “Asosiasi
Penjualan Langsung ndonesia” (APLI). Bisnis melalui MLM ini dapat memberikan
keuntungan hagi pemilik atau pengelcla dibandingken dengen bisniz konvensional,
dalam hul meminimalisir hizya distribuzi dan biaya promosi, Ssbagion besar distributor
atan dnggota MLM merangkap schagai pemakai f wser atau konsumen kerenn
perusahaan MLM dalam strateginys mengharuskan anggota MEM untul periams-tama
menjudi pemukai produk - produk yang ditawarkan perusahaan lerssbut. Fungsi
promost dilakukan oleh anggota MLM atau distributor dengan cara komunikasi dan
mulut ke mulut (word of moweh § WOM),  Sebagian besar proses komunikasi antar
manusia adalah melalui komunikasi da muoloe ke muolul (word of moweth ¢ WORM).
Setinp arang setiap hari berbicars dengan yang lainnya, saling teker pikiran, saling
tukar informasi, saling berkomentar dan proses komunikasi lainnya. Menunet [rawan
(2008 109y, “word of mowdh merupakan saran (informosi) atae rekomendasi yang
diberikan oleh arang-orang disekitar konsumen mengenai produk tertentu’, Hul ini
terjadi karena informasi dari teman akan lebil dapat dipercaya dibandingkan informasi
yang diperoleh dari iklan {edwvertising, melalod televisi; radio, brosur, spanduk dan
sehagainya). Informasi dari teman, keluarga, tetangga dianggap lebih bernilai dan dapat
dipercaya, lebih jawh lagi informasi - informasi dad mulot ke mulul tersebut akan
mengurangi risiko pambelian sehingga dapat mengurangi pencoarian informasi (swlisna,
2003:184), Komunikesi melalui WOM adalah paling penting dalam mempengaruchi
pembelien barang-barang konsumsi dan bareng-harang peralatan memah tangga. WO
dua kali lzhih efektif dalam mempengaruhipembelian dibandingkan dengan iklan di
radio, empat kali dibandingkan dengan iklan di majalab Gon Koran, Komunikesi dengan
WOM ini sangar berkaitan dengan pengalaman penggunsan susty merek produk.



WOM memberikan beberapa manfast, di antaranys hubungan perusuhasn
dengan pelungzgan menjadi harmests, memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang, mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk suatu rekamendasi dar
mulut ke mulut (werd of mewth) yang menguntungkan bags perusabaan, reputasi
perusahaan menjudi semakin baik di mata pelanggan, se:ta laba yang diperoleh akan
rierangkat (Tjiplono, 200824 WOM dikatakan berhagil jika dapat memicu konsuren
unluk membizarakan, mempromasikan, merckomendasikun, dan nenjual produk ¢
merek perusahazn kepada pelunggan lain. Tujuan akhirnya adalah seorang konsumen
tidak hanya mampu membicarukan dan mempromosikan Letapi mampu menjual kepada
komzurnen lainnya. Apabila perusahaan imengaplikasikan konsep WOM vang baik maks
perusahaan akan mendapatkan konsumen yang memiliki tingkar loyalitas yang tinggi.
sehingga perusuhaan akan terus bershan karena eleh memiliki kensumen ying
ruemiliki loyalils yang tinggi. Hubungannye antara WOM dengan loyalitas pelangean
terfibint sebagaimuna vang disebutkan olek Bothe dalsm Vanessa (200771 Jsebapai
berikut @ “pelanggen yang merass puss terhadap produk atav jazsa perusahaan dan
merska menjadi word of mowth  advertiser Yang  antwsias."Griffin - (2005:157)
menguetakan ;@ “Orang yang membeli kavena referengi seseorang cenderung menjadi
tebih loyal dibanding orang vang membeli karena iklan"Nemuon kondisi schalilnya
tejadi di MLM XXX, dimana Word of mouth markeiing yang dilakukan oleh XXX
belum dapat menciptakan loyalies bagi pelinggunnys, Perusehaan yang menjual XXX
adalak sehuah perusuhaan penjualun produk - produk. kesehatan, XXX merupakan
perusahaan Suplier barang yang membeli hak patzn dan hik jual dari produk - produk
unggulan terbaik dari setiap negare. Strategi promasivang digunakan cleh XXX ada
banyak cara, salah sato car yang dominan digunakan oleh perusahazn adalah word of
gt marketing, antara lain : program memhep el member, gothering dan internet
marketing  Namun dalam pecjalanannya, WoM Marketing vang dilakukan XXX

tersebut belum mampu menderong konsumen aray pelanggun/member menjadi loyal,

1.2.Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, dupat di identifikasikan pecraasalabhan yait ;
1. Buagaimana pelakstnaan word of mouth marketing XXXT



2. Bagaimanz tanggapan konsumen tentang pelaksanaan WOM produk X30K
Serang 7

Bagaimuna hubuagan Werd of Mouth Markeing dengan loyalitas

prlanggunproduk XXX 7

1. Keranghka Pemikiran

Word of moh merupakan bagion yeng penting dari strategi komunikasi
pernasaran. Komunikast dari molor ke mulut iniosemakin sering dilakukan oleh
konsumen yung ingin membeli produk baru, produk yang relative muhal, atzu produk
yang kompleks. Berikut ini beberapn pengertian word of moutt @ Menurut Imwin
{2008 109} ward af wowth adalah : “Sarzn {informasi) alau rekemendasi yang diberikin
oleh orang-orang di sekitar konsumen mvengenai produk l2iene”

Menuret Eotler dan Keller (2008:512) Word of Mouth Marketing adalah
MPeaple fa people oral, written, or electronic commwiications ihat relate to the
meritsor experiences of purchesing or wsing prodiets or services. "

Menurut Sernovite (2009:1) word of mouth markeiing adalab @ “Giving peaple o
reuson to talk about vour products and services, ond making i easier for thet
comversation o ke place.”

Menurut word of morih marketing association (WOMMA, 2007:1), “word il
mouth (WOM) merupakan usaha pemuosaren yang  memicu  konsumen  unnik
membicarakan, mempromosikan, merskomondasikan dan menjual produk f mecek
perusahaan kepada pelanggan lainnya®. Jadi dari beberapa pengertinn tecsebut maksa
dapat disimpulkin bahwa Word afimouth marketing adalah usaha pemasaran Yang
memicu atau melibatkan  konsumen untuk membicarakan (do  ihe talking),
mempromasikan (do the promotion), merskomendasikan dan menjual (do the sedling)
produk asau jasa kepada konsumen lzin. Tujuan akhirnya adala;h seomang konsumen
tiduk hanya mampy membicarakan atan mempromosikan, naman mampu menjual Suat
produk sieu jesa kepada konsumen lainnya, Semua teknik pemasaran word of mith
berdasarkan dari konsep kepussan pelanggan, komunikasi dua arah dan komunikasi
wang traosparan. Elemen-clemen dasar  dari  pemosaren  werd  gf month
{ WOMMA,2007:3; adalah :

a} Memberikan pembelajuran kepade mesyarakat tentang burang dan  jasu

perusahaan
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b1 Mengidentifikasi masyarakat teritama agar dapal memberikan opini mereka

¢y Menyediakan sirang - sarana penunjang stuu fasilites yang dapat memudahkan
herhagi informas

di Mempelajari bagaimana, dimana, dan kapan opini tersebut dischurkan

=} Mendengarkan dan mersspon kepada konsumen vang pro, kantra dan netral,

Menurut Emanuel Rosan (2000:15), werdapat tga alasan yang membuat word of seoath
menjadi penting bagi pelanggan, vuitu -

(1) Kegaduban {ndise) : pare pelanggan hampir tidak mendengar anda, merojuk pada
kenyataan bahwa konsumen saat ini sulit menentukan pilihan karena banyaknye iklon
diberbagal media yung dilihatnva setiap hari. Mereka bingung untuk menghindari diri
dari salah informasi, merska cenderung lsbih mendengaikan apa vang dikatakan orang
atau kelompok vang menjadi rujukan termasok teman-temannya.

(2} Keragu-raguan (skepticism) @ pare pelanggan hersifat ragu-ragn, Konsumen pada
urnumnya skeptis au mecaguken kebenaran informasi yang diterimanya, Hai ind
dischabkan oleh banyaknya kekecewanan yung dislami olzh konsumen saat harapannya
lidak sesuai dengan kenyataannya saat mereka mengkonsumsi produk yvang dibelinys.
{3} Eeterhubungan (comnecriviny @ pelanggan dibwbungkan. Ini menunjuk pada
kenyataan bahwa setiap hari orang selalu barinteraksi dan berkomunikasi satu sama juin
dan mereka saling berkomentar hingga bergosip buik mengenai produk vang dibelinya
maupun persoalan lainnya,

Menwrot ward of mouth markeiing assoctaton (WOMMA 20074, rerdapat
dua jenis word af mewh yang saling bechubungan antara konsumen dengans pihak
perusahaan, diantaranya adalah sebagai berikul
1. WOM organik
WOM organik tejadi secara alamiah ketika orang f individu menjadi penganjur
sukareln karena menska puas dengan produk tersebut dan mempunyai keinginan yang
alwmi untuk berbagi dukungan dan antusissme mereka terhadap produk. Praktek-
prikiek yung meninghkatkan ektifites WOM organik meliputi ©(a) Fokus pada kepuasan
pelanggun (b} Meningkatkan  kepunaan  dan kualitas  produkic)  Menanggapi
kekhawatiran dan kritik (d) Membuks diziog dan mendengarkan pendapal orang !

masyarakat (¢} Berusaha meraih loyalitas pelanggzan.
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2, Amplified WOM (penguatan WOM)

Anplified WO ejadi ketika pemasar meluncurian sebual kamnpanye yang dirancang
untuk mendorong atan mempercepat'mengakselerasikin WOM dikomuniias yang suduh
ada atau komunitas bane Rl ind juga dikenal dengan ssbutan Word of mouth marketing.
Praktek “amplified WOM™ meliputi @ (a) Membuat kormunitas (b1 Mengembangkun
alat-alztffasilitas yang memungkinken orang alau masyarakat untuk berbagi pendapat
mereka (o) Memotivasi pendukung (sukiela) dan agen {pendukung resmi yang dibual
aleh peruzaiazn untuk menghkampanyekan pradok) untuk secars aktif mempromosikan
produk {d) Memberikan informasi bagi pars peadulkung dimana mereks dapal berbagi
(e} Menggunekan iklan ¢ publisitas untuk menciptakan Buzz (desas desus) alau memulai
percakapan () Mengidentifikasikan dan membanty / mendorang individu dan
rasyarakat yang dinilai berpengerub / dapat mempengarubi

[gd Wencliti dan melacak percakapan ewline Menurut word af manth weorkering
assoeciarion (WOMMA207:2) | tenlapat beberapu media WOM Marketing, yaitu
sebagai berikut |

1. Burz marketing  menggunakan kegiatan hiburan atan herite yang bagus supaya
orang membicarakan brand kita.

2. Viral marketing - menciptakan pesan yang menghibur dan informative yang didesain
untuk disebarkan sseara menyeluruh melalui media elekronik atan cmuil.

1. Community marketfng : membeniuk atau mendukung komuonitas terentil yang
dengan senang hati membagi keterarikan mereka terhadap brand, menyediakan alat,
kanten, dan informusi entuk mendukung kemunitas tersebu,

4. Grassroess marketing : mengatur dan memotivasi relawan untuk terlibal secara
personal atay Jocul,

5. Evangelist marketing : menamakan para penychur besita, pembicara atan relavan
vang menjadi pemimpin dalam aktivitas penyebaran secara aktif atas numa anda atau
porusuhaan,

6. Product seeding : mensmpatkan produk yang tepat di tangan yang tepat, prda waktn
yang tepat pula, menyediakun informasi atau sample untuk individu berpengarnuh.

7. Influencer marketing © mengidentifikasi komuritas kunci dan epinion leader yang
dengan  senang  hati  menceritaken  produk  den  memiliki kemainpuan  untuk

mempengaruhi opini orang lain.
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8 Cause marketing - memberikan dukungan uoluk propram  sosial  melalui
pengumpulan dani uniuk mendepatkan respek dan dukungan dari orang-crang yang
memiliki perharian vang samu dengen perosahzan,

¥ Conversaticn creation - iklan yang menank altau lwcw, e-mail, hibucan untuk
rnemulai aktivites word of mosh,

10, Brand blogging © menciptaken blogs dan bespartisipasi dalam blogosphere, dalam
semangat keserbukaan, komunikasi transparan, berbagi informasi nilai yang mungkie
dibicarakan komunitas blogs.

11, Referval program : menciptakan alat bagi pelenggan vang puas agar mereka
merekamendasikin produk vang sama kepada leman-temannya.

Sedangkan menurut Putei (20073, media-media WOM Murketing terdiri dari:

I Conversqiion fracking, yaitn memanitor pembiceraan yang berkaitan dengan suat
mzrek, baik pembicaruan offline mavpun caline.

2 Menciptakan komuniles dengan ketertarikan/bidang yang sama- menpber gel member
I Pregram brond advocacy, yoitn memilib pelanggas yeng loyval ok bertindak
mewakili brand tersebur,

4. Memberikan  pelayanan  yang  superior, sehingga menciptukan  kepussan
pelanggan. WOM bisa menciptakan image negadf yang bisa melawen soatn merck.
Utk i, pemasar bisa memanfasikan lungkah-langkah diatas untuk menyerang balik
werd af mouth yang negatif, Tetapi yang paling utama tetaplah peleyanen pelanggan
yang superior, karena dari sanalah semun bermula. Pelayanan superior adeluh langkah
paling efektif dalam melawan word of miowth yang negatif.

5. Blog marketing, vaitn mengelola blog perusahaan atanpun terkait dengan produkdan
berhubungen-dengan orang Jain melalui blog.

d. fnfluencer marksting, yaitu mengidentifikasi siapa zaja yang besar mengaruhnya
dalam sebuah sosial petwork dan bekerjusama dengan mereka. Sedangkan menurm
Irawan dalam Marketing {2007.27), media-media WOM Marketing terdiri dari :

L. Member Get Member

Member get member pada dasarnya merupakan upeya vang dilakukan oleh produsen
alau permusar perusahazn wntuk merckiut orang-orang ¢ masyarakat untk menjadi

angeoda dalam suaty kemunitss tenenty. Perusahan mendorong pars anggotz dalam
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komunitas tersebut untuk imembicarakan, mengkomunikasikan, merekamendasikan dan
menjual produksjasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

1. Gatherlpg

Gathering pada dusarnya kegiatan yang dilukukan oleh perusahaas ontuk mengadakan
peremuan para member heserta keluargenve dalam sebuah eventiperistiwa), parly
HEALPUN periztiva perisiiwa iainnya,

. Imternet marketing.

Menurut Sulianta (20080:24), interrel marketing atau online markeiing, iniernet
advertising, E-marketing adalah pemasarun produk atau luyanan melalui internes yang
mampu memben keuntongan unik dengan minimalisust budget danmenjanghkau
distribusi informasi globai. Internet marketing merupakan kombinasi aspek teknis
marketing, kreativitas, dessin, pengembangen, periklanan, dan penjualan.

Sunarto (2009: 101} mengatakan bahwa media-media WOM Marketing dopat
dilekukan dengan pembentukan group dan komunitas yang dapai menginformasikan
dan mempromaosikan produk / jasa dapal dilakukan melalui internet, hal ini dikarenukan
masyarakat umum roulai melek akan teknologl, khususnya internet. Komunitas dalam
dunia internet ini diramaken dengan koermunitas virtual Komunites virtual iner upakan
perkumpulan di dunia intemet vang barguna unk bertuker informasi dan bise
melukukan kontak dengan anggota [afnnyn tanps batasan wakw. [Didalam sebuah
komunitas virwal terdspar dua komponen dasar vang saling berhubungan, yuitu
pengelals dalam komunitas virual dan anggota dalam komunitas virteal, Kaduanya
memiliki keuatungan masing-masing. Jike menjadi pengelola atuu pendini komunins
virtual, kita bisa mengirimkan promesiproduk atau informasi program yang nkan
dilaksanakan atau sedang berlangsung kepada seluruh angeota, baik dalam bentuk e-
baok, e-rwail dan lain schagainya,

WOM pads dasarnya mropukan siratezl perusahean  untuk mendorong
kensumen menjadi loyal. Menueut Oliver (2007:393) - “Loyalitas palanggan adalah
komitmen pelanggan bertahan secara mendalan untuk berlangganan kembali ateu
melakukan pembelian ulang produk atan jaga terpilih secera konsisten dimasa yang
akan datang meskipun pengaruh situasi dan usaha usaha pemasaran Mmempunyai porensi
untuk menyebabkan perubaban perilako”. Menurut Jones dan Sasser (1994:745)
“loyalitas pelanggan merupakan suaw variabel endogen yang disebabkan aleh
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kembinasi dari kepuasan sehingga loyvalites pelanggan mezrupakan fungsi dari kepuasan,
liks hubungan antare kepussan dengan joyalitas pelanggan adaleh positif, moka
sEpiasan yang tinggl akan meningkatkan loyalitas pelangpan, "Kapan pelanggan daput
dikatakan loyal 1alab ketika perilakye pembeliannva tdak dihabiskan dengan mengacak
tnon-random)  beberapa umit keputuzan,  Pelungpan  yvang loval  meinpunyzi
kecenderungan yang pasti dalam membell apa den dari smpa. Pembelian yung
dilakukanuya bukan kegiatan yang bersifar acak, Loyulitas dapat juge dianggap sebagai
sudtn kendist yung Borhubungan dengan rentang waktn dalammelakoknn perbelian
tidak lebih dari dua kali dalam mempertimbangkannya. Unit keputusan dapat dianikan
selugai keputusan pembelian dapat dilakukan oleh lebih dari satu orang. (Gnffin,
2005:5) Pelanggan ini dikalegoriken sebagai pelanggan vang setia adalah merehy vang
sungut puas dengan produk tementu  sehingga mereka mempunyal  aolusissme
untukmemperkenulkannys kepada sinpapun yang mercka kenal, Selanjutnya pada tahap
berikutnya pelanggen vang loval erssbut akan memperiuas kesetiaan mereka dengan
pro<luk-produk lain buatan pradisen yeng samd yang pads skhivnyi akun membentok
merehi schagai konsumen yang setia kepads prodesen tertentn, Griffin {2005:33)
mengatekan bahwa loyalitas pelanggan ditunjukkan dengan sikap sebagai beriku:

L Melskukan pembelian berulang vang teratur, berarti kontinuitas pelanggan
dalam melakukan pembelian.

2. Pembelian antar lini produk dan jasa, berarii pembelian sileng terhadap
beragam produk dan pelayanan yang ditawarkan perusahazan,

3. Menganjurkan kepada orang lain, beramti pemberian referenst posil kepada
-konsumeir lain mengenai produk perusahaan,

4. Menunjukkan kekebalan terhedap tarikan pesding, berarti kekebalan konsumen
teradap sejumlah pelayanan dan bentuk-bentuk promosi yung dipencarkan
oleh pezaing,

Hubungannya antara WOM dengan Joyalitas pelanggan terlibat sehagaimana
vung disebulkan cleh Bothe dalam Vanessa (2007:71) sebagai berikut “pelanggan
¥ang merasa puas terhadap produk stan jasa perusahaan dan mersks menjadi word
afmouth advartiser yang antugios."” Menurut Griffin (2005:157) mengatakan : “Orang

yung membalikarens referensi seseoring cenderung menjudi lebih loyal dibanding



prang yang membeli karena iklan, “Keterkaian antara WiOM Markeling dan Loyalitas
pelanggan juga diteliti oleh beberapa pakar, antara lain -

i, Penclivian yung dilakekan Anderson {1998) menyimpulkan behwa konsumen
vangs angal puas atas jasa yang mercke kenzumsi akan melakukan WO
positif lebih tinggi duri mereka yang puas, dan sebaliknya konsumen yang tidak
puas akan melakukon WOM negative, Dengan kata lain WOM positit zkan
rimbul apabily konsumen merasa sangat puas.

2, Penelitian  yang dilakukan Erida (2003) delam  perusahaan  angkuion
menyimpulkan Penumpang yang puas dengan jasa yang merska kKonsumsi
hizssanva akan melakukan pembelian ulang, kemudian akan loyal kepada
perusahaun, dan lebih penting lagi mercka akan melakukan kegiatan word-af-
peoweth taruames kepada ovang-orang terdekat mereka untuk merekomendasikan

menjudi penumpang angkutan peresahaan tersebui.

i

Sweeny and Stactar (2007) suggest thar the word of mostk v @ new way
achievecompsiiiive  arlvaniage in the markel place. Jt cin be viewed as an
indicaror afonstomer foyaily.

4. Penelivian yang dilakukan oleh Swan & Oliver (1980, dalam Chew, 2001},
“hetika konsumen meraza puas, WOM positif yung diberikan l2bih sering dan

lehib mungkin untek memberikan rekomendasi pembelian™.

Berdasarkan kerangka perikivan di atas moka dapat dibuat hipotesis sehagai
berikut “Terdaput hubungan antara woerd of mouth markering dengan loyalitas
pelanggan produk kesehatin stokis XXX

II1. Metode Penelitian

Mencari hubungan Word of mowk dengan loyalitas pelanggen, digunakan romus

Fonk Speanman (15). Adapun remusnya sebagai berkur -

RB:J.—GEIL]E

N -n
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Demgan ketentuan :

Es = koefigien korelosi Rank Spearman
d5 = selisih rank X dengan rank ¥ yung ke |
n = jurnlah sampel

nilai rs {koefisien koreizsi rank Spearman) yang dipernleh akan herkisar antara
LO sampai 41 Motasi i1 menunjukan tingkat korelasi antars variabel-variabel vang
diuji, yaitu
L. Balars = -1 berarti terdaput korslasi vang kuat tetapi merapakan korelasi
negatif
2. Bila rs = ( berarti terdapat koreiasi antara variabel-variabel yang diuji atau
korelast vang lemah
3. Bilars = | berarti terdapat korefasi vang kuat antara variahel X dan variabel
Ydun nilai pozitif.
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
O —0.19%  Hubungan rendab, lemah
0260398  Hubungun renduh tupi pasti
0,40 -0359%  Hubungan vang cukup berarti
0ed — 0,798 Hobungan yang cukup tinggi, kuat
0,80 - [.000  Hubungan sanpst ungpl, dapatdiandalkan
Sumber : Talaluddin Rabomat (199520}
Blenguji apukah terdapat korelasi antura variabel bebas dengan variabel ddak bebas
dilakukan pengujinn hipotesis yuitu =
Ha : Tidak terdapat hubungan antars word of mowrh markesing (X) dengan
tingkat loyalitas pelanggan (Y] :
Hi : Terdapat hubungan antare ward of month marketing (X) dengan

tingkat loyalitus pelanggan (Y)

Untuk menguji kebenaren hipotesis yang akan ditelit, make digunuken pengujian L,
dengen tingkat signifikan / probabilitas 0,05 (5%) seria menggunakon dk = n — Z,

fltl'lgﬂl'l TRIMALS ©

t=r5vp-2
1-ps?
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Dimang :

s = koelsien korelost Spearman
_%_ = keefisien determinasi
M = banyaknya responden

Ketentuannya adalai ssbagai berikut -
1, lika t hitung = ¢ able maka Ho ditolak, artinya sda hobungan antaca werd
afmouth markering dengan lovalitas pelanggan
2 Tika 1| hiwng < o table maka Ho diterima, arinya Gdak ada hubungan

untaraward of mondk marketing dengan tinghat loyalits pelanggan.

IV. PEMBAHASAN
4.1, Pelalksanaan WON di XXX Serang

XXX berupaye menciptakan word of mowth marketing melalui media-media
sebagal berikut :
1. Member gef member

Member per member pada dasarnya merupaksn upaya vang dilakukan olek
produsen aue pemasar perusshaan unik merekrut crang-orang / masyarakar untuk
menjadi anggota dalam suaw konunitas wertentu. Perusahen mendorong para anggota
dulem komunitas tersebut untul membicarakan, menghkomunikosikan produkfjasa yang
ditawarkan oleli perusabaan, Setiap anggotn yang telah menjadi member akan
mempunyai kartu member XXX yang digunakan apabila ingin membeli produk XXX,
seloin ity juga TD card ini dapat digunakan di seluruh stekis di Indonesia dan dunia
Seseorang vung telah menjadi anggota disebut juga dengan “Mitra Usaha”, Bitra usaha
XXX yang telah mr:néujal,: arang lain menjadi anggota disebut dengan Upliner [ orang
yang mensponsoni yang lainnya), sedangkan crang yang digjaknya dissbut dengan
downliner {(orang yang disponsori), sehingga di XXX terdapat jenjang prestasl, yait :
Manager, Sapphire Manager. Fuby Manager,BEmerald Manaper, Diamond Manager,
Crown Manager, Crown Ambassador, Senior Crown Ambassador, Foyal Crown
Ambassador.Selain keeniungan dari penjualan produk sebesar 209, 3000 menjanjikan
kepade mitra wsananya berupa komisi bulaman, bonus  perkembangun,  boaus
kepemimpinen, dana mobil ¢ rumah, bonos akhir whun, insentif ke lear negeri dan

lainnya, sesuai posizi dan prestasinya.
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2. Grathering

Gathering pada dasurmva kegiatan yang dilakukan aleh perusahoan untik
mengadakan pertemuan para member beserta keluarganya dalam sebuah avent
[peristiwa), pamy amupun perisiwe-peristiva lainnya. Gvenlevent yang dilukukanoleh
MM diantaranye jalun-jalan ke luar negeri, umroh seria event yang bertujuan ontuk
mempramasikan suan: produk, baik it produk bare mavpun yang sudah eda. Party
yang diadakan oleh 320% seperti Recognition Day, danAnniversary XXX memipakan
susmy perayaan kesuksesan, pemberian penghargaan, kiat-kiat dan kisab sukses
disiibutor dengan skala besar. Acura ini berisi hiburan dalam skala hesar yang di
merizhkan aigh amis-anis ibukata. Tujuan dari RecognitionDay ini adalah entuk ;1)
memotivasi dan memberikan bukti keberhasilan dalam skala besar, (2} memberikan
pambaran yang jelas tentang peluang vsaha 200X: (3) menunjukkan apa yung nisa
didapat dari kesuksesan usaha  bersama N (4 perayuan kemenangan, dan
sebagainys. Program luinmya yaitw XXX dan XXX-System selalu mengadakan
nertemuan. XXX-Sysiem adaluh sebuah system pendukung yang dikelola bersami
antara pura leader XXX dan perusshsen XXX, Hal ini dikarenakan untuk menghindari
distorsi sehingga tetap bemda pada posisinya, karsna XXX -System dirsncang untuk
membantu D engeats XXX untuk membangun jarngan yang koai dan solid dengan
cara yang mudah diduplikasi siapa saja. Pertemuan yang diadakan cleh 330X dan XX K-
System ini biasanya berbentuk seminar dan pelatihan. Sistem pelatihan dikelompokkan
dalam empat kategori yang disebut sebagal program professional dan sam kategori
umum sehagai berikul ;

{) Program Professional 01, Pelutiban untuk galon member dan distributor

Modul pelutihan :

- BOP {Businexs Opportininy Presentation)
Pertemuzn terbuka ook memperkenalkan peluang bisnis yang bertzjuan uniuk
meyakinkan prospek vang telah dipresentasi dalam “home meeting "atau ‘one on ome’
dalam mengumbil keputusan untuk bergabung,

- G-BOP ( Grand Ruslness Oppormmity Presentafion)
Pertemuan terbuks untek memperkenalkan peluang bisnis delem skala yang lebil
besar bertujuan miuk lebih meyakinkan prospek yang telali dipresentasi sebelumnyu

dalam mengambil keputusan untuk bergabung.
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- BTE23 {Bugingss Training]
Pembekalan pengetahuan marketing plan awal, pelatiban langkah-langkal dalam
sponsoring dan membangun jaringan yang benar, pelatihan Iangkah-langkah dalam
memberikan servis terhadap pelanggan dan bagaimana membimbing  jaringan
distributor ying akiit dalam membangun jaringan.

- BTM {Road ro Manager)
Pelatihan langkah-langkah terpadi yang dilatibkan pada pertamoanBT122,

- QNG (Orisniation and Commaitment}

Yaitu pelatihan vang melahirkan sikap dan komitmen sntuk sukses

(b3 Program Professional 02, Pelutiban uniuk distributor vang berperingkat 6% (Senior
Member) ke atas Modul pelatihan
- BOB (Best of The Best)
Pelatihan vang melahirkan disiphin diri das fokes untuk sukses. Menyadari jati disi
dan yang terbaik dari vang terbaik darci dirinya
- UCNO (Champion Never il
Pelatihan yang berisi 90% teknik dan srategi membangun jaringan  dengan
menerapkan sistern dengan benar gena membekali peserta [nlusan BOB (best of the

bere) vang relah bersemangat unwk memberikan arabdun prioritas kerju yang benar,

{c) Program Professional 03. Pelatihan untuk distributor yang  berperingkat
Do Suparvisor) ke atas. Modul pelatiban :
- PSM {Partner sejati Meeting)
Pertemnuan khusus vntuk distributor vang sudsh mencapal peringkat pariner sejati
dengan tujuen untuk meningkatkan kualitas partner scjali
- RTE (Road to Emeraid)
Pelatihan untuk lungkah-langkah dan stretegi bagi distributor berperingkat 9% keatas
untuk mencapai emerald manager dengan cepat
- TTP ( Training The Presenter)

Pelatihan bagaimana berbicara didepan wmum dengan benar



id) Program Professional 04.Pzlatihan untui distributor yang berperingkat emerzld ke
atzs. Modul pelatihan :
= TTT {Traen The Trainer)
Felatihan uatuk penyeragaman bahesa dard isi mater modul-modul pelaihan X304
system. untuk presenter local, proping, dan nasional.
- LOM {Leaders Club Mesring)
Pertemuan khusus untuk distributar penvandang pin leaders club untuk meningkatkun
sumber daye manusiz,
- RTCA (Rowd to Croww Ambassedors)
Pelatihan untuk langkah-langkah dan strulegi bagi distributor berperingkut sxwierald
marager ke atas uniuk mencapai crown amboszodor dengan copat.
{e} General. Permamuan untuk semua distributor Modul peremuan
- CN J CD {Crown Mite/Crovwn Dyl
Kiat-kiat dan kisgh sukses duri distributor vang berperingket minimalerown manager.
- Producr Talk
Merupzkan seranghaiun presentasi tentang produk-produk XXX yang dilenghapi
dengan forum tanya jawab kesehatan dan produk, sehingga menwngkinkan para
digteibutor diseluruh wilayoh untuk menguasai kegunaan tap produk dan aplikasinya

secarn tepit dan akurat.

3, Internet Markeiing

Internet marketing yang terdapat pada XXX berfunsi sebagal sarana dan media
" uniuk melakukan promosi terhadap para konsumen, Selain i juga dikarenakan
konsumen pada ssst ini telah banyak memanfastkan dunia maya tersebut. Dalam
pelaksanaanya bagi XXX mavpun para membernya secara aktil melakukan pemasdran
dalam internet, seperti web resmi XXX ataupun parn member yang sengaja membual
blog untuk mempromosikan produk XXX, misalnya mempromosikan produk XXX
sorty keungpulannya di situs jejaring sosial seperti o acebook dun bleg. Sedangkan
untuk tingkat kepercayaan informasi di 300K ditunjukkan dengan testimonial bagi para
konsumennya yeng telah merasakan sendin kualitas produk dan manfaatnys dalam

menyembuhkan penyakit,
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4.2 Tanggapan konsumen terhadap pelaksanaan WOM di K-Link Serang

Pelaksanaan WOM markering yang dilakuken aleh peruzaiman XXX selama ini
sudah berjalan dengar cokup baik. Tanggapan responden terhadap WOM marketing
yang dilakukan aleh XXX secara umuim sudah cukup baik,

4 3. Hubangan Word of Mowth Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan diXXX

Hubungan antara ward of mouti marketing (% )dengan Loyalitas pelanggan (Y
dicari dengan menggunakan rumus statistik Koefisienkorelasi fank Spearaan (rs),
hasil perhitungan diperaleh angka r (korelasi} sebesar (L5580 yang berarti bahwa
hubungan antara variabel X (word of mowth markesing) danvariabel 'Y (loyalias
pelanggany mempunyai hubungan vang cukup beraiti Arinva semakin baik word of
atepfi marketing vang dilakukan maka semakin tinggitingkat lovalitaz pelanggan,

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis diperoleh t hitung sebesar 9.3BGEL,
sedangkan © fable sebesar 19900, Hal ini berarti Ho ditolak, menggambarkan
terdapathubungan antara word of mowth warkeling dengan loyalitas pelanggan di XXX,
Uji signifikansi memperlihatzan bahwa angka signifikansi = 0,000, dimana lebil Kecil
dari .05, Hal ini berarmi Ho ditelak, yang menandakan babwa terdapat hubongan antara
wiprd of miowtl markering dengan [oyalitas pelanzean XXX,

Y.KESIMPULAN DAN SARAN
£.1. Kesimpulan

Pelaksanaan WOM marketing vang dilakikan oleh penusahaan XXX selama ini
berjalan dengan cukup baik. Tanggapan responden, techadap WOM markeiing vang
dilakukan oleh XXXsecara umum sudah cokup baik, Berdasarkan analisis korelasi
Rank Spearmarn menunjukkan bahwa kovelasi antara warizbel x (word of mowih
marketing) dengan variabzl v {lovalitaz pelangaan) sebesar 0,380, Angka tersehut
mehunjokkan hubungan yang sedang atau cukup berarti dan searab antaen variabel x
(wiord of mouth marketing) dengan varioshel y (loyelitas pelanggan), Artinya szmakin
baik werd of mowth workering vangdilaksanakan maka semakin baik puin loyalits
pelanggan. Walaupun pelaksanaan WOM markeding yang dilakukan oleh perusahaan
XXX sudah cukup baik, namun dilihar dari tangzapan-ranggapan responden rerhadap
WOM macketing vang dilakukan perusabaan XXX, ssbagian responden mengatakan
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bahwa media WOM markeding vang digunakan perusshaan XXX untuk berkomunikusi
dengan largel marketnya masih belum optimal. Hal inidapar dilihat dari :
a. Media meinher get member. dimzna menurul schagian responden tentang
“membicarakan produk XXX belum aptimal™.

b Media Evesi, dimzna sebagian responden mengatakan “mediz evenr helum

optimal™
& Media frigrmet Markesing, dimana menurul schagian tesponden “tingkat
keperoayoan informesi tentang produi XXX yeng didapat melalui interer
marketing masih belum optimal”,
5.2, Saran

Berdasarkan hkesimpulan diatas maka dopat dissrankan bahwa sshaiknya
perusahaan  terus-menervs melakukan  pendekatan dengan cars memolivasi gunn
mempstluas joringan keda kepeda parsanggotanya, mengorgenisit schuah Event
dengan  sebuik-baiknya, sehingga mampu menarik minat konsumen  mengambil
keputusan membeli produk XXX, serla mensosializasikannya secora sfekeif, Selain it
sebaiknya peruszhaan khususaya pura admin vang menangani website harus lebin
sering mengupdats website ataupun blognya hal ini untok menghindari informasi vang
ticdak akurat, seperti : peribahan dafiar hurge, display prodok den lainnya. schingga para
anggota dapat lehih memanfaatkan legi fesilitas vang terdaput di V;-'J:hﬁih:.‘ atau blog
tersebut.
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