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ABSTRAK

ABSTRAK
Salsa Nurya Imania 202010040311400. Penggunaan e-WOM Melalui Aplikasi Percakapan

Dalam Membentuk Kesadaran Merek UMKM (Studi Pada Aplikasi WhatsApp UMKM NT

Strawberry). Skripsi

Penclitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan penggunaan [fectronic Word of Mouth (e-
WOM) melalui aplikasi percakapan dalam membentuk kesadaran merek pada UMKM NT
Strawberry. e-WOM merupakan salah satu strategi pemasaran yang memanfaatkan
komunikasi digital untuk menyebarkan informasi tentang produk atau layanan secara cepat
dan luas melalui platform online. Dalam penelitian ini, aplikasi percakapan WhatsApp dipilih
sebagai media utama untuk berkomunikasi dan membangun komunitas pelanggan. Melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi, penelitian ini mengungkap bagaimana interaksi
dalam grup WhatsApp berkontribusi dalam membangun kesadaran merek serta mendorong
kepercayaan dan loyalitas konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
dengan metode studi kasus. Teknik pengumpulan data meliputi observasi langsung terhadap
aktivitas dalam grup WhatsApp NT Strawberry, wawancara mendalam dengan pemilik scrta
pelanggan setia, dan dokumentasi aktivitas promosi serta respons pelanggan. Pemilihan
informan dilakukan dengan Teknik purposive sampling, dimana informan kunci dipilih
berdasarkan peran mereka dalam interaksi e-WOM di grup WhatsApp.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-WOM melalui Aplikasi Percakapan WhatsApp
terbukti efektif dalam meningkatkan kesadaran merek dan mendorong loyalitas pelanggan.
Interaksi langsung antar pelanggan melalui grup WhatsApp mempercepat penyebaran
informasi, meningkatkan kepercayaan, dan memperkuat reputasi merck UMKM NT
Strawberry di pasar. Penggunaan testimoni, ulasan, serta pengalaman pelanggan yang
dibagikan melalui platform ini membantu menciptakan efek word of mouth yang positif dan
berdampak langsung pada peningkatan penjualan. Penelitian ini juga memberikan wawasan
tentang pentingnya pemanfaatan media percakapan digital bagi UMKM dalam meningkatkan
kesadaran merek, serta bagaimana e-WOM dapat dijadikan strategi pemasaran yang berbiaya
rendah namun efektif dalam menjangkau lebih banyak konsumen. Oleh karena itu,
pemanfaatan e-WOM menjadi salah satu pendekatan yang strategis bagi UMKM untuk
bertahan dan berkembang dalam era digital.

Kata Kunci : e-WOM, Kesadaran Merek, UMKM

Menyetujui Malang, 28 Oktober 2024
Dosen Pembimbing Peneliti
‘I
W
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