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ABSTRAK

Ghinasepti International Bandung adalah salah satu perusahaan biro perjalanan
umrah dan haji yang terletak di Kota Bandung. Pada penelitian ini membahas Word of
Mouth pada Paket Semua Bisa Umrah. Media promosi utama yang digunakan oleh
Ghinasepti International Bandung adalah Word of Mouth dan produk yang sering
digunakan oleh pelanggan yaitu Paket Semua Bisa Umrah. Namun berdasarkan hasil
wawancara peneliti dengan manajemen Ghinasepti International Bandung terdapat
penurunan penjualan Paket Semua Bisa Umrah di tahun 2018-2019 dan belum mencapai
target penjualan yang telah ditentukan oleh manajemen Ghinasepti International
Bandung. Dalam Word of Mouth dapat dilihat dari beberapa unsur-unsur seperti Talkers,
Topics, Tools, Talking part dan Tracking. Metode penelitian ini menggunakan statistik
deskriptif dengan populasi pelanggan yang telah menggunakan produk dan jasa
Ghinasepti International Bandung di tahun 2018-2019 sebanyak 579 orang sehingga
sampel yang telah terhitung menggunakan rumus Slovin sejumlah 100 orang. Alat
kumpul data utama yang digunakan adalah kuesioner dan wawancara sebagai alat
kumpul data pendukung. Hasil dari penelitian ini terdapat beberapa faktor yang belum
cukup baik karena berada di bawah rata-rata yaitu frekuensi pelanggan melihat informasi
mengenai Ghinasepti International Bandung melalui media cetak dan media elektronik,
kemudahan mengakses informasi mengenai Ghinasepti International Bandung melalui
media cetak dan media elektronik, kecepatan respon dalam meberikan infomasi dan
keandalan membalas email atau whatsapp dari pelanggan. Selain empat faktor yang telah
disebutkan memiliki kategori baik. Sehingga dalam penelitian ini disarankan untuk
lebih digiatkan lagi untuk menggunakan alat (tools) sebagai pendukung dari media
promosi Word of Mouth dan membuat jadwal yang efektif bagi para karyawan agar
pelayanan tanya jawab melalui email atau whatsapp dapat dilakukan dalam 24 jam.

Kata kunci: Pemasaran, Pemasaran Jasa, Word of Mouth.



ABSTRACT

Ghinasepti International Bandung is a Umrah and Hajj travel agency, is located
in Bandung. In this research discusses about Word of Mouth on Paket Semua Bisa
Umrah. The main promotional media used by Ghinasepti International Bandung is
Word of Mouth and a product that is often used by customers is Paket Semua Bisa
Umrah. However, based on the results of researchers interviews with the management
of Ghinasepti International Bandung there was a decrease in sales of Paket Semua Bisa
Umrah in 2018-2019 and had not yet reached the sales target set by the management
of Ghinasepti International Bandung. In Word of Mouth can be seen from several
elements such as Talkers, Topics, Tools, Talking parts and Tracking. This research
method uses descriptive statistics with a population of customers who have used
Ghinasepti International Bandung’s sevice and product in 2018-2019 as many as 579
people so that the sample that has been calculated using the Slovin formula is 100
people. The main data collection tools used were questionnaires and interviews as
supporting data collection tools. The results of this research there are several factors
that are not good enough because it is below the average, namely the frequency of
customers seeing information about Ghinasepti International Bandung through print
and electronic media, easy access to information about Ghinasepti International
Bandung through print and electronic media, response speed in giving information and
reliability of responding to emails or whatsapp from customers. In addition to the four
factors that have been mentioned have a good category. So that in this study it is
recommended to be activated again to use the tools as a supporter of the media
promotion of Word of Mouth and make an effective schedule for employees so that the
question and answer service via email or whatsapp can be done within 24 hours.

Keywords: Marketing, Service Marketing, Word of Mouth.
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