ABSTRACT

Development of service delivery especially freight by road has increased which
led to many competitors to compete. In competition, the Company Freight Tunas
Harapan further improve the effectiveness and efficiency of a fee, in addition to the
company's need to pay attention to customer satisfaction and the developments taking
place in the market. Marketing is a way for the company to follow the competition and
shows that are considered good quality and worth to the consumer. Marketing can be
done by submission of mouth or Word Of Mouth Communication in order to obtain the
efficiency of marketing a product.

The purpose of this study was to determine the effect of word of mouth

communication on customer loyalty. This study uses a descriptive analysis.
From the results of this study concluded that the Word Of Mouth Communication has
been done by the transport company has not managed to Tunas Harapan (less good) so
that consumer loyalty to the firm transportation service Tunas Harapan also has not
shown good results. In the Word Of Mouth Communication is the most influential on
consumer loyalty is the Topic of a product are discussed.
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ABSTRAK

Perkembangan jasa pengiriman barang terutama jasa pengiriman barang melalui
jalur darat mengalami peningkatan menyebabkan banyaknya kompetitor yang harus
bersaing. Dalam persaingannya, perusahaan jasa angkutan Tunas Harapan semakin
meningkatkan efektifitas dan efisiensi suatu biaya, selain pada itu perusahaan perlu
memperhatikan kepuasan pelanggan dan perkembangan yang terjadi didalam pasar.
Pemasaran merupakan cara agar perusahaan dapat mengikuti persaingan dan
menunjukkan kualitas yang dianggap baik dan layak untuk para konsumen. Pemasaran
dapat dilakukan dengan cara penyampaian pesan dari mulut ke mulut atau Word Of
Mouth Communication agar memperoleh efisiensi pemasaran suatu produk.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth
Communication terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan deskriptif
analisis.

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Word Of Mouth Commincation
yang telah dilakukan oleh perusahaan jasa angkutan Tunas Harapan belum berhasil
(kurang baik) sehingga loyalitas pelanggan terhadap perusahaan Jasa angkutan Tunas
Harapan juga belum menunjukkan hasil yang baik. Dalam Word Of Mouth Cmmunication
yang paling berpengaruh terhadap loyalitas konsumen adalah Topics dari suatu produk
yang dibahas.

Kata-kata Kunci : Word Of Mouth Communication, Loyalitas Konsumen, Jasa
Pengiriman Barang.
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