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ABSTRAK
ANALISIS STRATEGI ELECTRONIC WORD OF MOUTH MELALUI
MEDIA SOSIAL INSTAGRAM @UENO.ID DALAM MEMBANGUN
BRAND IMAGE UENO COFFEE MADIUN
SHELLA SHUKMA WIDARTI PUTRI
19240752

Judul skripsi ini adalah Analisis Strategi Electronic Word of Mouth Melalui Media
Sosial Instagram (@ueno.id dalam Membangun Brand Image Ueno Coffee Madiun.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi Electronic
Word of Mouth (e-WOM) di media sosial instagram @ueno.id untuk membangun
sebuah brand image dari Ueno Coffee di kota Madiun. Penelitian ini menggunakan
metode penelitian deskriptif kualitatif, dimana peneliti mendeskripsikan data yang
berkaitan dengan keadaan sosial, koneksi antar variabel yang terjadi, serta
mengetahui munculnya fakta baru dan akibatnya kepada lingkungan. Pengumplan
data dalam penelitian ini menggunakan teknik observasi, wawancara dan
dokumentasi. Isi pembahasan dianalisis melalui hasil wawancara serta
menggunakan intepretasi. Informan dalam penelitian ini berjumlah 10 orang,
dimana 3 diantara adalah dari pihak Ueno Coffee Madiun, 5 lainnya merupakan
pelanggan Ueno Coffee dan 5 lainnya merupakan followers instagram @ueno.id.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan cara purposive
sampling. Dari hasil analisis deskriptif diperoleh data bahwa Ueno Coffee Madiun
telah menerapkan strategi e-WOM melalui media sosial instagram @ueno.id
dengan mengimplementasikan tiga indikator e-WOM vyaitu: (1) content, (2)
intensity dan (3) valence of opinion. Dari segi konten, akun instagram (@ueno.id
selalu membagikan postingan informasi seputar menu, penawaran harga dan
kualitas. Dalam e-WOM intensitas merupakan banyaknya komentar yang
dituliskan oleh pelanggan di media sosial. Valence of opinion telihat dari komentar
positif dan negatif yang di tuliskan oleh konsumen di akun instagram (@ueno.id.
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa e-WOM memiliki peranan yang sangat
signifikan dalam membangun sebuah brand image Ueno Coffee Madiun di
masyarakat, dan dapat disimpulkan bahwa brand image dapat terbentuk secara
efektif dengan adanya tiga indikator yaitu: (1) keunggulan, (2) kekuatan dan (3)
keunikan. Ueno Coffee memiliki keunggulan berupa menu minuman yang
bervariasi dengan satu menu best seller. Dari segi kekuatan Ueno Coffe memiliki
desain interior outdoor ala taman jepang. Keunikan dari Ueno Coffee adalah
pengambilan konsep jepang mulai dari nama brand, nama menu hingga desain
interior.

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth, Instagram, Brand Image, Ueno Coffe
Madiun
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ABSTACT
ANALYSIS ELECTRONIC WORD OF MOUTH STRATEGY THROUGH
INSTAGRAM SOCIAL MEDIA @UENO.ID IN BUILDING UENO
COFFEE MADIUN BRAND IMAGE

The title of this thesis is Strategy Analysis of Electronic Word of Mouth Through
Social Media Instagram @ueno.id in Building the Ueno Coffee Madiun Brand
Image. The purpose of this study is to find out how the Electronic Word of Mouth
(e-WOM) strategy on Instagram @ueno.id social media is to build a brand image
of Ueno Coffee in the city of Madiun. This study uses a qualitative descriptive
research method, in which the researcher describes data relating to social
conditions, connections between variables that occur, and discovers the emergence
of new facts and their consequences for the environment. Data collecting in this
study using observation techniques, interviews and documentation. The contents of
the discussion were analyzed through the results of interviews and using
interpretation. There were 10 informants in this study, of which 3 were from Ueno
Coffee Madiun, 5 others were Ueno Coffee customers and 5 others were Instagram
followers @ueno.id. The sampling technique in this study used purposive sampling.

From the results of the descriptive analysis, data was obtained that Ueno Coffee
Madiun had implemented an e-WOM strategy through the social media Instagram

@ueno.id by implementing three e-WOM indicators, namely: (1) content, (2)

intensity and (3) valence of opinion. In terms of content, the Instagram account
@ueno.id always shares information posts about menus, price and quality offers.

In e-WOM, intensity is the number of comments written by customers on social
media. Valence of opinion can be seen from the positive and negative comments

written by consumers on the Instagram account @ueno.id. The results of this study
indicate that e-WOM has a very significant role in building a brand image of Ueno
Coffee Madiun in society, and it can be concluded that brand image can be formed
effectively with three indicators, namely: (1) excellence, (2) strength and (3)

uniqueness. Ueno Coffee has the advantage of a varied drink menu with one best
seller menu. In terms of strength, Ueno Colffe has an outdoor interior design in the
style of a Japanese garden. The uniqueness of Ueno Colffee is the Japanese concept,

starting from the brand name, menu name to interior design.

Keyword : Electronic Word of Mouth, Instagram, Brand Image, Ueno Coffe
Madiun
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