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RINGKASAN

Binti Nadia Maharani : Analisis Persepsi Usaha UMKM Dan Konsumen
Terhadap Peran E-Word Of Mouth Konvensional Dalam Bisnis.

Kata Kunci : e-Word Of Mouth, Word Of Mouth Konvensional, UMKM

Pada zaman modern saat ini, teknologi dan informasi sangat berkembang
pesat, kemajuan tersebut ditandai dengan munculnya aplikasi media sosial,
contohnya saja lewat e-WOM yang mampu meningkatkan informasi mengenai
produk UMKM secara meluas, tatkala pentingnya juga WOM Konvensional yang
saat ini masih digunakan untuk pemasaran. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan perbedaan efektivitas antara WOM
dan e-WOM dan juga menganalisis persepsi pelaku usaha UMKM dan konsumen
terhadap efektivitas WOM dan e-WOM.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif deskriptif. Artinya
penelitian ini dilakukan sebagai kegiatan pengumpulan data dengan
menggambarkan sebagaimana adanya tanpa diiringi dengan alasan, pandangan atau
analisa dari penulis itu sendiri. Dimana penalitian ini berfokus pada pengumpulan
informasi untuk mendapatkan suatu pemahaman atau konfirmasi terhadap suatu
konsep atau gejala serta untuk menjawab pertanyaan terkait fenomena terkini yang
sedang diselidiki. Peneliti melakukan observasi, wawancara, dan mengumpulkan
data yang berasal dari naskah wawancara. Mengidentifikasi kegiatan yang akan
diteliti untuk mendapatkan informasi terkini melalui kehadiran peneliti secara
langsung. Kemudian informan dari penelitian ini adalah pelaku usaha UMKM dan
konsumen Martabak Hollane, UMKM Jasa Cuci Sepatu Navershoeswash.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa WOM tradisional lebih efektif dalam
membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan di lingkungan lokal, terutama
melalui hubungan interpersonal yang kuat. Kemudian e-WOM terbukti lebih
unggul dalam menjangkau audiens yang lebih luas dan menawarkan kenyamanan
dengan akses informasi yang cepat dan beragam, meskipun membutuhkan investasi
sumber daya yang lebih besar. Persepsi pelaku usaha dan konsumen terhadap
efektivitas kedua strategi ini bervariasi tergantung pada tingkat kepercayaan, target
pasar, dan ketersediaan sumber daya. Namun penelitian ini memiliki beberapa
keterbatasan yang perlu diperhatikan. Cakupan sampel penelitian terbatas pada
beberapa UMKM di sektor tertentu, sehingga hasilnya mungkin tidak sepenuhnya
mewakili seluruh sektor UMKM. Untuk penelitian mendatang, disarankan untuk
melibatkan lebih banyak sampel dari berbagai sektor UMKM serta menggunakan
pendekatan kuantitatif untuk memperkuat hasil yang didapatkan.

Kata Kunci : e-Word Of Mouth, Word Of Mouth Konvensional, UMKM

Luaran artikel : https://proceeding.unpkediri.ac.id/index.php/kilisuci/article/view/6224/4509
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Analisis persepsi pelaku usaha UMKM dan konsumen terhadap peran e-
Word of Mouth (e-WOM) dan Word of Mouth (WOM) konvensional dalam
bisnis semakin penting di era digital saat ini. UMKM, yang sering kali
bergantung pada hubungan langsung dengan konsumen, merasakan adanya
pergeseran signifikan dalam cara informasi dan rekomendasi disebarkan. Dalam
ruang lingkup ekonomi, pelaku usaha UMKM menciptakan posisi sangat
penting dalam pertumbuhan suatu negara dengan berkontribusi pada
pengembangan lapangan kerja dan produk domestik bruto (PDB). Pada zaman
modern saat ini, teknologi dan informasi sangat berkembang pesat, kemajuan
tersebut ditandai dengan munculnya aplikasi media sosial atau sosial media.
Media sosial yang berfungsi untuk bersosialisasi di dunia maya, beralih fungsi
sebagai tempat berjualan, tempat mempromosikan dagangan atau jas, kemajuan
teknologi juga dimanfaatkan sebagai media pemasan. Pemasaran melalui media
sosial yang dilakukan terus-menerus dapat berpengaruh secara langsung
terhadap seseorang untuk membeli sebuah produk/jasa(Ningtiyas & Muslih,
2022). Salah satu aspek yang sangat krusial dalam pemasaran melalui internet
adalah kehadiran daring atau online, yang memungkinkan perusahaan untuk
memanfaatkan berbagai platform digital dalam strategi mereka. Media sosial,
sebagai salah satu alat utama dalam pemasaran digital, memainkan peran penting
dalam membentuk komunikasi dua arah antara perusahaan dan
konsumen(Margiantoro & Muslih, 2024).

Keberadaan UMKM dapat membantu pertumbuhan perekonomian, turut
andil dalam meningkatkan penghasilan masyarakat dan mengentaskan
kemiskinan karena membuka lapangan pekerjaan, maka keberadaan UMKM ini
perlu mendapat dukungan sepenuhnya(Wiguna & Damayanti, 2022). UMKM
yang ada di Indonesia terdiri dari beragam dan memiliki khasnya masing-

masing, usaha kuliner menjadi salah satu jenis usaha yang banyak digeluti oleh



banyak kalangan, dikarenakan peluang mendapatkan kuentungan cukup
tinggi(Anggraini & Damayanti, 2024). UMKM memiliki peran penting dan
strategis dalam membangun perekonomian nasional. UMKM dapat menyerap
tenaga kerja, dan juga berperan penting dalam mendistribusikan hasil
pembangunan. UMKM adalah kegiatan bisnis yang dapat memperluas lapangan
kerja, menawarkan berbagai jenis layanan ke daerah, dapat meningkatkan
pendapatan masyarakat serta berperan dalam tercapainya stabilitas keuangan
nasional(Okky & Muslih, 2023). WOM konvensional, yang mencakup interaksi
tatap muka dan rekomendasi dari mulut ke mulut, masih memiliki nilai yang
tinggi, terutama dalam konteks kepercayaan dan kredibilitas. Konsumen
cenderung lebih mempercayai rekomendasi dari orang-orang terdekat mereka,
dan pengalaman langsung sering kali menjadi acuan yang kuat dalam
pengambilan keputusan. Word of Mouth (WOM) telah menjadi salah satu
metode pemasaran paling mendasar dan kuat sejak lama(Devi, 2023). WOM
mengacu pada komunikasi lisan antara individu yang bertujuan untuk berbagi
informasi, pengalaman, atau rekomendasi terkait suatu produk atau
jasa(Wibowo Putra, 2023). Strategi ini dinilai efektif karena melibatkan
kepercayaan interpersonal yang tinggi, di mana konsumen cenderung lebih
mempercayai rekomendasi dari orang-orang di sekitar mereka dibandingkan
dengan iklan formal(Sipangkar, 2024). Di kalangan Usaha Mikro, Kecil, dan
Menengah (UMKM), WOM sering menjadi andalan karena sifatnya yang murah
dan memiliki potensi besar untuk memperluas jangkauan pelanggan tanpa
investasi besar dalam pemasaran formal. Dengan perkembangan teknologi
digital, bentuk baru dari WOM mulai muncul, yaitu e-Word of Mouth (e-WOM).
Berbeda dengan WOM konvensional yang terjadi melalui interaksi langsung, e-
WOM memungkinkan komunikasi dilakukan secara online melalui platform
seperti media sosial, situs ulasan, dan forum diskusi. Dengan jangkauan yang
lebih luas dan kecepatan penyebaran yang lebih tinggi, e-WOM dianggap
sebagai evolusi WOM vyang lebih relevan di era digital. Meski demikian,

efektivitas e-WOM dan WOM konvensional masih menjadi perdebatan,



khususnya dalam lingkup UMKM yang menghadapi tantangan adaptasi

teknologi dan perubahan perilaku konsumen.

Di sisi lain, e-WOM, yang meliputi ulasan online, komentar di media
sosial, dan forum diskusi, telah mengubah dinamika ini. Pelaku usaha UMKM
mulai menyadari potensi besar yang dimiliki e-WOM untuk menjangkau audiens
yang lebih luas dan meningkatkan visibilitas merek mereka. Dengan adanya
platform digital, informasi dapat disebarluaskan dengan cepat dan efisien,
memungkinkan konsumen untuk berbagi pengalaman mereka dalam waktu
nyata. Penelitian menunjukkan bahwa ulasan positif di platform online dapat
meningkatkan minat beli konsumen, sedangkan ulasan negatif dapat merugikan
reputasi bisnis secara signifikan. Dari perspektif pelaku usaha, banyak yang
merasa perlu untuk aktif dalam memanfaatkan e-WOM sebagai strategi
pemasaran(R. Azlam, 2020). Mereka sering kali berinvestasi dalam manajemen
reputasi online dan berinteraksi secara langsung dengan konsumen melalui
media sosial. Namun, tantangan muncul Kketika pelaku usaha harus
menyeimbangkan antara WOM konvensional dan e-WOM. Mereka harus
memahami bahwa meskipun e-WOM dapat menjangkau lebih banyak
konsumen, interaksi personal yang dibangun melalui WOM konvensional tetap

penting untuk membangun loyalitas pelanggan.

Berdasarkan permasalahan yang ada, tujuan penelitian ini adalah agar
UMKM dapat memanfaatkan e-WOM dan WOM konvensional dengan
seimbang agar kebermanfaatan bagi perkembangan UMKM dapat terlaksana
dengan maksimal. Hasil penelitian ini tidak hanya akan memberikan kontribusi
teoritis di bidang manajemen dan pemasaran, tetapi juga akan memberikan saran
praktis yang dapat digunakan oleh pelaku UMKM untuk meningkatkan daya

saing produk berkelanjutan.

Dengan Latar belakang diatas maka penulis akan membahas lebih rinci
mengenai : Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap

Peran e-Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis.



B. Tujuan Penelitian

1. Mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan perbedaan efektivitas
antara WOM dan e-WOM.

2. Menganalisis persepsi pelaku usaha UMKM dan konsumen terhadap
efektivitas WOM dan e-WOM
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