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Lampiran 1: Surat Ijin Penelitian 

 

 

 



 

34 

 
 

 

 

Lampiran 2: Surat Balasan/Keterangan Telah Melakukan Penelitian Dari 

Perusahaan  
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Lampiran 3: Informant Consent 
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PEDOMAN WAWANCARA MENDALAM 

 

ANALYSIS OF MSME ENTREPRENEURS AND CONSUMERS 

PERCEPTIONS OF THE ROLE OF E-WORD OF MOUTH AND 

CONVENTIONAL WORD OF MOUTH IN BUSINESS 
 

 

 

 

A. Identitas Informan 

1. Nama Inisal : 

2. Usia   : 

3. Pendidikan : 

4. Pekerjaan : 

5. Agama : 

6. Alamat : 

 

B. Orientasi 

1. Memperkenalkan diri. 

2. Menjelaskan maksud dan tujuan wawancara disertai dengan manfaat 

penelitian dan menjelaskan kerahasiaan informan terjamin. 

3. Meminta calon informan menandatangani surat pernyataan kesediaan 

menjadi informan. 

4. Melakukan kontrak wawancara, menawarkan waktu wawancara 15-20 

menit. 

C. Inti 

Setelah calon informan menandatangani surat pernyataan kesediaan 

menjadi informan, selanjutnya peneliti mewawancarai informan dengan 

merekam isi pembicaraan dengan alat perekam. 
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Instrumen Penelitian Pemilik Usaha 

 

Tujuan Penelitian Instrumen Penelitian 

Mengidentifikasi faktor-

faktor yang menyebabkan 

perbedaan efektivitas antara 

WOM dan e-WOM. 

a. Bagaimana strategi anda dalam 

menggunakan WOM tradisional untuk 

mempromosikan produk atau layanan? 

b. Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM 

seperti media sosial atau platform ulasan? 

Jika pernah, bagaimana hasilnya? 

c. Apa tantangan utama yang anda hadapi 

dalam mengadopsi e-WOM sebagai bagian 

dari strategi pemasaran anda? 

d. Apakah anda lebih sering membeli produk 

berdasarkan rekomendasi langsung atau 

ulasan online? Mengapa? 

e. Bagaimana anda memandang kepercayaan 

pada rekomendasi dari teman/keluarga 

dibandingkan dengan ulasan online? 

Menganalisis persepsi 

pelaku usaha UMKM dan 

konsumen terhadap 

efektivitas WOM dan e-

WOM 

a. Menurut anda, apakah pelanggan anda lebih 

responsif terhadap WOM tradisional atau e-

WOM? Mengapa? 

b. Bagaimana anda mengevaluasi keberhasilan 

WOM dan e-WOM dalam memengaruhi 

penjualan dan loyalitas pelanggan? 

c. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM 

atau e-WOM memengaruhi keputusan 

pembelian secara signifikan? Bisakah anda 

menceritakannya? 

d. Apa faktor yang paling penting bagi anda 

dalam mempercayai ulasan atau 

rekomendasi, baik melalui WOM 

tradisional maupun e-WOM? 

e. Apakah ulasan online sering membantu 

anda dalam membandingkan produk atau 

layanan? Jika ya, bagaimana pengaruhnya 

terhadap keputusan pembelian anda? 

 

 

D. Terminasi 

1. Menyimpulkan Hasil Wawancara 

2. Menyampaikan Terima Kasih 

3. Mengakiri Wawancara 
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Lampiran 4: Instrumen Penelitian 

 

Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap Peran e-

Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis 

 

                                             Kriteria Informan  

Kriteria Keterangan 

Relevance c. Pelaku usaha yang aktif menggunakan WOM, e-

WOM, atau keduanya dalam strategi pemasaran 

mereka. 

d. Konsumen yang memiliki pengalaman berinteraksi 

dengan WOM dan/atau e-WOM saat ingin membeli. 

Recommendation c. Informan yang direkomendasikan oleh pelanggan 

sebagai usaha yang menggunakan WOM atau e-

WOM. 

d. Pelanggan yang dipilih dari rekomendasi pelaku usaha 

atau pelanggan lain yang pernah berinteraksi dengan 

WOM atau e-WOM 

Rapport c. Informan yang bersedia bekerja sama dan berbagi 

pengalaman secara terbuka. 

d. Informan yang memiliki waktu untuk terlibat dalam 

wawancara mendalam tanpa tekanan. 

Readiness d. Informan yang memiliki waktu dan kesediaan untuk 

diwawancarai. 

e. Informan yang memahami topik dan dapat 

memberikan informasi. 

Reassurance f. Informan yang memiliki pengalaman relevan terkait 

WOM dan e-WOM. 

b. Informan yang tidak memiliki bias atau konflik 

kepentingan. 

 

        Daftar Informan 

Keterangan Nama Informan 

Martabak Hollane Ny. IA (Pemilik Usaha) 

Tn. FD (Pelanggan) 

Tn. DN (Pelanggan) 

UMKM Jasa Cuci Sepatu 

Navershoeswash 

Tn. VR (Pemilik Usaha) 

Tn. BG (Pelanggan) 

Ny. FT (Pelanggan) 
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Instrumen Penelitian Pemilik Usaha 

Tujuan Penelitian Instrumen Penelitian 

Mengidentifikasi faktor-

faktor yang menyebabkan 

perbedaan efektivitas antara 

WOM dan e-WOM. 

a. Bagaimana strategi anda dalam 

menggunakan WOM tradisional untuk 

mempromosikan produk atau layanan? 

b. Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM 

seperti media sosial atau platform ulasan? 

Jika pernah, bagaimana hasilnya? 

c. Menurut anda, apakah pelanggan anda lebih 

responsif terhadap WOM tradisional atau e-

WOM? Mengapa? 

d. Apa tantangan utama yang anda hadapi 

dalam mengadopsi e-WOM sebagai bagian 

dari strategi pemasaran anda? 

e. Bagaimana anda mengevaluasi keberhasilan 

WOM dan e-WOM dalam memengaruhi 

penjualan dan loyalitas pelanggan? 

 

 

Instrumen Penelitian Konsumen 

Tujuan Penelitian Instrumen Penelitian 

Mengidentifikasi faktor-

faktor yang menyebabkan 

perbedaan efektivitas antara 

WOM dan e-WOM. 

a. Apakah anda lebih sering membeli produk 

berdasarkan rekomendasi langsung atau 

ulasan online? Mengapa 

b. Apakah ulasan online sering membantu anda 

dalam membandingkan produk atau layanan? 

Jika ya, bagaimana pengaruhnya terhadap 

keputusan pembelian anda? 

c. Bagaimana anda memandang kepercayaan 

pada rekomendasi dari teman/keluarga 

dibandingkan dengan ulasan online? 

d. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM 

atau e-WOM memengaruhi keputusan 

pembelian secara signifikan? Bisakah anda 

menceritakannya? 

e. Apa faktor yang paling penting bagi anda 

dalam mempercayai ulasan atau 

rekomendasi, baik melalui WOM tradisional 

maupun e-WOM? 
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Lampiran 5: Transkripsi Wawancara  

 

Informan 1 

A. Identitas Informan 

1. Nama  : Laila Nur Farida 

2. Umur   : 37 th 

3. Jenis kelamin : Perempuan 

4. Pendidikan  : SMA 

5. Pekerjaan  : Owner Martabak Hollane 

 

B. Hasil Wawancara dengan Informan 

1. Bagaimana strategi anda dalam menggunakan WOM tradisional 

untuk mempromosikan produk atau layanan? 

Biasanya lewat secara langsung aja sih mba konsumen datang terus 

beli, dan disebar lewat mulut ke mulut, kalau pake vlogger mahal 

mba. 

 

2. Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM seperti media sosial atau 

platform ulasan? Jika pernah, bagaimana hasilnya? 

Aku yo ratau nggawe online-online ngunu kui mba soale yo ratau, 

aku murni jualan ae mba. 

 

3. Menurut anda, apakah pelanggan anda lebih responsif terhadap 

WOM tradisional atau e-WOM? Mengapa? 

Lebih ke tradisional mba soale jualan murni ratau nggawe online 

mba 

4. Apa tantangan utama yang anda hadapi dalam mengadopsi e-WOM 

sebagai bagian dari strategi pemasaran anda? 

Ga pernah pake online mba, ya jualan biasa aja mba 

5. Bagaimana anda mengevaluasi keberhasilan WOM dan e-WOM 

dalam memengaruhi penjualan dan loyalitas pelanggan? 

Saya lebih suka yang tradisional mba, jadi jualan langsung 

 

. 
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Informan 2 

A. Identitas Informan 

1. Nama  : Fajar Ramadhani 

2. Umur   : 20 th 

3. Jenis kelamin : Laki-Laki 

4. Pendidikan  : SMA 

5. Pekerjaan  : Karyawan BPR Tanjung Tani 

 

B. Hasil Wawancara dengan Informan 

1. Bagaimana strategi anda dalam menggunakan WOM tradisional 

untuk mempromosikan produk atau layanan? Apakah anda lebih 

sering membeli produk berdasarkan rekomendasi langsung atau 

ulasan online? Mengapa? 

Saya memilih rekomendasi secara langsung karena bisa 

memberitahukan secara detail harga dalam produknya 

2. Apakah ulasan online sering membantu anda dalam 

membandingkan produk atau layanan? Jika ya, bagaimana 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian anda? 

Kalau itu saya kurang tahu karena saya selalu mengandalkan 

secara langsung 

 

3. Bagaimana anda memandang kepercayaan pada rekomendasi dari 

teman/keluarga dibandingkan dengan ulasan online? 

Karena yang online itu lebih relevan mba. Kalau dari keluarga atau 

teman saya pertimbangkan karena saya langsung survei. 

4. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM atau e-WOM 

memengaruhi keputusan pembelian secara signifikan? Bisakah anda 

menceritakannya? 

Yang di WOM saya review secara langsung. Nah kalau yang itu 

saya survei secara langsung, karena survei langsung dapat 

memastikan produk dengan tepat. 

5. Apa faktor yang paling penting bagi anda dalam mempercayai 

ulasan atau rekomendasi, baik melalui WOM tradisional maupun e-

WOM? 

Kalau itu juga saya kurang tahu ya, karena saya survei langsung 
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Informan 3 

A. Identitas Informan 

1. Nama  : Fadhil Adiaksa 

2. Umur   : 24 th 

3. Jenis kelamin : Laki-Laki 

4. Pendidikan  : SMA 

5. Pekerjaan  : Penjaga Stand Kue Pancong 

 

B. Hasil Wawancara dengan Informan 

1. Bagaimana strategi anda dalam menggunakan WOM tradisional 

untuk mempromosikan produk atau layanan? Apakah anda lebih 

sering membeli produk berdasarkan rekomendasi langsung atau 

ulasan online? Mengapa? 

Saya lebih memilih secara langsung, dan liha barangnya langsung 

 

2. Apakah ulasan online sering membantu anda dalam 

membandingkan produk atau layanan? Jika ya, bagaimana 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian anda? 

Kalau itu saya kurang tahu karena saya selalu mengandalkan 

secara langsung 

 

3. Bagaimana anda memandang kepercayaan pada rekomendasi dari 

teman/keluarga dibandingkan dengan ulasan online? 

Karena yang online itu lebih relevan mba. Kalau dari keluarga atau 

teman saya pertimbangkan karena saya langsung survei. 

4. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM atau e-WOM 

memengaruhi keputusan pembelian secara signifikan? Bisakah anda 

menceritakannya? 

Yang di WOM saya review secara langsung. Nah kalau yang itu 

saya survei secara langsung, karena survei langsung dapat 

memastikan produk dengan tepat. 

5. Apa faktor yang paling penting bagi anda dalam mempercayai 

ulasan atau rekomendasi, baik melalui WOM tradisional maupun e-

WOM? 

Kalau itu juga saya kurang tahu ya, karena saya survei langsung 
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Informan 4 

A. Identitas Informan 

1. Nama  : Mohammad Veril Vian S 

2. Umur   : 23 th 

3. Jenis kelamin : Laki-Laki 

4. Pendidikan  : S1 Penjaskesrek 

5. Pekerjaan  : Owner Jasa Cuci Sepatu Navershoeswash 

 

B. Hasil Wawancara dengan Informan 

1. Bagaimana strategi anda dalam menggunakan WOM tradisional 

untuk mempromosikan produk atau layanan? 

Agak sulit sih mba, soalnya produk saya jasa cuci sepatu 

peminatnya rata-rata anak muda caranya saya meminta tolong 

teman-teman untuk mempromosikan usaha saya 

2. Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM seperti media sosial atau 

platform ulasan? Jika pernah, bagaimana hasilnya? 

Iya bener mba, saya melakukannya dengan cara endorse hasilnya 

alhamdulillah provit juga. 

3. Menurut anda, apakah pelanggan anda lebih responsif terhadap 

WOM tradisional atau e-WOM? Mengapa? 

Lebih ke e-WOM sih mba, soalnya ya itu tadi lebih ke sosmed dan 

lebih fleksibel. 

4. Apa tantangan utama yang anda hadapi dalam mengadopsi e-WOM 

sebagai bagian dari strategi pemasaran anda? 

Terutama dibiaya sih mba dan juga mencari talent selegram 

tersebut mba agak susah karena membagikan fee dan budget saya. 

5. Bagaimana anda mengevaluasi keberhasilan WOM dan e-WOM 

dalam memengaruhi penjualan dan loyalitas pelanggan? 

Ya dengan cara membandingkan provit ketika melakukan endorse 

dan sebelum melakukan endorse. 
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Informan 5 

A. Identitas Informan 

1. Nama  : Brilliant Bagaskara 

2. Umur   : 21 th 

3. Jenis kelamin : Laki-Laki 

4. Pendidikan  : SMA 

5. Pekerjaan  : Karyawan PNM 

 

B. Hasil Wawancara dengan Informan 

1. Bagaimana strategi anda dalam menggunakan WOM tradisional 

untuk mempromosikan produk atau layanan? Apakah anda lebih 

sering membeli produk berdasarkan rekomendasi langsung atau 

ulasan online? Mengapa? 

Lebih di online karena rekomendasi online lebih bervariasi mba. 

2. Apakah ulasan online sering membantu anda dalam 

membandingkan produk atau layanan? Jika ya, bagaimana 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian anda? 

Kalau di online bisa ngelihat dari ulasan orang lain 

 

3. Bagaimana anda memandang kepercayaan pada rekomendasi dari 

teman/keluarga dibandingkan dengan ulasan online? 

Karena yang online itu lebih relevan mba. 

4. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM atau e-WOM 

memengaruhi keputusan pembelian secara signifikan? Bisakah anda 

menceritakannya? 

Yang di WOM saya review secara langsung. 

5. Apa faktor yang paling penting bagi anda dalam mempercayai 

ulasan atau rekomendasi, baik melalui WOM tradisional maupun 

e-WOM? 

Yang WOM itu bisa ngelihat sendiri mba kualitasnya, nah kalau 

yang e-WOM itu lebih menghemat waktu. 
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Informan 6 

A. Identitas Informan 

1. Nama  : Fatma Aris Nur 

2. Umur   : 20 th 

3. Jenis kelamin : Perempuan 

4. Pendidikan  : S1 

5. Pekerjaan  : Mahasiswa 

 

B. Hasil Wawancara dengan Informan 

1. Apakah anda lebih sering membeli produk berdasarkan rekomendasi 

langsung atau ulasan online? Mengapa? 

Karena saya sering membeli produk dengan ulasan online dan juga 

lebih banyak informasi, selain itu juga ulasan online dari banyak 

orang, jadi lebih mudah membandingkannya 

2. Apakah ulasan online sering membantu anda dalam 

membandingkan produk atau layanan? Jika ya, bagaimana 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian anda? 

Iya, ulasan online membantu saya biasanya saya liat rating, 

komentar atau ga vidio review untuk memastikan produk sesuai 

kebutuhan saya, kalau ulasannya bagus dan detail saya jadi lebih 

yakin untuk membeli. 

 

3. Bagaimana anda memandang kepercayaan pada rekomendasi dari 

teman/keluarga dibandingkan dengan ulasan online? 

Karena yang online itu lebih relevan mba. Saya percaya pada 

rekomendasi temen atau keluarga karena mereka kenal saya dan 

biasanya itu kasih saran yang cocok tapi ulasan online juga penting 

terutama kalau menyertakan pengalaman nyata yang jelas. 

 

4. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM atau e-WOM 

memengaruhi keputusan pembelian secara signifikan? Bisakah anda 

menceritakannya? 

Pernah banget, misalnya waktu beli barang elektronik baru saya 

baca di internet dan itu sangat mempengaruhi keputusan saya. 

 

5. Apa faktor yang paling penting bagi anda dalam mempercayai 

ulasan atau rekomendasi, baik melalui WOM tradisional maupun 

e-WOM? 

Yang paling penting itu kejujuran juga detail dalam ulasan maupun 

rekomendasi. 



 

51 

 
 

 

 

Lampiran 6: Dokumentasi  

 

 

 

Foto Bersama Pemilik Dan Konsmen Hollane 
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Foto Bersama Pemilik Dan Konsumen Navershoeswash 
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Lampiran 7: Artikel Yang Dipublikasikan
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