LAMPIRAN



Lampiran 1: Surat ljin Penelitian

Universitas Nusantara PGRI Kediri

Status Terakreditasi Baik Sekali
SK BAN-FT No.671/SK/BAN-PT/Akred PT/VII2021 Tanggal 21 Juli 2021
Lembaga Penelitian Dan Pengabdian Pada Masyarakat (LPPM)
Kampus 1 ]I KH. Achmad Dahlan 76 Kediri 64112 Telp.(0354)771576,771503
Kediri
Website: hitps:/ip2m.unpkediri.ac.id email:lemlit@unpkediri.ac.id
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Nomeor . 050.07/PEN-SI/LPPM UNPGRI-Kd/C/V/2025
Lapiran 8% |
Petinal : Sura lzin Penelitian
Kepada ¢ Yth. 0 Martabak Hollane dan Owner Navershoeswash
Sukorame, JI. Penanggungan, Kec. Mojoroto, Kota Kediri dan Balowerti Gg 6, Kec. Kota,
Kota Kediri
Dengan hormat,

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Dr.IKASANTIA, S.Pd, M.Pd
NIF/NIDN : /0702018801
Jabatan * Ketua LPPM Universitas Nusantara PGRI Kediri

Mengajukan permohonan ijin kepada Bapak/Ibu Owner Martabak Hollane dan Owner Navershoeswash, agar
dapat melaksanakan penelitian dengan topik "Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen
terhadap Peran e-Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis",

Adapun icentitas tim peneliti adalah sebagai berikut:

No. Nama s ”;II_DWNINPM' ) Prognngtmﬁ Jabatan

BASTHOUMI MUSLIH, S.Pd, MM | 0701018607 | Manajemen _| Anggota 1

USIDAMAYANTI, S,'Pa, MM 0723117802 | Manajemen e Anggota 2
3 Binti Nadia Maharani | 2112010350 | Manajemen Anggota 3

Dem kian permohonan ini kami ajukan, atas perhatian Bapak/Ibu kami ucapkan banyak terima kasih
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Lampiran 2: Surat Balasan/Keterangan Telah Melakukan Penelitian Dari

Perusahaan

MARTABAK HOLLANE

J1.Veteran, Sukorame, Kec. Mojoroto, Kota Kediri

Telp : 0858-0823-3280

Perihal: Balasan Permohonan Izin Penelitian

Kepada Yth.

Ketua LPPM

Universitas Nusantara PGRI Kediri
di Tempat

Dengan hormat,

Sehubungan dengan surat yang kami terima dengan nomor 050.07/PEN/LPPM
UNPGRI-Kd/C/V/2025 perihal Permohonan Izin Penelitian, maka dengan ini kami
menyatakan memberikan izin kepada mahasiswa yang tertera di bawah ini untuk
melaksanakan kegiatan penelitian di Martabak Hollane :

Nama : Binti Nadia Maharani
NPM 12112010350
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi  : Manajemen
Topik Penelitian : Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap Peran

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

Kami berharap kegiatan penelitian ini dapat berjalan dengan lancar dan
memberikan manfaat baik bagi pihak mahasiswa, institusi, maupun bagi kami sebagai
mitra pelaku usaha.

Demikian surat ini kami buat. Atas perhatian dan kerja samanya, kami ucapkan terima
kasih.

Hormat kami,

(Laila Nur farida )
Pemilik




NAVER.SHOESWASH
T Madowerti No 830, RT 0SRW 01, Kes. Kota, Kediri
Telp : 088853220099
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Perihal: Ralasan Permobonan 1zin Penclitian

Kepada Yih,

Ketua LPPM

Universitas Nusantara PGRI Kediri
di Tempat

Dengan hormat,

Sdnublmgmdengnnmymgkmi terima dengan nomor
050.07/PEN/LPPM UNPGRI-Kd/C/V2025 perihal Permohonan Izin Penelitian,
maka dengan ini kami menyatakan memberikan izin kepada mahasiswa yang tertera
di bawah ini untuk melaksanakan kegiatan penelitian di Naver.Shoeswash:

Nama : Binti Nadia Maharani
NPM :2112010350
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi  : Manajemen
Topik Penelitian : Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap
Peran e-Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis

Kami berharap kegiatan penelitian ini dapat berjalan dengan lancar dan
memberikan manfaat baik bagi pihak mahasiswa, institusi, maupun bagi kami sebagai
mitra pelaku usaha.

Demikian surat ini kami buat. Atas perhatian dan kerja samanya, kami ucapkan
terima kasih.

rmat kami,

[M. Veriil Vian Santoso)
Pemilik Naver.Shoeswash
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Lampiran 3: Informant Consent

LEMBAR PERSETUJUAN
(Informant Consent)

Kepada Yth:

Bapak/Ibu Calon Informan Penelitian

Di Kelurahan Sukorame, Kec. Mojoroto dan
Kelurahan Balowerti, Kec. Kota,

Kota Kediri

Dengan Hormat,
Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Binti Nadia Maharani
NPM  :2112010350

Adalah mahasiswa Program Studi Manajemen SI Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Nusantara PGRI Kediri yang sedang melakukan penelitian dengan judul Analisis

Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap Peran e-Word of Mouth dan Word of
Mouth Konvensional dalam Bisnis

Penelitian ini tidak menimbulkan akibat yan

g merugikan Bapak/Ibu sebagai informan
dan kerahasiaan informasi yang diberikan aka

n dijaga serta hanya digunakan untuk
menandatangani persetujuan dan men

jawab pertanyaan.pertanyaan yang diajukan peneliti.
Atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu informan, saya ucapkan terima kasih,

Kediri, 11 November 2024
Pemilik Martabak Hollane
Pemilik Naver,shoeswash

(M. Vetiil Vian Santoso) (Latfa Nur farida)

Peneliti

m

(Binti Nadia Maharani)




SURAT PERNYATAAN KEBERSEDIAAN MENJADI
INFORMAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bersedia menjadi informan
dalam penelitian yang dilakukan oleh saudari Binti Nadia Maharani yang
berjudul “Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap
Peran e-Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis”

Saya memahami bahwa penelitian ini tidak akan berakibat negatif terhadap diri
saya dan kerahasiaan data diri serta jawaban saya akan dijaga oleh peneliti.
Segala informasi yang saya berikan hanya akan digunakan untuk kepentingan
penelitian ini.

Oleh karena itu, saya menyatakan bersedia menjadi informan dalam penelitian
yang dikaukan oleh saudari Binti Nadia Maharani.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk
digunakan sebagaimana mestinya.

Kediri, 11 November 2024

Tertanda
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SURAT PERNYATAAN KEBERSEDIAAN MENJADL
INFORMAN

Says yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bersodia menjadi informan
dahmpenditinmdihhhnohhmmmimdh Maharani yang
begudal “Analisis Porsepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap
Peran &-Word of Mouth dan Wond of Mouth Konvensional dalam Bisnis™

Seyz memahami bahwa penelitian ini tidak akan berakibat negatif techadap diri
Sey2 dan Lerzhasiaan data dini serta Jawaban saya akan dijaga oleh peneliti,
Segels imformasi yang sayva berikan hanya akan digunakan untuk kepentingan
penelitian ini.

Oleh karena @, saya menyvatakan bersedia menjadi informan dalam penelitian
vang dikaukan okeh saudari Binti Nadia Maharani.

Demildan surat pemyataan i sy buat dengan sebenar-benarnya untuk
digunaken sehegaimana mestinye

Kadirt, 11 November 2024
Tertanda
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SURAT PERNYATAAN KEBERSEDIAAN MENJADI
INFORMAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bersedia menjadi informan
dalam penelitian yang dilakukan oleh saudari Binti Nadia Maharani yang
berjudul “Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap
Peran e-Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis”

Saya memahami bahwa penelitian ini tidak akan berakibat negatif terhadap diri
saya dan kerahasiaan data diri serta jawaban saya akan dijaga oleh peneliti.
Segala informasi yang saya berikan hanya akan digunakan untuk kepentingan
penelitian ini.

Oleh karena itu, saya menyatakan bersedia menjadi informan dalam penelitian
yang dikaukan oleh saudari Binti Nadia Maharani.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk
digunakan sebagaimana mestinya.

Kediri, 11 November 2024

Tertanda
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SURAT PERNYATAAN KEBERSEDIAAN MENJADI
INFORMAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bersedia menjadi informan
dalam penelitian yang dilakukan oleh saudari Binti Nadia Maharani yang
berjudul “Analisis Persepsi Pelaku Usaha UMKM dan Konsumen terhadap
Peran e-Word of Mouth dan Word of Mouth Konvensional dalam Bisnis”

Saya memahami bahwa penelitian ini tidak akan berakibat negatif terhadap diri
saya dan kerahasiaan data diri serta jawaban saya akan dijaga oleh peneliti.

Segala informasi yang saya berikan hanya akan digunakan untuk kepentingan
penelitian ini.

Oleh karena itu, saya menyatakan bersedia menjadi informan dalam penelitian
yang dikaukan oleh saudari Binti Nadia Maharani.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya untuk
digunakan sebagaimana mestinya.

Kediri, 11 November 2024
Tertanda

(o RN p”"“)
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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. ldentitas 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.



Instrumen Penelitian Pemilik Usaha

Tujuan Penelitian

Instrumen Penelitian

Mengidentifikasi faktor- a.
faktor yang menyebabkan

perbedaan efektivitas antara
WOM dan e-WOM. b

Bagaimana strategi anda dalam
menggunakan WOM tradisional untuk
mempromosikan produk atau layanan?
Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM
seperti media sosial atau platform ulasan?
Jika pernah, bagaimana hasilnya?
Apa tantangan utama yang anda hadapi
dalam mengadopsi e-WOM sebagai bagian
dari strategi pemasaran anda?
Apakah anda lebih sering membeli produk
berdasarkan rekomendasi langsung atau
ulasan online? Mengapa?
Bagaimana anda memandang kepercayaan
pada rekomendasi dari teman/keluarga
dibandingkan dengan ulasan online?

Menganalisis persepsi a.
pelaku usaha UMKM dan
konsumen terhadap

efektivitas WOM dan e- b.
WOM

Menurut anda, apakah pelanggan anda lebih
responsif terhadap WOM tradisional atau e-
WOM? Mengapa?

Bagaimana anda mengevaluasi keberhasilan
WOM dan e-WOM dalam memengaruhi
penjualan dan loyalitas pelanggan?
Pernahkah pengalaman anda dengan WOM
atau e-WOM memengaruhi keputusan
pembelian secara signifikan? Bisakah anda
menceritakannya?

Apa faktor yang paling penting bagi anda
dalam mempercayai ulasan atau
rekomendasi, baik melalui WOM
tradisional maupun e-WOM?

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

42



Lampiran 4: Instrumen Penelitian
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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.

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.

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.

Informan yang memiliki waktu untuk terlibat dalam
wawancara mendalam tanpa tekanan.

Readiness d.

Informan yang memiliki waktu dan kesediaan untuk
diwawancarai.

Informan yang memahami topik dan dapat
memberikan informasi.

Reassurance f.

Informan yang memiliki pengalaman relevan terkait
WOM dan e-WOM.

Informan yang tidak memiliki bias atau konflik
kepentingan.

Daftar Informan

Keterangan

Nama Informan

Martabak Hollane

Ny. 1A (Pemilik Usaha)
Tn. FD (Pelanggan)
Tn. DN (Pelanggan)

Navershoeswash

UMKM Jasa Cuci Sepatu Tn. VR (Pemilik Usaha)

Tn. BG (Pelanggan)
Ny. FT (Pelanggan)




Instrumen Penelitian Pemilik Usaha

Tujuan Penelitian

Instrumen Penelitian

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

Bagaimana strategi anda dalam
menggunakan WOM tradisional untuk
mempromosikan produk atau layanan?
Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM
seperti media sosial atau platform ulasan?
Jika pernah, bagaimana hasilnya?

Menurut anda, apakah pelanggan anda lebih
responsif terhadap WOM tradisional atau e-
WOM? Mengapa?

Apa tantangan utama yang anda hadapi
dalam mengadopsi e-WOM sebagai bagian
dari strategi pemasaran anda?

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.

. Apakah anda lebih sering membeli produk

berdasarkan rekomendasi langsung atau
ulasan online? Mengapa

. Apakah ulasan online sering membantu anda

dalam membandingkan produk atau layanan?
Jika ya, bagaimana pengaruhnya terhadap
keputusan pembelian anda?

. Bagaimana anda memandang kepercayaan

pada rekomendasi dari teman/keluarga
dibandingkan dengan ulasan online?

. Pernahkah pengalaman anda dengan WOM

atau e-WOM memengaruhi  Kkeputusan
pembelian secara signifikan? Bisakah anda
menceritakannya?

. 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. ldentitas Informan

1.

2
3.
4
5

Nama : Laila Nur Farida

Umur :37th

Jenis kelamin : Perempuan

Pendidikan : SMA

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.

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.

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

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

Bagaimana anda mengevaluasi keberhasilan WOM dan e-WOM
dalam memengaruhi penjualan dan loyalitas pelanggan?
Saya lebih suka yang tradisional mba, jadi jualan langsung



Informan 2
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A. ldentitas Informan

1.

Nama : Fajar Ramadhani
Umur : 20 th

2
3. Jenis kelamin : Laki-Laki
4.
5

Pendidikan  : SMA
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

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

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.

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.

Apa faktor yang paling penting bagi anda dalam mempercayai
ulasan atau rekomendasi, baik melalui WOM tradisional maupun e-
WOom?

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



Informan 3
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A. ldentitas Informan

1.

Nama : Fadhil Adiaksa
Umur 124 th

2
3. Jenis kelamin : Laki-Laki
4.
5

Pendidikan : SMA

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

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

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.

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.

Apa faktor yang paling penting bagi anda dalam mempercayai
ulasan atau rekomendasi, baik melalui WOM tradisional maupun e-
WOoMm?

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



Informan 4
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A. ldentitas Informan

1.

Nama : Mohammad Veril Vian S
Umur 123 th

2
3. Jenis kelamin : Laki-Laki
4.
5

Pendidikan  : S1 Penjaskesrek

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

Apakah anda telah memanfaatkan e-WOM seperti media sosial atau
platform ulasan? Jika pernah, bagaimana hasilnya?

lya bener mba, saya melakukannya dengan cara endorse hasilnya

alhamdulillah provit juga.

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.

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.

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.



Informan 5
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A. ldentitas Informan

1.

2
3.
4
5

Nama : Brilliant Bagaskara
Umur :21th

Jenis kelamin : Laki-Laki
Pendidikan  : SMA

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.

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

Bagaimana anda memandang kepercayaan pada rekomendasi dari
teman/keluarga dibandingkan dengan ulasan online?
Karena yang online itu lebih relevan mba.

Pernahkah pengalaman anda dengan WOM atau e-WOM
memengaruhi keputusan pembelian secara signifikan? Bisakah anda
menceritakannya?

Yang di WOM saya review secara langsung.

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.



Informan 6
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A. ldentitas Informan

1.

2
3.
4
5

Nama : Fatma Aris Nur
Umur : 20 th

Jenis kelamin : Perempuan
Pendidikan  : S1

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

Apakah ulasan online sering membantu anda dalam
membandingkan produk atau layanan? Jika ya, bagaimana
pengaruhnya terhadap keputusan pembelian anda?

lya, 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.

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.

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.

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.
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L. Introduction

Word-of-mouth (WOM) has long been one of the most fundamental and effective
marketing techniques. WOM is defined as verbal communication between persons aiming at
exchanging information, experiences, or recommendations about a product or service. (1). This
strategy is considered effective because it involves a high level of interpersonal trust, where
consumers are more likely to trust recommendations from people around them compared to
formal advertisements (2) . WOM is frequently used by Micro, Small, and Medium Enterprises
(MSMEs) because of its low cost and huge potential to grow consumer reach without requiring
major investment in traditional marketing. With the growth of digital technology. a new type
of WOM has emerged: electronic Word of Mouth (e-WOM). Unlike traditional word-of-
mouth, which happens via direct encounter, ¢-WOM allows for online communication via
platforms such as social media. review sites, and discussion forums. With a greater reach and
faster distribution, ¢-WOM is considered a more relevant progression of WOM in the digital
age (3). However, the effectiveness of ¢-WOM and conventional WOM remains a topic of
debate, particularly within MSMEs that face challenges in technology adaptation and changing
consumer behavior.

Previous rescarch emphasizes the importance of WOM in marketing For example.
Pumomo's study demonstrates that Promotional Word of Mouth has a significant influence on
purchasing decisions, as evidenced in the case of Toko Meisya in Sampit (4). In this study,
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WOM becomes a strategic tool to overcome formal marketing limitations such as strict
advertising regulations and limited promotional budgets. Other studies also support that WOM
heas a unigue ability to influence consumers dwe to its personal and trustworthy communication
nature. This is evident in how WOM can increase sales of culinary products in Malang City,
even amidst intense competition among businesses. (5)

According to studies, e-WOM is a development of WOM that is just as essential in the
world of marketing. In the same study, e-WOM was found to influence 47.5% of purchase
decisions at a restaurant in Morth Bandung. The stady found that this method has a considerable
impact on customer behavior in the digital era. Additionally, the study also highlighted that e-
WOM allows for broader reach and faster interaction compared to conventional WOM (6).
Then, a prior year's study found that e-WOM ouiperformed traditional WOM in digital
marketing. This stdy discovered that e-WOM can reach a considerably larger audicnce
without geographical boundaries, delivers more conveniently available information, and has a
stronger influence on purchase decisions. One of the main reasons supporting this is the case
for conswmers o compar: various opinions and reviews about products or services through the
internet, which is difficult to achieve with raditional WOM (7).

While several studies have shown the bencfits of WOM and e-WOM in marketing, the
rescarch on the variations in the efficacy of these two approaches across different sectors,
cspecially in the MSME sector is somewhat lacking. Studies reveal that e-WOM has more
influence on buying decisions via digital platforms and clearly benefits in reaching a larger
audience free from geographical restrictions. These findings are supported by other studics
mentioning that e-WOM significantly contributes to purchasing decisions at a restaurant in
Morth Bandung. However, in another stody, the findings highlight that for MSMEs,
conventional WOM remains the mainstay due to limited access to technology and consumer
preferences for personal interactions considered more trustworthy. This amicle offers novelty
by focusing on a comparative analysis of the perceptions of MSME entreprencurs and
consumers regarding WOM and ¢-WOM, particularly to understand the reasons behind the
inconsistencics in previous rescarch findings. By involving MSMEs from various sectors and
consumers with diverse characteristics, this study will provide new insights into how these too
strategics can be effectively applied in the MSME environment. This article will also explore
the role of technological adaptation in supporting the effectiveness of e-WOM and the potential
integration of both strategies to optimize MSME marketing strategics.

L1, Statement of Froblem

In the digital era, WOM remains one of the fundamental and influential marketing
strategics, particularly for MSMEs. Technological advancements have imtroduced o-WOM,
which offers broader reach and faster dissemnimation compared to conventional WOM.
However, the effectivencss of e-WOM has not entirely replaced traditional WOM, especially
for MEMEs:. Some stadics indicate that ¢-WOM significantly influences purchasing decisions,
while others suggest that conventional WOM is more effective due to its personal and
trustworthy nature within the MSME context. This inconsistency in research findings raises
important questions: What factors influence the differences in the effectiveness of WOM and
e-WOM? How do MSME entreprencurs and consumers perceive the role of each strategy?
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1.2. Research Objectives
This article aims to:
a. Identifying the factors that cause differences in the effectiveness between WOM and e-
WOM.
b. Analyzing the perceptions of MSME entreprencurs and consumers on the effectiveness
of WOM and e-WOM.

2. Method

This research is a descriptive qualitative study. where this method can be defined as an
interpretive method, with the rescarcher serving as the key or primary instrument. (8). The
rescarcher chose a qualitative approach due to the nature of the study, which focuses on
exploring perspectives and subjective understandings of individuals directly involved in
implementing these two marketing strategics in MSMEs. This study employs narrative data
analysis and triangulation techniques. Narrative analysis will be conducted by identifying
themes and patterns emerging from the stories shared by entreprencurs and consumers. Each
narrative will be analyzed to uncover meanings related to the effectiveness of WOM and e-
WOM.

Primary data was collected by the researcher through in-depth interviews with MSME
entreprencurs and consumers. These interviews aimed to obtain detailed and comprehensive
narratives about how each party interacts with WOM and e-WOM, as well as how both
influence purchasing decisions. MSME entreprencurs were asked to share their experiences in
using WOM and ¢-WOM to market their products, including the challenges they faced and
their evaluation of the strategies’ impact on their business. Meanwhile. consumers were asked
to share their experiences regarding how WOM and ¢-WOM influenced their decisions to
purchase products or services from MSMEs. Informants were selected based on the SR criteria,
where the researcher chose informants based on Relevance, Recommendation, Rapport,
Readiness, and Reassurance (9). The following is a further explanation discussing the criteria
for determining informants using the SR method in this study:

Table 1. Informant Criteria

Crlena Descriptson
Relevance a. Entreprencurs who actively use WOM, e-WOM,
or both in their marketing strategres.
b. Consumers who have expenence interacting with
WOM and/or e-WOM when making purchasing

a. Inf recommended by customers as
busmesses that use WOM or e« WOM.

b. Customers selected based on recommendatons
from business owners or other customers who
have mnteracted with WOM or e-WOM.

Rapport a. Inf who are willing to coog and

openly share their experiences.
b. Informants who have the time 1o partscipate in -
depth interviews withoul pressure.

Readmess a. Informants who have the time and willingness to

be interviewed.
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b. Inf who und: d the topic and can
provade relevant infi 1
Reassurance a. Informants with relevant experience related to
WOM and e-WOM.

b. Informants who do not have bisses or conflicts of

The process carried out by the researcher, after filtering informant criteria using the SR method,
involved contacting six informants. Two of them were business owners, and the other four
were customers of each respective business.

Table 2. Informant List
Description Inf Name
Martabak Hollane Mrs. LA (Business Owner)

Mr. FD (Customer)
Mr. DN (Customer)
UMKM Jasa Cuci Sepatu Mr. VR (Business Owner)
Navershoeswash Mr. BG (Customer)
Mrs. FT (Customer)
During the interview process. the rescarcher visited the business location of Martabak Hollane
and conducted an interview with the business owner (IA). This was followed by interviews
with two informants (FD and DN) recommended by the owner of Martabak Hollane, as they
frequently purchase products from the business. The researcher then visited the home of the
owner of the MSME shoe cleaning service, Navershoeswash, to conduct an interview with the
owner (VR). The next step involved interviews with two informants (BG and FT) who were
visiting the owner’s home 1o pick up their orders.

To address the objectives of this study. the rescarcher asked several questions to the
informants. Below are the research instruments used:

Table 3. Research Instruments

Tujuan Penelst Instrumen Penclitian
ldentifying the factors that  a. What is your strategy for using

cause dfferences in the trachitzonal WOM to promote your

effectiveness b products or services?

WOM and e-WOM. b. Have you utilized e-WOM such as
social medsa or review platforms? If' so,
what were the results?

c. What are the main challenges you face
in adopting e-WOM as part of your
marketmg strategy”

d. Do you more often purchase products
based on direct recommendations or
oaline reviews? Why?

e. How do you view trust in
recommendations from frends/fammily
compared to online reviews?
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Analyzing the perceplions  a. In your opi are your
of MSME entreprencurs more responsive to traditional WOM or
and consumers on the e-WOM? Why?
effectiveness of WOM b. How do you evaluate the success of
and e-WOM. WOM and ¢-WOM in influencing sales

business owners or customers.

3 . Results and Discussion

and customer loyalty?

. Has your experience with WOM or e-

WOM ever sagnificantly influenced a
purchasing decision? Could you share
an example?

What are the most important factoes for
you in trusting @ review or
recommendation., whether through
tracitzonal WOM or e-WOM?

. Do online revsews often help you

compare products or services? If so,
how do they mmpact your purchasmg

decisions?

The informants are divided into two categories: those who are business owners and those
who are business customers. From these two categories, the research instruments previously
described are further divided to provide questions appropriate to the informants' roles as

Table 4. Data Validity Test

Ne Research Research Questions Source Triangulation
Problems/Objectiv
e
1. ldentsfying the f. What is your strategy for Terdapat perbedsan pendapat antara
factars that cause uang traditional WOM  kedws  pemuilik  usaha:  mforman
differences mn the to promole your pertama  mengandalkan  WhatsApp
effectiveness products ar services? stalus  tampa  strategi  khusus,

between WOM and
o WOM.

g. Have you utihzed e«
WOM such as social
media or review
platforms? If so, what
were the results?

h.  What are the mam
challenges you face in
adopling e-WOM as part

sementara mnforman kedua
menganggap strategt WOoM
tradisional  kurang efekul’  karema
pelanggan utsmanya adalsh  anak
mu

Informan pemilik usaha pertama tidak
tertank menggunakan e-WOM karena
biaya tambahan p Sebalkaya,
informan  permilik  ussha  kedua
memanfsatkan WOM  melalus
endorsement selebgram yang efektf
ghatkan  resp pelungs
muda.
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ol your marketing
sirategy”

[ you more often
purchase products based
om darect

online reviews? Why?

How do you view trust
in recommendations
fram frends famaly
compared 1o cnline

reviews?

Pemilik ussha pertama  engean
menggunakan e-WOM karena biaya
tambahan, sementara pcrn.ilit usaha
kedua mERgAngEap baaya
endorsement selebgram  sebagu
lanlangan ukama.

F‘ela.ngg,a.n Martabak Hollane lehihb
percaya rekomendasi langsung,
sedangkan pelanggan
Mavershoeswash mengandalkan
ulasan ooline untuk informasi yang
lemgkap dan  bemagam  umiuk
membandingkan kualitas produk dan
dipengarubi oleh detail ulasan,

Pelamgg,a.n Martabak Hollane lehh
percaya rekomendasi persomal  dan
teman/keluargn, semenlar pelangean
Mavershoeswash mengulamakan
ulasin online karena efisiensi, mesk:
letap memperimmbangkan
rekomendasi eman..

|

Analyring the
perceplions ol
MEME

enlrepreneurs and

CONsSUmErs om !I'E
elfectiveness of
WOM and e-
WAL

In vour opinion, are your
cuslomers Imisre
respomsive 1o lradional
WOM  or  eWOM?
Why

How do you evaluate the
success of WOM and e
WOM  in  influencing
males  and  customer
loyalty?

Has vour expenence with
WOM or e-WOM ever
significantly nfluenced a
purchasing  decision?
Could you share an

example?

The frdl business owner finds 1t
difficul o evalusle customer
responses o WOM  becamse  the
majorily  are  loval  customers.
Conversely, the second busness
owner fnds cuslomers  mone
responsive o e-WOM due to the
relevance of social medsa.

The owner of Marabak Hollane
evaluates WOM success imformally
by relying on customer visits, while
the owner of Naveshoeswash
compares  profits befone and  afler
using - WM through endorsements.

Martabak Hollanes cusiomers ane
more inlluwenced by iraditsonal WOk
due 10 s personal mature, while
Navershoeswash's customers find e-
WOM more sigmificant as it provides
broad access o varous reviews and
OpInIOns.

Mariabak Hollane's cuslomers
pnurili:cz cl and  lrust im
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d. What are the most
important factors for you
in trusting @ review or
recommendation,
whether through
lradasonal WOM or e-
WOMT

e. Do enline reviews oflen
help  you  compare
products or services? I
=0, how do they impact

personal  recommendations,  while
Navershoeswash's customers consider
detailed and transparent reviews as the
main {aciors in lrustmg e-WOM.

Martabak Hollane's cuslomers
perceive online reviews as having
Intle influence on therr purchasing
devaisions, whereas Navershoeswash's
customers [ind online neviews very
helpful i companng products and a

key factor in their decissons.

your

decisions?

purchasing

The following is a data reduction table from interviews with informants, summarizing the

responses during the interviews regarding the factors that cause differences in the effectivencss

of WOM and e-WOM for MSMEs.

Tahle 6: Data Reduction for Research Objective 1

{Fuwesdions.

Anwers

a. What 15 your simtegy for using
radstiomal  'WOM 10 promete  your
products or srvices’?

b Have you wiilized e-WOM such as social
media or review platforms? If so, what
were the results?

. What are the mam challenges you face m

adopting ¢-WOM as pant of your
markeling siralegy™

d. Do you more oflen purchese products
based on direct recommendations o
enline reviews? Why?

e. How do  you wview st
recommendations  from  friends/ Gamilly
comipared Lo online reviews?

Maosl  emreprencurs  use  tracitional  WOM
through interpersonal relationships with long-
standing cudomers and local commumiies. Thas
stralegy 1% considered imexpensive yel effisctive
in bulding trus1.

Some entreprencurs have started using social
meedsa, but the results vary. Some soe an increas:
in customers, while others struggle due to a lack
of technical skills or resources for oalme

promodion.

The main challenges include hagh costs for
online  promotion,  hmited  technological
knowledge, and difficulties m creating engaging
content for social medsa.

Mot cuslomers tend Lo make purchases based on
drect mecommendations, as they trust the
opinions of people they know more than online
reviews, which are not always seen as reliable.

Cuslomers place  greater st m
recommendabons from fnends and famaly, as
they are perceived as sincere and based on darect
experence, whereas  online  reviews  requine
further validation 1o be trusted.
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The following is a data reduction table from interviews with informants, summarizing the
responses during the imterviews regarding the perceptions of MSME entreprencurs and

consumers on the effectivencss of WOM and ¢-WOM.

Table 6: Data Reduction for Research Objective 2

e stinns

Anwers

a. In your cpmson, ane Your Cuskomers more
responsive 1o traditional WOM or e-
WOM? Why?

b. How do you evaluste the success of
WOM and e-WOM in influencing sales
and customer loyahy?

. Has your expenience with WOM or e-
WOM ever signaficantly mfluenced a
purchasing decisson? Could you share an
example?

. What are the most important faclors for
you o !n.u!ing a4 review  or
recommendation,  whether  through
tradstsonal WOM or e-WOM?

e. Do omline reviews often bhelp you
compare products or services? Il so, how
do  they mmpact  your  purchasing
decisions!

Entrepreneurs observe thal cuslomers are more
responsive Lo traditional  WOM o local
environments, while younger cuslomers tend s
be more responsive lo e-WOM due to the
accessihality of social media.

The sucoess evaluation was conducted by
comparmg veil or sales mtes before and afler
implementing a particular strategy. Traditsonal
WOM was deemed more effective in building
customer loyalty.

Informants revealed that mditional WOM often
influences purchamng decimons, mainly due w
high tnmt m recommendations from  close
acquaintances. e-WOM, oo the other hand, 1=
useful for matial research bul rarely serves 2 the
primary decision-making facior.

The mam faclors are the hooesty and real
experiences of the recommenders. Traditsonal
WOM & considered mome rustworthy, whereas
e-WOM is effective when supported by strong
vmsual evidence or compellmg testimondals.

Unline reviews often help cuslomers compare
products or services, bul therr mfluence on
purchasmg decisions remains smaller compared
1o necommiendations. from close acguamtances.
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The tactics used by MSME entreprencurs to use WiOM and ¢-WOM, which mostly
depend on the unique circumstances and requirements of cach business, are the primary causes
creating disparities in the effectivencss of WOM and e-WOM, according to the resulis of the
interviews (7). Entreprencurs with little resources and those who are interested in fostering
personal connections within the community are more likely to use traditional WOM. On the
oither hand, businesses that want to reach a younger and larger audience use e-WOM, even if it
requires more resources (1) The main obstscles of e-WOM are low technological expertise,
cxpensive advertising expenses, and the roquirement of producing interesting material.
Meanwhile, trust is the key advantage of traditional WOM, as customers feel more confident
in recommendations from close acquaintances compared to online reviews, which are
sometimes perecived as less genuine (2).
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Based on the findings of the interviews, this stwdy examines how consumers and
MSME entreprencurs assess the efficacy of word-of-mouth (WOM) and ¢-WOM. According
to entreprencurs, traditional word-of-mouth (WOM) is gquite suceessful at fostering client
loyalty in local communities (2). Businesses who use conventional word-of-mouth (WOM)
believe it docsn't cost more and works well for bringing in clients through personal
recommendations. However, entreprencurs who want to reach a wider audience, especially
amsong younger consumers who are engaged on social media, wse e-WOM (7). From the
consumer's perspective, traditional WOM is considered more trustworthy as it is based on real
cxpericnces from close acquaintances. Monctheless, e-WOM makes it casy for customers to
acquire a range of viewpoints from several individuals, assisting them in making better
judgments (3). Both strategies have their respective advantages, depending on the needs and
conditions of the business.

4. Coneclusions

This study examined how MSME do-ers and customners see these two technigues and
identified the characteristics that differentiate the success of WOM and ¢-WOM. The study's
findings dermonstrate that in local contexts, traditional word-of-mouth (WOM) & more
suogessful in fostering trust and patronage, particularly through solid interpersonal ties. Then,
e-WOM is proven to be superior in reaching a wider audience and offering convenience with
quick and diverse aceess to information, although it requires greater resource investment. The
perceptions of entreprencurs and consumers toward the effectivencess of these two strategics
vary depending on the level of trust, target market, and resource availability.

This research makes a valuable contribution. Theoretically, it enriches the literature by
demonsirating how trust factors, target markets, and access to technology influence the
effectivencss of these two marketing strategies. Practically, the findings of this study can be
utilized by MSME entreprencurs to design more effective marketing strategies by combining
traditional WM and c-WOM in accordance with the characteristics of their market.

This sudy has several limitations that necd to be considered. The sample coverage is
limited to several MSMEs in specific sectors, 5o the resulis may not fully represent all MSME
sectors. For future research, it is recommended to involve a larger sample from various MSME
sectors and to use a guantitative approach to strengthen the findings.
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