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ABSTRAK 

 
 

Penelitian ini memfokuskan pada dua sudut stakeholder usaha kecil kuliner 

yaitu konsumen dan pelaku usaha dalam melihat bagaimana electronic Word of 

Mouth berperan pada suatu kegiatan di usaha kecil kuliner. Pada sudut pandang 

konsumen, terfokus pada latar belakang konsumen mengirim e-WoM dan hal – 

hal yang memotivasi konsumen mengirim dan menerima e-WoM dan pada sudut 

pandang pelaku bisnis yang terfokus pada respons dan strategi seperti apa yang 

dilakukan dalam menanggapi e-WoM dari konsumen. Penelitian ini adalah 

penelitian kualitatif studi kasus, dengan menggunakan metode pengumpulan 

data kuesioner yang disebarkan ke 5 konsumen baru dan 15 konsumen lama 

usaha kuliner, wawancara dengan partisipan yang telah memenuhi syarat key-

point dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukan bahwa latar belakang atau 

anteseden dari konsumen baru dan konsumen lama dapat memberikan pengaruh 

baik atau buruk terhadap motivasi untuk mengirim dan menerima e-WoM. Dari 

penggunaan e-WoM pada pelaku usaha, dapat memberikan informasi – 

informasi yang dibutuhkan dan atau diinginkan pelaku usaha untuk mendapatkan 

forcasting gambaran masa depan usaha bisnis. Kesimpulan yang dapat ditarik 

bahwa e-WoM memiliki potensi yang baik untuk pelaku bisnis dalam upaya 

untuk mengetahui keinginan konsumen nya, tentu hal ini akan memberikan 

masukan untuk perencanaan- perencanaan usaha tersebut dengan matang ke 

depan nya. 

Kata Kunci : Peranan, Electronic Word of Mouth, Usaha Kecil Kuliner, 

Konsumen 



 

ABSTRACT 

 
 

This research focuses on two corners of culinary small business stakeholders, 

namely consumers and business people in seeing how the electronic Word of 

Mouth plays a role in an culinary small business activity. From the consumer's 

point of view, it is focused on the background of consumers sending e-WoM and 

the things that motivate consumers to send and receive e-WoM and on the point 

of view of business people who are focused on responses and strategies such as 

what is done in responding to e-WoM from consumers . This research is a 

qualitative case study, using a questionnaire data collection method distributed 

to 5 new consumers and 15 old culinary business consumers, interviews with 

participants who have met the key- point requirements and documentation.The 

results showed that the background or antecedents of new and old consumers 

can have a good or bad influence on motivation to send and receive e-WoM.  

From the use of e-WoM on business actors, can provide information - 

information needed and or desired by businesses to get a forcasting picture of 

the future of business businesses.The conclusion that can be drawn that e-WoM 

has good potential for business people in an effort to find out the desires of their 

consumers, of course this will provide input for business planning carefully in 

the future.  

Keywords: Role, Electronic Word of Mouth, Small Culinary Business, 

Consumer 
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