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ABSTRAK 

Judul  : Tinjauan Penggunaan Instagram sebagai Media Electronic 

                         Word of Mouth (E-Wom) pada Bakso Lava Mr. Yanpo Padang 

Pembimbing : Rahmiati, S.E., M.Sc. 

 Penelitian ini bertujuan untuk bertujuan untuk meninjau penggunaan 

instagram sebagai media electronic word of mouth (e-WOM) pada Bakso Lava 

Mr. Yanpo Padang. Pada penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 

yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis ataupun lisan dari 

perilaku orang-orang yang dapat diamati. Adapun teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Dari hasil 

pembahasan, dapat dijelaskan bahwa penggunaan instagram sebagai media e-

WOM memiliki tiga dimensi yang diterapkan oleh Bakso Lava Mr. Yanpo yaitu 

Intensitas, Valensi Opini, dan Content (Isi). 

Kata Kunci: Bakso Lava, e-WOM, Instagram 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi saat ini semakin pesat dan memberi kemudahan 

dalam menjangkau informasi baik dalam masyarakat maupun di seluruh dunia. 

Perkembangan tersebut menimbulkan kondisi dan interaksi lebih banyak terjadi di 

dunia maya (virtual) dibandingkan dunia nyata. Hal tersebut menyebabkan 

kebutuhan masyarakat terhadap teknologi semakin tinggi, tidak terkecuali dalam 

berkomunikasi. Semakin berkembangnya alat-alat komunikasi seperti 

smartphone, maka akan memudahkan kita dalam berkomunikasi dan berbagi 

informasi dengan siapa saja dan di mana saja. 

Salah satu bentuk komunikasi yaitu komunikasi yang terjadi pada pemasaran 

yang bertujuan menyampaikan pesan-pesan untuk meningkatkan penjualan dari 

suatu produk. Komunikasi dapat memberi informasi dan membuat konsumen 

menyadari bahwa adanya keberadaan suatu produk yang ditawarkan. Selain itu, 

komunikasi juga dapat dijadikan sebagai pengingat bagi konsumen mengenai 

keberadan produk. Sifat dasar manusia yang suka menjalin hubungan melalui 

komunikasi membuat penyampaian informasi mengenai suatu produk dengan 

word of mouth cenderung lebih meyakinkan.  

Salah satu bentuk dari komunikasi pemasaran adalah Word of Mouth (WOM). 

Word of Mouth (WOM) merupakan cara penyebaran informasi dari mulut ke 

mulut yang dilakukan secara tradisional dengan komunikasi lisan antar individu 

ke individu lainnya, perkembangan zaman pun membuat cara Word of Mouth 

tersebut berkembang melalui media elektronik yang disebut Electronic Word of 
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Mouth (e-WOM). Menurut Malik et al., (2013) Electronic Word of Mouth dapat 

berupa pernyataan positif atau negatif yang dibuat oleh pelanggan potensial, 

pelanggan aktual dan mantan pelanggan tentang produk melalui internet. Dalam 

pencarian informasi mengenai produk atau jasa melalui media sosial, konsumen 

dapat memanfaatkan e-WOM sebagai sarana untuk saling bertukar informasi atau 

opini dari berbagai jangkauan yang luas untuk meyakini minat beli.  

Salah satu media sosial yang digunakan oleh konsumen untuk bertukar 

informasi dan opini adalah instagram. Instagram merupakan media sosial berbasis 

gambar yang memberikan layanan berbagi foto atau video secara online melalui 

akses internet, serta memiliki fitur yang beragam sehingga instagram cocok 

dijadikan media promosi karena tampilan visualnya. Menurut Suwarduki et al., 

(2016) instagram merupakan platform media sosial dimana pengguna dapat 

mencari dan mendapatkan informasi tentang suatu bisnis atau produk yang 

mereka minati. Instagram merupakan platform yang memungkinkan pengguna 

untuk berkomunikasi satu sama lain, baik antar akun dan antara konsumen dan 

produsen. Akibatnya, instagram telah menjadi salah satu platform paling populer 

bagi bisnis untuk menjual produk mereka secara online. 

Saat ini, pelaku usaha umumnya lebih menyukai menggunakan media promosi 

melalui instagram dari pada brosur untuk menuju pangsa pasar generasi milenial. 

Generasi ini lebih suka menggunakan instagram untuk membagikan kegiatan 

mereka dari pada media sosial lainnya. Contohnya produk makanan yang sangat 

digemari oleh masyarakat yaitu makanan berjenis bakso. Dalam penelitian ini, 

penulis memilih Bakso Lava Mr. Yanpo yang berada di daerah kota Padang. 
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Bakso Lava Mr. Yanpo merupakan usaha waralaba makanan berjenis bakso yang 

sedang eksis. Untuk mempertahankan eksistensinya, pemilik usaha ini 

memperkenalkan usahanya di media sosial yaitu instagram. Di bawah ini adalah 

profil instagram dari Bakso Lava Mr. Yanpo tersebut. 

 
Gambar 1. Instagram Bakso Lava Mr. Yanpo Padang 

   Sumber: Instagram tahun 2022 

Produk utama dari Bakso Lava Mr. Yanpo adalah bakso dengan berbagai 

jenis seperti bakso lava tanpa mie, bakso iga/rusuk pedas, bakso bunting 

(beranak), bakso mozzarella, bakso urat jumbo, bakso gunung merapi, bakso 

mangkok kuah lava, dan bakso lobster kuah lava. Konsumen Bakso Lava Mr. 

Yanpo melakukan e-WOM dengan memberikan review kepada pengikutnya dan 

merekomendasikan Bakso Lava Mr. Yanpo tersebut kepada teman-temannya. Hal 

tersebut dapat menjadi bahan informasi bagi pengguna instagram lainnya untuk 

menciptakan respon positif melalui review makanan, sehingga hal ini bisa menjadi 

salah satu faktor yang berpengaruh terhadap minat beli dan bahan informasi bagi 



4 
 

 
 

pengguna instagram untuk berbagi pendapat atau komentar (Jalilvand & Samiei, 

2012). 

 
Gambar 2. Ulasan konsumen sebagai bentuk e-WOM pada Bakso Lava     

Mr. Yanpo Padang 

Sumber: Instagram (2022) 

Gambar di atas merupakan review atau ulasan konsumen sebagai bentuk e-

WOM pada Bakso Lava Mr. Yanpo. Menurut Abubakar et al., (2016) e-WOM 

merupakan pernyataan yang disampaikan konsumen dalam bentuk baik maupun 

buruk yang sebelumnya telah pernah melakukan pembelian terhadap produk 

maupun jasa yang penyampaiannya dimaksudkan untuk semua orang yang 

mempergunakan internet. Hal ini dapat dilihat pada ulasan para konsumen 

mengenai Bakso Lava Mr. Yanpo Padang yang memberikan komentar positif 

mengenai produk bakso tersebut. Para konsumen mengatakan bahwa Bakso Lava 

Mr. Yanpo Padang memiliki rasa yang enak dan selalu membuat konsumen ingin 

membeli lagi. 
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Gambar 3. Rekomendasi Bakso Lava Mr. Yanpo Padang 

Sumber: Instagram (2022) 

Di sisi lain, tidak hanya pernyataan positif atau negatif yang dilakukan 

konsumen, namun terdapat juga rekomendasi dari para konsumen yang 

merekomendasikan bakso tersebut kepada masyarakat untuk mencoba produk 

Bakso Lava Mr. Yanpo tersebut. Hal ini dapat dilihat dari gambar di atas, bahwa 

konsumen merekomendasikan produk Bakso Lava Mr. Yanpo tersebut kepada 

pengikut instagramnya. Pemilik Bakso Lava Mr. Yanpo telah membuat konsumen 

melakukan e-WOM terlihat dari data penjualan Bakso Lava Mr. Yanpo yang 

semakin meningkat karena adanya e-WOM yang dilakukan oleh konsumen. 

Tabel 1. Penjualan Bakso Lava Mr. Yanpo Padang Bulan Juli – Desember 

Tahun 2022 

No Bulan Penjualan 

1 Juli Rp. 20.100.000,00 

2 Agustus Rp. 19.500.000,00 

3 September Rp. 22.600.000,00 
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4 Oktober Rp. 24.100.000,00 

5 November Rp. 22.900.000,00 

6 Desember Rp. 25.300.000,00 

Total Rp. 134.500.000,00 

Sumber: Bakso Lava Mr. Yanpo Padang pada tahun 2022 

Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui bahwa total penjualan pada bakso lava 

Mr. Yanpo selama enam bulan terakhir yaitu Rp. 134.500.000,00. Penjualan 

tertinggi terjadi pada bulan Desember yakni sebanyak Rp. 25.300.000,00 dan 

penjualan terendah terjadi pada bulan Agustus yakni hanya Rp. 19.500.000,00. 

Berdasarkan data tersebut dapat dilihat bahwa penjualan pada Bakso Lava Mr. 

Yanpo mengalami ketidakstabilan setiap bulan pada pendapatan penjualannya 

Namun dilihat dari pemanfaatan media sosial instagram sebagai salah satu 

media marketing yang dipilih oleh Bakso Lava Mr. Yanpo untuk menarik minat 

beli konsumen belum bisa dikatakan berjalan dengan optimal. Hal itu dapat dilihat 

dari beberapa bulan terakhir akun instagram Bakso Lava Mr. Yanpo yang kurang 

intens dalam membuat postingan dan memperbarui konten dari isi instagramnya. 

Berdasarkan permasalahan di atas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian berkaitan dengan pemanfataan instagram sebagai media Electronic 

Word of Mouth (e-WOM) yang dilakukan konsumen Bakso Lava Mr. Yanpo. 

maka, peneliti mengangkat judul “Tinjauan Penggunaan Instagram sebagai 

Media Electronic Word of Mouth (e-WOM) pada Bakso Lava Mr. Yanpo 

Padang”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan 

masalah yaitu bagaimana penggunaan instagram sebagai media Electronic Word 

of Mouth (e-WOM) pada bakso lava Mr. Yanpo Padang? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang akan dibahas, maka penelitian ini 

bertujuan untuk meninjau penggunaan instagram sebagai media Electronic Word 

of Mouth (e-WOM) pada bakso lava Mr. Yanpo Padang. 

D. Manfaat Penelitian 

Dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis 

tentang Electronic Word of Mouth serta memecahkan suatu permasalahan 

yang ada dan mencari solusi yang baik. 

2. Bagi Bakso Lava Mr. Yanpo 

Membantu Bakso Lava Mr. Yanpo dengan memberikan informasi dan 

sumbangan pikiran mengenai langkah-langkah yang perlu dilakukan oleh 

Bakso Lava Mr. Yanpo dalam menjalankan usahanya. 

3. Bagi Peneliti lainnya 

Diharapkan memberikan gambaran yang memadai untuk melanjutkan 

penelitian sejenis yang telah ada, serta dapat dipergunakan sebagai acuan dan 

rujukan bagi penelitian di masa yang akan datang. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan kepada tiga responden penelitian, 

dapat disimpulkan, bahwa: 

1. Ketiga responden telah melakukan e-WOM pada Bakso Lava Mr. Yanpo 

dengan menggunakan Instagram mereka masing-masing untuk mengkases 

informasi yang ada, berinteraksi dengan teman-teman Instagram, dan 

memberikan ulasan mengenai Bakso Lava Mr. Yanpo. 

2. Ketiga responden telah melakukan e-WOM pada Bakso Lava Mr. Yanpo 

dengan menggunakan Instagram mereka masing-masing dalam memberikan 

pendapat seperti memberikan komentar positif dan memberikan rekomendasi 

kepada teman-teman Instagram mengenai Bakso Lava Mr. Yanpo. 

3. Ketiga responden telah melakukan e-WOM pada Bakso Lava Mr. Yanpo 

dengan menggunakan Instagram mereka masing-masing dalam menjabarkan 

informasi mengenai kualitas makanan dan rasa, variasi makanan, serta harga 

yang ditawarkan oleh Bakso Lava Mr. Yanpo 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan sebelumnya, 

maka peneliti bermaksud untuk memberikan beberapa saran kepada usaha kuliner 

bakso lava Mr. Yanpo, serta untuk penelitian selanjutnya yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk pengusaha bakso lava Mr. Yanpo, karena semakin banyaknya media 

sosial yang digunakan maka semakin banyak juga pendapatan yang didapat, 

bukan cuma dari media sosial instagram saja para konsumen bisa mengakses 
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informasi tentang bakso lava Mr. Yanpo, media sosial seperti YouTube, 

Twitter, Facebook, Tiktok dan lain-lain. Ditambah lagi dengan pemuda-

pemudi saat ini lebih banyak menggunakan media sosial Tiktok. 

2. Untuk penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk penelitian dilakukan 

dengan lebih mendalam dan objek penelitian dapat dipersempit atau diperluas 

dengan meneliti beberapa media sosial secara bersamaan.



 

33 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Abubakar, A. M., Ilkan, M., & Sahin, P. (2016). eWOM, eReferral and gender in 

the virtual community. Marketing Intelligence and Planning, 34(5), 692–

710. https://doi.org/10.1108/MIP-05-2015-0090 

Adeliasari, Ivana, V., & Thio, S. (2014). Electronic Word-Of-Mouth (E-Wom) 

Dan Pengaruhnya Terhadap Keputusan Pembelian Di Restoran Dan Kafe Di 

Surabaya. Jurnal Hospitality Dan Manajemen Jasa, 2(2), 218–230. 

Annur, C. M. (2021). Ada 91 Juta Pengguna Instagram di Indonesia, Mayoritas 

Usia Berapa? Katadata. 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/11/15/ada-91-juta-

pengguna-instagram-di-indonesia-mayoritas-usia-berapa 

Chatterjee, P. (2001). Online Reviews : Do Consumers Use Them ? Please cite 

as : Chatterjee , Patrali ( 2001 ), “ Online Reviews – Do Consumers Use 

Them ?" ACR 2001 Online Reviews : Do Consumers Use Them ? Patrali 

Chatterjee Faculty of Management Rutgers University. May 2006, 1–21. 

Cheung, C. M. K., & Lee, M. K. O. (2012). What drives consumers to spread 

electronic word of mouth in online consumer-opinion platforms. Decision 

Support Systems, 53(1), 218–225. https://doi.org/10.1016/j.dss.2012.01.015 

Erkan, I. (2016). The Influence of Electronic Word of Mouth in Social Media on 

Consumers‟ Purchase Intentions. Computers in Human Behavior, 61, 47–55. 

Erkan, I., & Evans, C. (2016). The influence of eWOM in social media on 

consumers‟ purchase intentions: An extended approach to information 

adoption. Computers in Human Behavior, 61, 47–55. 

https://doi.org/10.1016/j.chb.2016.03.003 

Ferguson, J. L., & Johnston, W. J. (2011). Customer response to dissatisfaction: A 

synthesis of literature and conceptual framework. Industrial Marketing 

Management, 40(1), 118–127. 

https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2010.05.002 

Goyette, I., Richard, L., Bergeron, J., & Marticotte, F. (2010). Word-of-mouth 

measurement scale for eservice context. Canadian Journal of Administrative 

Sciences, 27(1), 5–23. 

Hennig-Thurau, T., Gwinner, K. P., Walsh, G., & Gremler, D. D. (2004). 

Electronic word-of-mouth via consumer-opinion platforms: What motivates 

consumers to articulate themselves on the Internet? Journal of Interactive 

Marketing, 18(1), 38–52. https://doi.org/10.1002/dir.10073 

Jalilvand, M. R., & Samiei, N. (2012). The effect of electronic word of mouth on 

brand image and purchase intention: An empirical study in the automobile 

industry in Iran. Marketing Intelligence and Planning, 30(4), 460–476. 


