KAMPUS AKADEMIK PUBLISING

Jurnal Rumpun Manajemen Dan Ekonomi (JRME)
Vol.3, No.1 Januari 2026

e-ISSN: 3046-7144, p-ISSN : 3046-7411, Hal 549-558
DOI : https://doi.org/10.61722/jrme.v3i1.8496

Pengaruh Electronic Word of Mouth YouTube dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Rizal Fahmi
Universitas Wanita Internasional
Nurjamilah
Universitas Wanita Internasional

Alamat: JI. Pasir Kaliki No. 179 A, Kota Bandung, Jawa Barat 40173
Korespondensi penulis: rizallfahmiil72@gmail.com

Abstrak Indonesia is an archipelagic country with abundant natural and cultural resources that support
the development of the tourism sector. Bandung is one of Indonesia’s leading tourist destinations, supported
by travel service providers such as Fast Travel Sentosa. This study aims to analyze the condition of
Electronic Word of Mouth (eWOM) on YouTube, service quality, and customer satisfaction at Fast Travel
Sentosa Bandung. This research uses a quantitative approach with descriptive and verificative methods.
Data were collected through questionnaires distributed to customers and analyzed using statistical
methods. The results show that Electronic Word of Mouth and service quality have a significant relationship
and simultaneously influence customer satisfaction at Fast Travel Sentosa Bandung. These findings are
expected to provide strategic input for improving service quality and digital communication, as well as to
enrich scientific references in the field of digital marketing and travel service management.
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Abstrak. Indonesia merupakan negara kepulauan yang memiliki kekayaan alam dan budaya yang
melimpah, sehingga berpotensi besar dalam pengembangan sektor pariwisata. Kota Bandung menjadi salah
satu destinasi wisata unggulan di Indonesia yang didukung oleh keberadaan penyedia jasa perjalanan, salah
satunya Fast Travel Sentosa. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi Electronic Word of Mouth
(eWOM) di YouTube, kualitas pelayanan, serta kepuasan pelanggan pada Fast Travel Sentosa Kota
Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan
verifikatif. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan dan dianalisis
menggunakan teknik statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa eWOM dan kualitas pelayanan
memiliki hubungan yang signifikan serta berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Fast
Travel Sentosa Kota Bandung. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan strategi
perusahaan dan referensi bagi penelitian selanjutnya.

Kata Kunci: electronic word of mouth, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, YouTube, jasa
perjalanan

PENDAHULUAN

Indonesia merupakan negara kepulauan yang memiliki kekayaan alam dan budaya yang
melimpah sehingga berpotensi besar dalam pengembangan sektor pariwisata. Kota Bandung
menjadi salah satu destinasi wisata unggulan di Indonesia dengan tingkat kunjungan wisatawan
yang tinggi, yang didukung oleh keberadaan berbagai perusahaan jasa perjalanan wisata.
Tingginya persaingan antar perusahaan tour and travel menuntut setiap penyedia jasa untuk
mampu meningkatkan kualitas pelayanan serta memanfaatkan strategi pemasaran digital secara

efektif guna menciptakan kepuasan pelanggan.
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Secara teoretis, eWOM merupakan bentuk komunikasi pemasaran digital yang terjadi
melalui media online, di mana konsumen menyampaikan pengalaman, penilaian, dan opini
terhadap suatu produk atau jasa. eWOM memiliki peran penting dalam membentuk persepsi dan
ekspektasi pelanggan sebelum menggunakan suatu layanan. Selain eWOM, kualitas pelayanan
juga menjadi faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, karena pelayanan
yang sesuai atau melebihi harapan pelanggan akan menghasilkan penilaian positif terhadap
perusahaan jasa.

Permasalahan yang dihadapi oleh Fast Travel Sentosa Kota Bandung berkaitan dengan
belum optimalnya pemanfaatan eWOM melalui media sosial, khususnya platform YouTube,
sebagai sarana komunikasi dan promosi digital. Meskipun Fast Travel Sentosa memiliki kualitas
pelayanan dan ulasan pelanggan yang relatif baik, tingkat publikasi serta jangkauan konten digital
masih tergolong rendah dibandingkan dengan kompetitor sejenis. Kondisi ini berpotensi

memengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa yang ditawarkan.

Gap analysis dalam penelitian ini menunjukkan adanya kesenjangan antara kondisi yang
diharapkan (das sollen) dan kondisi aktual (das sein). Secara ideal, eWOM yang dikelola secara
efektif melalui media sosial diharapkan mampu meningkatkan persepsi positif dan kepuasan
pelanggan. Namun, pada kenyataannya, pemanfaatan eWOM oleh Fast Travel Sentosa belum
sepenuhnya optimal, sehingga pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan masih perlu dikaji lebih

lanjut.

Kebaruan penelitian (state of the art) ini terletak pada fokus analisis pengaruh Electronic
Word of Mouth melalui platform YouTube yang dikombinasikan dengan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa perjalanan wisata lokal di Kota Bandung.
Penelitian ini melengkapi penelitian sebelumnya yang umumnya meneliti eWOM atau kualitas
pelayanan secara terpisah, tanpa mengkaji pengaruh keduanya secara simultan terhadap kepuasan

pelanggan.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi Electronic
Word of Mouth di YouTube, kualitas pelayanan, serta pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan

Fast Travel Sentosa Kota Bandung.

KAJIAN TEORI
Kajian teori dalam penelitian ini disusun untuk memberikan landasan konseptual
dan teoritis yang relevan dengan variabel yang diteliti, yaitu Electronic Word of Mouth,

kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Selain itu, kajian teori ini juga bertujuan
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untuk memperkuat pemahaman mengenai hubungan antarvariabel sebagai dasar dalam

menganalisis hasil penelitian yang telah diperoleh.

Electronic Word of Mouth (e-WOM) merupakan bentuk komunikasi pemasaran
yang terjadi melalui media digital, di mana konsumen menyampaikan pengalaman,
pendapat, serta penilaian mereka terhadap suatu produk atau jasa kepada konsumen lain
melalui platform online. Dalam konteks media sosial, e-WOM memiliki karakteristik
yang bersifat luas, cepat menyebar, dan mudah diakses oleh masyarakat. Konten berupa
komentar, ulasan, testimoni, maupun video pengalaman pelanggan di platform seperti
YouTube dapat membentuk persepsi calon pelanggan sebelum mereka menggunakan
suatu jasa. Informasi yang disampaikan melalui e-WOM umumnya dianggap lebih
kredibel karena berasal dari pengalaman nyata pengguna, sehingga mampu memengaruhi

sikap, kepercayaan, dan keputusan konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam industri jasa yang berkaitan
dengan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.
Kualitas pelayanan tercermin dari bagaimana perusahaan memberikan layanan secara
konsisten, akurat, responsif, serta mampu menciptakan rasa aman dan nyaman bagi
pelanggan. Dalam jasa perjalanan wisata, kualitas pelayanan tidak hanya dilihat dari hasil
akhir layanan, tetapi juga dari proses pelayanan itu sendiri, mulai dari penyampaian
informasi, keramahan karyawan, kejelasan prosedur, hingga kenyamanan selama
perjalanan. Pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan

dan meningkatkan penilaian mereka terhadap perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan kondisi emosional yang muncul setelah pelanggan
membandingkan harapan sebelum menggunakan jasa dengan kinerja aktual yang mereka
rasakan. Kepuasan tercapai apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan
pelanggan. Dalam konteks jasa pariwisata, kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan yang diberikan secara langsung, serta informasi dan ekspektasi yang
terbentuk sebelumnya melalui media digital. Pelanggan yang merasa puas cenderung
memiliki persepsi positif, melakukan penggunaan ulang jasa, serta memberikan

rekomendasi kepada orang lain.

Hubungan antara Electronic Word of Mouth dan kualitas pelayanan bersifat saling

berkaitan. Informasi dan ulasan yang tersebar melalui e-WOM dapat membentuk persepsi
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awal pelanggan terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan. Sebaliknya, kualitas
pelayanan yang baik akan mendorong pelanggan untuk menyampaikan pengalaman
positif mereka melalui media sosial, sehingga memperkuat e-WOM. Selanjutnya,
kombinasi antara e-WOM vyang positif dan kualitas pelayanan yang baik akan
berkontribusi terhadap terbentuknya kepuasan pelanggan. Dengan demikian, secara
konseptual dapat dipahami bahwa e-WOM dan kualitas pelayanan memiliki peran
penting dalam memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun
simultan, meskipun pengaruh masing-masing variabel dapat berbeda tergantung pada

konteks dan pengalaman pelanggan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan

verifikatif untuk menganalisis pengaruh Electronic Word of Mouth dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Objek penelitian adalah pelanggan Fast Travel Sentosa Kota
Bandung, dengan jumlah responden sebanyak 114 orang yang dipilih berdasarkan kriteria pernah
menggunakan jasa dalam enam bulan terakhir. Data yang digunakan merupakan data primer yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert lima poin, baik secara
langsung maupun melalui media daring. Teknik analisis data dilakukan dengan bantuan program
SPSS, meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, analisis jalur (path analysis),
koefisien korelasi, koefisien determinasi, serta pengujian hipotesis secara parsial dan simultan

guna menjelaskan hubungan dan pengaruh antarvariabel penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pembahasan dalam penelitian ini disusun untuk memberikan jawaban dan penjelasan atas
permasalahan penelitian berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan. Pembahasan
difokuskan pada interpretasi hasil pengujian hipotesis serta keterkaitannya dengan teori dan hasil
penelitian sebelumnya yang relevan, sehingga dapat menjelaskan secara komprehensif pengaruh
antarvariabel yang diteliti.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Electronic Word of Mouth (e-WOM) pada media
sosial YouTube memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini mengindikasikan
bahwa informasi, ulasan, dan pengalaman yang dibagikan oleh pengguna melalui platform
YouTube mampu membentuk persepsi dan ekspektasi pelanggan sebelum menggunakan jasa.
Ketika informasi yang diterima bersifat positif dan kredibel, pelanggan cenderung merasa lebih

yakin dan puas terhadap layanan yang diperoleh. Temuan ini sejalan dengan konsep e-WOM yang
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menyatakan bahwa komunikasi antar konsumen secara elektronik memiliki peran penting dalam
memengaruhi sikap dan kepuasan pelanggan.

Selain itu, kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Pelayanan yang diberikan secara konsisten, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan
mampu menciptakan pengalaman positif selama penggunaan jasa. Pelanggan yang merasakan
pelayanan yang baik akan cenderung menilai perusahaan secara positif dan merasa puas. Hasil ini
menegaskan bahwa kualitas pelayanan tetap menjadi faktor utama dalam industri jasa, meskipun
perkembangan media digital semakin pesat.

Secara simultan, Electronic Word of Mouth pada media sosial YouTube dan kualitas
pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kombinasi antara informasi positif
yang diperoleh melalui media sosial dan pengalaman pelayanan yang baik secara langsung
mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Namun demikian, hasil koefisien determinasi
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kedua variabel tersebut,
tetapi juga dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini, seperti harga, kepercayaan, dan citra

perusahaan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa Electronic Word of Mouth (e-WOM) pada media sosial YouTube dan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. e-WOM melalui YouTube berperan dalam
membentuk persepsi dan ekspektasi pelanggan sebelum menggunakan jasa, sehingga informasi
dan ulasan yang bersifat positif mampu meningkatkan tingkat kepuasan. Selain itu, kualitas
pelayanan yang diberikan secara konsisten, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan
juga menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Secara
simultan, kedua variabel tersebut berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, meskipun masih

terdapat faktor lain di luar penelitian ini yang turut memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
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