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ABSTRAK 

Viccy Putialyunissa 1805396 “Pengaruh E-Service Quality pada Online Travel 

Agent terhadap Electronic Word of Mouth Pelanggan pada Masa Covid-19” di 

bawah bimbingan Dr. Lili Adi Wibowo, S.Pd., S.Sos., M.M. dan Yusuf Murtadlo 

Hidayat, S.Si., M. Stat. 

 

Penyebaran informasi berupa Electronic Word of Mouth (EWOM) yang diberikan 

oleh pelanggan mengenai pengalaman wisata pada pandemi Covid-19 merupakan 

upaya untuk mempertahankan eksistensinya, sehingga EWOM menjadi urgensi 

dalam penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini adalah memperoleh Gambaran dan 

Pengaruh E-Service Quality terhadap Electronic Word of Mouth. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah deskriptif verifikatif dengan pemaparan serta 

penggambaran variabel-variabel yang diteliti kemudian didapatkan kesimpulan. 

Variabel terikat dalam penelitian ini adalah EWOM serta variabel bebas E-service 

quality. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan OTA di Indonesia pada 

Masa Covid-19. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan 

simple random sampling dengan menggunakan teknik probability sampling 

terhadap 200 responden. Teknik analisis yang digunakan adalah Structural 

Equation Modeling (SEM) menggunakan alat bantu program IBM SPSS AMOS for 

Windows. Hasil temuan pada penelitian ini menemukan bahwa gambaran E-service 

quality dan EWOM berada di kategori tinggi. Penelitian yang telah dilakukan juga 

mengemukakan bahwa E-service quality memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap EWOM; dimensi ease of use dalam E-service quality 

memberikan kontribusi yang paling besar di dalam pembentukan EWOM, 

sedangkan dimensi E-service quality yang memberikan kontribusi paling kecil 

dalam pemembentuk EWOM merupakan dimensi customization. 

 

Kata Kunci: Promosi dari mulut ke mulut secara elektronik, kualitas layanan 

elektronik  
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ABSTRACT 

 

Viccy Putialyunissa 1805396 “The Influence of E-Service Quality on Online 

Travel Agents on Customer Electronic Word of Mouth During the Covid-19 

Period” under the guidance of Dr. Lili Adi Wibowo, S.Pd., S.Sos., M.M. and Yusuf 

Murtadlo Hidayat, S.Si., M. Stat. 

 

The dissemination of information in the form of Electronic Word of Mouth (EWOM) 

provided by customers regarding travel experiences during the Covid-19 pandemic 

is an effort to maintain its existence, so EWOM is an urgency in this study. The 

purpose of this study was to obtain an overview and influence of E-Service Quality 

on Electronic Word of Mouth. The type of research used is descriptive verification 

by describing and describing the variables studied and then obtaining conclusions. 

The dependent variable in this study is EWOM and the independent variable E-

service quality. The population in this study are OTA customers in Indonesia during 

the Covid-19 period. Sampling in this study using simple random sampling using 

probability sampling techniques of 200 respondents. The analysis technique used 

is Structural Equation Modeling (SEM) using the IBM SPSS AMOS for Windows 

program tool. The findings in this study found that the description of E-service 

quality and EWOM was in the high category. The research that has been conducted 

also suggests that E-service quality has a positive and significant influence on 

EWOM; the ease of use dimension in E-service quality contributes the most in the 

formation of EWOM, while the dimension of E-service quality that contributes the 

least in forming EWOM is the customization dimension. 

 

Keywords: Electronic word of mouth, E-Service quality 
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