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ABSTRACT 

 

Piani, Ni Wayan Okta (2023), Implementation E-WOM and Service Quality 

Towards Repurchase Intention at K Club Ubud Resort. Thesis: Tourism Business 

Management, Study Program Department, Bali State Polytechnic. 

 

This thesis has been approved and examined by Supervisor I: I Gusti Agung Mas 

Krisna Komala Sari, S.Si, M.Si., and Supervisor II: Ir. I Gusti Agung Bagus 

Mataram, MIT. 

 

Keywords: Electronic Word of Mouth, Service Quality, Repurchase Intention 

 

This study aims to know the implementation and the influence of electronic word 

of mouth and service quality towards repurchase intention at K Club Ubud Resort 

and determines which factors are the most dominant in increasing repurchase 

intention. The data collection used was observations, documentations, 

questionnaires, interviews and literature studies with a total sample of 31 which 

was determined by the non-probability sampling method, namely saturated 

sampling. The data analysis technique is mix method design refers to explanatory 

sequential design, where quantitative analysis uses multiple linear regression 

analysis in the first stage and then analyzed in more depth with qualitative 

descriptive analysis. The results of this study conclude that K Club Ubud Resort 

has implemented electronic word of mouth and service quality, where the 

determination coefficient found is 77,6%. The dominant factor based on the 

effective contribution value shows that service quality has the highest score 

(49,5%), followed by electronic word of mouth (28,1%). This phenomenon is 

caused by stipulation of service standards which are the source of consumer 

satisfaction at K Club Ubud Resort. With excellent service, consumers will feel 

satisfied and will come to visit again (repurchase intention). Besides that, 

consumers will also promote the products they bought previously at K Club Ubud 

Resort either by word of mouth or through social networking sites. 
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ABSTRAK 

 

Piani, Ni Wayan Okta (2023), Implementasi E-WOM Dan Service Quality 

Terhadap Repurchase Intention Di K Club Ubud Resort. Skripsi: Manajemen 

Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: I Gusti Agung Mas 

Krisna Komala Sari, S.Si, M.Si., dan Pembimbing II: Ir. I Gusti Agung Bagus 

Mataram, MIT. 

 

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth, Service Quality, Repurchase Intention 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi sekaligus pengaruh dari 

electronic word of mouth dan service quality terhadap repurchase intention di K 

Club Ubud Resort, serta menentukan faktor manakah yang paling dominan dalam 

meningkatkan repurchase intention. Metode pengumpulan data yang digunakan 

adalah observasi, dokumentasi, kuesioner, wawancara dan studi pustaka dengan 

jumlah sampel sebanyak 31 yang ditentukan dengan metode non probability 

sampling yaitu sampling jenuh. Teknik analisis data yang digunakan yakni mix 

method design merujuk pada explanatory sequential design, dimana analisis 

kuantitatif dengan menggunakan analisis regresi linier berganda pada tahap 

pertama kemudian dianalisis secara lebih mendalam dengan analisis deskriptif 

kualitatif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa K Club Ubud Resort sudah 

mengimplementasikan electronic word of mouth dan service quality, nilai dari 

koefisien determinasi dari analisis kuantitatif sebesar 77,6%. Faktor dominan 

berdasarkan nilai sumbangan efektif menunjukkan bahwa service quality memiliki 

nilai tertinggi sebesar (49,5%), lalu diikuti dengan electronic word of mouth 

dengan nilai sebesar (28,1%). Fenomena ini disebabkan oleh ditetapkannya 

standar pelayanan yang menjadi sumber dari kepuasan konsumen di K Club Ubud 

Resort. Dengan adanya service (pelayanan) yang excellent maka konsumen akan 

merasa puas dan akan datang untuk berkunjung kembali (repurchase intention) 

selain itu konsumen juga akan mempromosikan produk yang mereka beli 

sebelumnya di K Club Ubud Resort baik dari mulut ke mulut atau melalui situs 

jejaring sosial. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Di era revolusi industri 4.0 yang ditandai dengan perkembangan 

digitalisasi telah terjadi disemua industri termasuk industri perhotelan. Saat ini 

turis menggunakan teknologi secara meluas dalam melakukan pemilihan tempat 

serta layanan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan spesifik yang diinginkannya 

(Kazandzhieva, dkk, 2017).  Perkembangan teknologi pada industri perhotelan 

berpengaruh terhadap pemasaran yang dilakukan oleh pihak hotel. Pemasaran 

tradisional kini telah beralih menjadi pemasaran digital dengan memanfaatkan 

internet (Kalpikawati et al., 2021). 

 Industri perhotelan adalah sektor pariwisata yang terkena dampak 

kerasnya persaingan dalam mendapatkan demand. Sehingga, pihak manajemen 

hotel terutama departemen Sales and Marketing harus sigap dalam memilih 

strategi yang tepat guna dapat memikat dan menarik calon pelanggan serta mampu 

meyakinkan calon pelanggan bahwa hotel tersebutlah yang cocok dengan 

kebutuhan pelanggan dibandingkan hotel–hotel competitor.  

 K Club Ubud Resort adalah salah satu resort bintang empat di Ubud yang 

menyediakan akomodasi dan tengah berjuang dalam kerasnya persaingan industri 

perhotelan. Penyumbang pendapatan terbesar di K Club Ubud Resort adalah 

pendapatan kamar. Dari banyaknya wisatawan yang sudah pernah menginap di K 

Club Ubud, angka kunjungan kembali (repeater guest) tercatat masih sangat 
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minim dan perlu untuk ditingkatkan kembali, hal ini dapat dibuktikan dengan 

angka kunjungan kembali di K Club Ubud yang tercatat 721 repeater guest 

selama 2 tahun dan diperoleh rata-rata 31 repeater guest per bulan berdasarkan 

pada gambar 1.1 dan 1.2.  

 

 

 

 Repeater guest perlu ditingkatkan karena repurchase intention dari 

pelanggan merupakan tujuan terpenting bagi keberhasilan perusahaan agar dapat  

Gambar 1.1 Data Repeater Guest 2021 K Club Ubud 

Sumber: Data diolah, Data Internal Sales and Marketing K Club Ubud Resort 2021 

Gambar 1.2 Data Repeater Guest 2022 K Club Ubud 

Sumber: Data diolah, Data Internal Sales & Marketing K Club Ubud Resort 2022 



3 
 

 
 

bertahan ditengah ketatnya persaingan.  Maka dari itu diperlukannya analisis lebih 

dalam mengenai strategi yang akan diterapkan kedepannya bagi K Club Ubud 

Resort. Strategi yang dapat digunakan oleh departemen Sales and Marketing yaitu 

dengan mengimplementasikan electronic word of mouth (e-WOM) dan service 

quality dalam upaya menghadapi kerasnya persaingan dan untuk mempertahankan 

dan meningkatkan penjualan dengan menarik minat pelanggan lama untuk 

membeli kembali (repurchase intention).  Repurchase intention merupakan minat 

konsumen untuk membeli kembali produk yang sudah pernah dibeli sebelumnya, 

untuk dibeli kembali di masa yang akan datang.  

 Pada saat melakukan pembelian barang atau jasa tentunya konsumen akan 

terlebih dahulu mencari informasi mengenai barang atau jasa yang akan dibeli, 

keterbatasan informasi yang dimiliki konsumen terhadap suatu produk 

menimbulkan keraguan untuk melakukan pembelian, adapun informasi mengenai 

produk dapat diperoleh melalui mulut ke mulut atau word of mouth. 

Perkembangan teknologi dan dunia digital dapat memudahkan konsumen untuk 

mengetahui suatu produk melalui e-commerce, website perusahaan, dan media 

sosial, dimana melalui media tersebut konsumen dapat memperoleh ulasan dari 

orang yang telah menggunakan suatu produk, atau yang disebut dengan electronic 

word of mouth (Rifki, 2021).  

Electronic word of mouth (e-WOM) menjadi sebuah wadah atau tempat 

bagi konsumen dalam memberikan opininya yang memiliki tingkat aksesibilitas 

yang tinggi dan dapat dijangkau secara luas (Jalilvand, M. R., & Samiei, 2012). E-

WOM dibagi ke dalam tiga indikator yaitu intensity, valence of opinion dan 
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content (Goyette et al., 2010). Ketiga dimensi ini diharapkan dapat mempengaruhi 

calon wisatawan untuk menentukan tempat tujuan wisata yang akan 

dikunjunginya.  

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan faktor penting bagi 

perusahaan dan juga sebagai sarana untuk memberikan layanan yang sesuai 

dengan harapan konsumen sekaligus sebagai bentuk evaluasi terhadap produk atau 

jasa yang ditawarkan kepada konsumen (Rahmawati, 2017) . Kualitas pelayanan 

dibagi menjadi 5 dimensi yaitu reliability, tangibles, responsiveness, assurance, 

dan empathy (Tjiptono, 2016). Kelima dimensi ini akan digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan yang telah dirasakan oleh customer di K Club Ubud.  

Hal ini berarti, jika pelayanan yang didapatkan menunjukkan hasil yang 

memuaskan maka customer secara tidak langsung akan ikut mempromosikan 

produk yang dijual oleh perusahaan dan nantinya akan berdampak pada minat 

untuk membeli kembali sehingga dapat meningkatkan penjualan. Hal ini yang 

dikatakan sebagai e-WOM, sehingga e-WOM dan service quality akan saling 

berkaitan.  

Berdasarkan permasalahan di atas menjadi dasar ketertarikan penulis 

untuk melakukan penelitian dan menjadikan permasalahan yang ada sebagai topik 

penelitian dengan mengambil judul “Implementasi E-WOM Dan Service 

Quality Terhadap Repurchase Intention Di K Club Ubud Resort”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Melalui uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang 

dapat ditarik adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah implementasi E-WOM dan Service Quality di K Club 

Ubud Resort? 

2. Bagaimanakah pengaruh antara E-WOM dan Service Quality terhadap 

Repurchase Intention di K Club Ubud Resort? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat 

dijabarkan adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis implementasi E-WOM dan Service Quality di K Club 

Ubud Resort.  

2. Untuk menganalisis pengaruh antara E-WOM dan Service Quality 

terhadap Repurchase Intention di K Club Ubud Resort. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis. Adapun manfaat yang akan diperoleh dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat mendukung penelitian lain secara teoritis 

dengan memberikan tambahan mengenai Electronic Word Of Mouth (E-WOM) 

dan Service Quality terhadap Repurchase Intention. 
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2. Manfaat Praktis 

 Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan 

masukkan bagi K Club Ubud Resort khususnya Departemen Sales and Marketing 

akan pentingnya mengimplementasikan Electronic Word Of Mouth (E-WOM) dan 

Service Quality sehingga dapat berdampak terhadap Repurchase Intention. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam mempermudah penulisan usulan penelitian ini, maka penulis 

menjabarkan kerangka penulisan  yang terdiri dari 5 bab yaitu: 

BAB I Pendahuluan  

 Pada bab ini merupakan awalan bab yang berisi mengenai latar belakang 

pemilihan masalah penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori 

 Pada bab ini akan membahas mengenai teori pendukung yang digunakan 

dalam penelitian, serta menyebutkan penelitian sebelumnya dilengkapi dengan 

penjabaran mengenai persamaan dan perbedaan penelitian tersebut dengan 

penelitian ini. 

BAB III Metodologi Penelitian 

 Pada bab ini membahas mengenai lokasi dan periode penelitian, objek 

penelitian, definisi operasional variabel penelitian, jenis dan sumber data, metode 

pengumpulan data serta teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini. 
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BAB IV Pembahasan 

 Bab ini menjelaskan tentang profil perusahaan dan pembahasannya dengan 

menggunakan teknik analisis yang ada pada bab sebelumnya. 

BAB V Simpulan dan Saran 

 Pokok-pokok bab ini menjelaskan tentang kesimpulan dari hasil 

pembahasan yang telah dilakukan oleh penulis dan saran-saran kepada 

perusahaan, agar penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan dalam mengambil 

keputusan yang akan datang. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

 Sesuai dengan bab hasil dan pembahasan sebelumnya, ada beberapa 

kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini seperti yang diuraikan sebagai 

berikut: 

1. Berdasarkan pada hasil dan pembahasan K Club Ubud Resort sudah 

mengimplementasikan Electronic Word of Mouth dan Service Quality hal ini 

dibuktikan dengan kedua variabel memperoleh skor rata-rata total yaitu 4.46 

yang artinya sangat terimplementasi. Implementasi e-WOM di K Club Ubud 

Resort yaitu pelanggan dapat memperoleh informasi selengkap-lengkapnya di 

situs jejaring sosial seperti Booking.Com, Agoda, Tiket.Com, Traveloka, 

Website Hotel, serta TripAdvisor dan sosial media (Instagram, Facebook), 

selain itu juga pelanggan dapat merekomendasikan K Club Ubud Resort 

dengan cara membagikan ulasan mereka pada situs jejaring sosial dimana 

ulasan tersebut dapat menarik minat calon pelanggan untuk datang dan 

menginap di K Club Ubud Resort dengan rasa percaya diri bahwa pelayanan 

yang akan mereka dapatkan sesuai dengan ulasan yang ada dan implementasi 

service quality di K Club Ubud Resort seperti karyawan yang berpenampilan 

rapi sesuai dengan SOP perusahaan, terdapat fasilitas yang mewah dan 

lengkap, karyawan yang bersikap ramah dan tamah serta sigap dalam 
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melayani dan menangani keluhan tamu serta mampu memberikan pelayanan 

yang sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan.  

2. Pengaruh E-WOM dan Service Quality terhadap Repurchase Intention di K 

Club Ubud Resort sebesar 77,6%, sedangkan sisanya sebesar 22,4% 

dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini dengan variabel service quality sebagai faktor dominan sebesar 

49,5%, kemudian diikuti dengan variabel e-WOM sebesar 28,1%.  

5.2 Saran 

 Mengacu pada hasil dan pembahasan pada bab sebelumnya, penulis 

memiliki beberapa saran dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Untuk Perusahaan 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, K Club Ubud Resort perlu 

meningkatkan pengimplementasian electronic word of mouth dari segi 

indikator konten, karena dalam mempromosikan sebuah produk tidak akan 

cukup hanya dengan kata-kata dan tulisan, maka harus diimbangi dengan 

adanya foto dan video promosi baik di website hotel maupun di sosial media. 

Serta, perlu ditambahkannya QR code yang mengarah pada sebuah link untuk 

mengisi ulasan pada Tripadvisor agar disediakan pada setiap villa, agar pada 

saat proses check out staff butler tidak kelabakan dalam melayani tamu dan 

proses check out berjalan dengan lancar dan cepat. 

2. Untuk Penelitian Kedepannya 

Penelitian ini hanya terbatas pada dua variabel X dan variabel Y yaitu 

Electronic Word of Mouth (X1), Service Quality (X2) dan Repurchase 
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Intention (Y). Dengan demikian, penulis menyarankan agar penelitian 

selanjutnya dapat menambahkan variabel-variabel baru serta menambahkan 

indikator pada variabel service quality sehingga pemaparannya dapat lebih 

luas dan disarankan juga untuk menambahkan dan mencari sumber referensi 

lain sehingga dapat memperoleh gambaran dan hasil yang mendekati kondisi 

sebenarnya. Dalam penelitian selanjutnya juga diharapkan untuk memilih 

perusahaan lain sebagai objek penelitian, sehingga pada penelitian selanjutnya 

dapat ditemukan perbedaan seperti perbedaan sampel, teknik analisis dan teori 

lainnya.
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