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ABSTRAK 

Penelitian bertujuan untuk melihat dampak kualitas layanan elektronik terhadap 

promosi dari mulut ke mulut pada Universitas Andalas Kampus Payakumbuh. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, kemudian data diolah serta 

dianalisis menggunakan bantuan software SmartPLS 3. Responden penelitian 

berjumlah 121 mahasiswa Universitas Andalas Kampus Payakumbuh. Hasil 

penelitian menunjukkan variable kualitas informasi berpengaruh positif tetapi 

tidak signifikan terhadap kualitas layanan elektronik. Variabel kinerja situs web, 

kerahasiaan situs web memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap kualitas 

layanan elektronik. Variabel kualitas layanan elektronik memiliki arah hubungan 

positif yang signifikan terhadap promosi dari mulut ke mulut. Hal ini menjelaskan 

bahwa kualitas informasi tidak mempengaruhi kualitas layanan elektronik. Kinerja 

situs web, kerahasiaan situs web merupakan salah satu faktor penting penentu 

dalam membentuk anggapan baik tentang kualitas layanan elektronik dan kualitas 

layanan elektronik yang baik akan menyebabkan penyebaran promosi dari mulut ke 

mulut secara efektif. Implikasi dari penelitian ini adalah untuk membuat promosi 

dari mulut kemulut yang baik perlu adanya peningkatan kualitas layanan elektronik 

dan penyediaan SDM yang memadai. 

 

 


