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ABSTRAK 
 
 
 
 
Nama : Hendri Hermawan 
NIM : 44319120011 
Program Studi : Perikalan dan Komunikasi Pemasaran 
Judul Skripsi : Opini Penonton Youtube Fitra Eri Mengenai Pelayanan 

Garuda First Class Dalam Konten Review Youtube Fitra 
Eri (Studi Netnografi Opini Penonton Sebagai 
Representasi eWOM) 

Pembimbing : Suman Jaya, S.Sos, M.Ikom 
 

Penelitian ini menganalisis opini penonton terhadap video review layanan 
Garuda Indonesia First Class yang diunggah oleh Fitra Eri di kanal YouTube 
miliknya. Menggunakan pendekatan netnografi, penelitian ini bertujuan untuk 
memahami bagaimana Electronic Word of Mouth (eWOM) terbentuk melalui 
komentar penonton di media sosial, khususnya YouTube. Video berjudul "Garuda 
Indonesia FIRST CLASS ke London | VLOG #4" dipilih sebagai objek penelitian 
karena telah memperoleh lebih dari 15 juta penonton dan menimbulkan beragam 
reaksi dalam kolom komentar. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa opini penonton terbagi menjadi dua 
kategori utama, yaitu positif dan negatif. Opini positif mencakup apresiasi 
terhadap pelayanan Garuda First Class, kebanggaan terhadap maskapai nasional, 
serta pujian terhadap cara Fitra Eri menyampaikan ulasannya yang dianggap 
menarik dan informatif. Sebaliknya, opini negatif mencakup kritik terhadap harga 
tiket yang mahal, kualitas fasilitas, tuduhan adanya promosi terselubung, hingga 
perbandingan dengan maskapai lain. 

Studi ini mengungkap bahwa sebagian besar penonton memberikan 
tanggapan positif, baik terhadap layanan Garuda First Class maupun terhadap 
Fitra Eri sebagai reviewer. Namun, kritik yang muncul juga menunjukkan adanya 
ekspektasi lebih tinggi dari penonton terhadap layanan penerbangan premium ini. 
Temuan ini memberikan wawasan mengenai bagaimana eWOM berperan dalam 
membentuk opini publik, serta bagaimana perusahaan dapat memanfaatkannya 
sebagai strategi komunikasi pemasaran. 

Kata Kunci: Netnografi, Electronic Word of Mouth (eWOM), Review, Garuda 
Indonesia First Class, Opini. 
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ABSTRACT 
 

Name : Hendri Hermawan 
NIM : 44319120011 
Study Program : Communication and And Advertising 
Title Internship Report : Opini Penonton Youtube Fitra Eri Mengenai Pelayanan 

Garuda First Class Dalam Konten Review Youtube Fitra 
Eri (Studi Netnografi Opini Penonton Sebagai 
Representasi eWOM) 

Counsellor : Suman Jaya, S.Sos, M.Ikom 
 

This study analyzes audience opinions on the Garuda Indonesia First Class 
service review video uploaded by Fitra Eri on his YouTube channel. Using a 
netnographic approach, this research aims to understand how Electronic Word of 
Mouth (eWOM) is formed through viewers' comments on social media, 
particularly YouTube. The video titled "Garuda Indonesia FIRST CLASS to 
London | VLOG #4" was selected as the research object because it has gained 
over 15 million views and generated various reactions in the comment section. 

The study's findings indicate that viewer opinions are divided into two 
main categories: positive and negative. Positive opinions include appreciation for 
Garuda First Class services, pride in the national airline, and praise for Fitra Eri's 
review style, which is considered engaging and informative. On the other hand, 
negative opinions include criticism regarding high ticket prices, service quality, 
allegations of hidden promotions, and comparisons with other airlines. 

This study reveals that most viewers provided positive feedback, both on 
Garuda First Class services and Fitra Eri as a reviewer. However, the criticisms 
also highlight higher audience expectations for this premium airline service. 
These findings offer insights into how eWOM influences public opinion and how 
companies can leverage it as a marketing communication strategy. 
 

Keywords: Netnography, Electronic Word of Mouth (eWOM), Review, Garuda 
Indonesia First Class, Opinion. 
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