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PENGARUH e-WOM TERHADAP NIAT BERKUNJUNG ULANG
DENGAN KEPUASAN PENGUNJUNG SEBAGAI PEMEDIASI
STUDI PADA TAMAN BUNGA GUMUK PASIR

Pertanggungjawaban Tertulis
Program Pascasarjana Institut Seni Indonesia Yogyakarta, 2020
Oleh Olivia Febrianty Ngabito
ABSTRAK

Instagram merupakan media sosial yang banyak diminati oleh berbagai
macam lapisan masyarakat di Indonesia. Khususnya bagi para pemuda dengan
kisaran umur 21-30 tahun. Sudah menjadi keharusan jika mendatangi tempat wisata
yang yang instagramable para pengguna akun berlomba-lomba untuk mengunggah
foto atau video terbaik mereka. Seperti halnya pada Taman Bunga Gumuk Pasir
yang ada di Yogykarta. Pengunjung sekaligus pengguna instagram mengunggah
foto atau video terbaik mereka ketika berada di Taman Bunga Gumuk Pasir. Hal ini
yang menjadi topik permasalahan pada penelitian yaitu pengaruh e-WOM dalam
Niat Berkunjung Ulang dan Kepuasan pengunjung sebagai pemediasi. Penelitian
ini menggunakan metode penelitian Kuantitatif dan analisis regresi linier dengan
variabel mediasi yang di acu pada penelitian (Zhao,2010) Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara e-WOM terhadap Niat Berkunjung

Ulang yang mana Kepuasan pengunjung sebagai mediasi komplementer.

Kata Kunci : e-WOM, Niat Berkunjung Ulang, Kepuasan pengunjung,

variabel mediasi
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E-WOM AS THE MEDIATOR WHICH IS INFLUENTING VISITOR’S
SATISFICATION AND CONSIDERING ABOUT REVISIT
STUDY ON TAMAN BUNGA GUMUK PASIR

Written Project Report
Postgraduate Program of Indonesian Institute of the Art Yogyakarta, 2020
By Olivia Febrianty Ngabito

ABSTRACT

Instagram is on of social medias that is demanded by various layer of society
in Indonesia. Especially for the youth in the age range of 21-30 year old. It is
become some kind of necessity among instagram’s user who is visiting an
‘instagramable’ tourism site to upload their best photo and videos on their instagram
account. Speaking of an ‘instagramable’ tourisms site, Taman Bunga Gumuk Pasir
which is located in Yogyakarta is attracting tourist to visit the site and also
uploading their best photos and videos which is taken while they are visiting the
site. The problem topic of this research is e-WOM as the mediator which is
influenting visitor’s satisfication and considering about revisit. This research uses
quantitative research method and linear regression analysis with mediating
variables that is referenced to the research itself (Zhao, 2010). They result of this
research indicates the influence of e-WOM to visitor’s intention about revisit and

visitor’s satisfaction as complementary mediation.

Key words :e-WOM, Revisit Intention, Visitor Satisfaction, mediation

variable.
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BAB |

PENDAHULUAN
1. Latar Belakang

Bantul merupakan salah satu kabupaten yang ada di Provinsi Daerah
Istimewa Yogyakarta. Kabupaten ini memiliki segudang destinasi wisata seperti
pantai, goa, pegunungan dan juga wisata buatan seperti Taman Bunga Gumuk Pasir.
Total kunjungan wisatawan di Bantul pada tahun 2018 mencapai angka 3.671.833
berdasarkan data yang dirilis oleh Dinas Pariwisata Bantul. Banyaknya wisatawan
yang memilih berkunjung ke Bantul tak luput dari pengaruh sosial media yang
berkembang pesat di era sekarang khususnya Instagram. Calon wisatawan dapat
mencari informasi melalui berbagai macam media online seperti Media sosial
Instagram. Hal ini dapat memberikan informasi terkait destinasi wisata mana yang
sedang populer untuk dikunjungi. Pengguna Instagram yang terlebih dahulu
mengunjungi salah satu destinasi wisata, lalu menceritakan kembali bagaimana
pengalaman mereka selama berkunjung ke sana. Hal ini dapat disebut Word Of
Mouth (WOM) yaitu komunikasi dari mulut ke mulut yang merupakan proses
komunikasi berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun kelompok
terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan informasi secara
personal (Kotler dan Keller, 2009). Namun dengan adanya media online yang tak
terbatas, Word Of Mouth (WOM) berubah menjadi Electronic Word Of Mouth (e-
WOM). Di daerah destinasi wisata Gumuk Pasir saja sudah ada tiga Taman Bunga
yang khusus dibuat sebagai destinasi wisata baru yang ada di kawsan Gumuk Pasir.
Taman Bunga Gumuk pasir ini menjadi pilihan destinasi wisata buatan yang banyak
dikunjungi sejak libur lebaran Idul Fitri di tahun 2018. Banyaknya unggahan foto
dan juga video para pengguna Instagram di Taman Bunga Gumuk Pasir menjadi
salah satu faktor yang membuat pengguna Instagram yang belum berkunjung ke
Taman Bunga Gumuk Pasir menjadi penasaran dan mungkin ingin berkunjung ke
sana. Hal ini merupakan dampak dari berkembangnya media sosial yang terlihat
seperti mengharuskan penggunanya untuk mengunggah foto ala Instagram tersebut.

Pengguna Instagram juga tidak hanya memamerkan unggahan fotonya yang
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berlatar belakang spot foto di ketinggian ataupun pantai, melainkan foto
kekiniannya berlatar belakang bunga-bunga yang indah terhampar luas

Adanya rekomendasi dari mulut ke mulut melalui pengguna Instagram (e-WOM)
diperkirakan dapat memengaruhi calon pengunjung bahkan niatan untuk
berkunjung ulang bagi yang sudah pernah mengunjungi destinasi wisata tersebut.
Namun apakah e-WOM dapat langsung memengaruhi melalui foto dan video
pengunjung yang di unggah melalui Instagram dan juga menceritakan pengalaman
mereka ketika disana atau ada salah satu kepuasan berkunjung yang memengaruhi
mereka, bahkan ingin mengunjungi kembali destinasi wisata tersebut. Dengan
adanya informasi seperti ini, calon wisatawa khususnya wisatawan luar kota bahkan
mancanegara dapat merencanakan kegiatan berliburnya dengan memilih destinasi

wisata yang diinginkan hanya dengan setuhan pada gawainya.

Begitu mudahnya mendapatkan informasi yang diinginkan, calon wisatawan dapat
menentukan lokasi destinasi wisata manakah yang ia harus kunjungi. Pengaruh
eWOM terhadap wisatawan ini memberikan dampak yang besar bagi pengelola
destinasi wisata dalam hal memasarkan produk destinasi wisata . Mereka tak perlu
lagi untuk memasang iklan di Koran dan lain-lain seperti dahulu di saat media sosial
khususnya Instagram belum ada. Sekarang dengan adanya Instagram waktu dan
tempat bukan lah sebagai penghalang dalam memasarkan suatu produk baik berupa
barang ataupun jasa. Adanya fenomena tersebut dapat diteliti melalui penelitian
yang akan berlangsung, topik penelitian ini adalah Pengaruh e-WOM terhadap niat
berkunjung ulang dan kepuasan pengunjung sebagai pemediasi, studi pada Taman

Bunga Gumuk Pasir.

1.2. Rumusan Masalah
1. Apakah eWOM berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan ?
2. Apakah Kepuasan berpengaruh terhadap Niat berkunjung ulang ?

3. Apakah eWOM berpengaruh terhadap Niat berkunjung ulang ?
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4. Apakah eWOM berpengaruh secara langsung terhadap niat berkunjung ulang

atau dimediasi oleh kepuasan pengunjung ?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini adalah

untuk mengetahui e-WOM berpengaruh secara langsung terhadap niat berkunjung
ulang atau dimediasi oleh kepuasan pengunjung.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah dapat dijadikan sebagai masukan kepada
pengelola Taman Bunga Gumuk Pasir. Manfaat teroritis penelitian ini adalah
kemampuan analisis tentang pengaruh eWOM terhadap niat berkunjung ulang
dengan kepuasan pengunjung sebagai pemediasi.
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1.5. Model Kerangka Penelitian

4 N

eWOM
1. Platform
Assistance
2. Venting
negative
feeling
3. Concern for
others H3
4. Extraversion/ >
positive self-
enhancement
5. Social benefit
6. Economic
incentives
7. Helping the
company
8. Aavice
seeking
H1
Kepuasan
Pengunjung

Gambar 1 Kerangka Penelitian
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