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ABSTRAK

Melli Anggraini, 2022. Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap
Keputusan Berkunjung dengan Budaya Centennial
Sebagai Moderating Variabel di Pantai Tiku Tanjung
Mutiara Kabupaten Agam

Penelitian ini dilatarbelakangi dengan ditemukan masalah berkaitan dengan
ketidakstabilan jumlah pengunjung, adanya keluhan mengenai tidak terpenuhi
kebutuhan pengunjung, keluhan mengenai biaya kunjungan wisata, keluhan mengenai
bau ikan asin dan banyaknya sampah, keluhan mengenai akses jalan sebagian rusak,
keluhan mengenai penyediaan tempat sampah yang sedikit, dan masih kurangnya
ulasan google review yang dibuat oleh pengunjung yang telah berkunjung di Pantai
Tiku. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Electronic Word of
Mouth terhadap keputusan berkunjung dengan budaya centennial sebagai moderating
variabel di Pantai Tiku. Penelitian ini termasuk kedalam jenis penelitian kuantitatif
dengan metode Asosiatif Kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung
yang datang ke pantai tiku. Responden penelitian ini berjumlah 386 orang yang
diperoleh dengan Teknik sampel Non probability sampling dengan jenis Purposive
Sampling. Instrumen penelitian menggunakan angket yang disusun menurut skala
likert dan data dikumpulkan dengan menyebarkan angket yang sudah disusun
kemudian diberikan kepada responden yang telah diuji terlebih dahulu validitas serta
reliabilitasnya. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan didapatkan hasil sebagai
berikut: Electronic Word of Mouth berada pada kategori baik dengan presentase
(45,8%). Keputusan Berkunjung berada pada kategori cukup baik dengan presentase
(42,5%). Budaya Centennial berada pada kategori baik dengan presentase (43,5%).
Electronic Word of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
berkunjung dengan nilai sampel mean 0.379. Budaya centennial tidak memberikan
efek moderasi yang signifikan terhadap hubungan Electronic Word of Mouth dan
keputusan berkunjung, namun nilai sampel mean 0.049 bernilai positif dan secara
tidak langsung memperkuat budaya centennial sebagai moderating variabel.

Kata kunci: Electronic Word of Mouth, Keputusan Berkunjung, Budaya
Centennial
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BABI
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pariwisata di Indonesia menjadi salah satu sumber pemasukan terbesar yang
dimiliki negara saat ini dengan memanfaatkan seluruh potensi wisata yang ada,
setiap daerah di Indonesia bisa mengembangkan sektor pariwisata mereka dengan
tujuan menghasilkan dan meningkatkan pendapatan asli daerah masing-masing.
Menurut undang-undang No.10 Tahun 2009, “Pariwisata adalah berbagai macam
kegiatan yang didukung oleh berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan
masyarakat, pengusaha, pemerintah dan pemerintah daerah.”

Saat ini perkembangan industri pariwisata sangat cepat karena pariwisata
merupakan sektor yang memiliki potensi untuk dikembangkan sebagai salah satu
sumber penghasilan disuatu daerah. Menurut Anindita (2015) pengembangan
pariwisata adalah suatu usaha untuk mengembangkan atau memajukan objek
wisata agar lebih baik dan menarik ditinjau dari segi tempat dan segala yang ada di
dalamnya untuk dapat menarik minat wisatawan untuk mengunjunginya. Salah
satunya adalah Kabupaten Agam.

Kabupaten Agam adalah sebuah kabupaten yang terletak di Provinsi Sumatera
Barat. Kabupaten yang beribukotakan Lubuk Basung ini memiliki banyak potensi
wisata yang bisa dikunjungi dan dikembangkan mulai dari Pesisir Tepi Pantai
hingga Puncak Gunung, diantaranya Kawasan Pantai Tiku, Kawasan Wisata

Pantai Bandar Mutiara, Kawasan Muko-Muko, Air Terjun Gadih Ranti, Air Tigo



Raso, Janjang Koto Gadang, Bunga Rafflesia, Tarusan Kamang, Ngalau Kamang,
Panorama Ambun Pagi, Panorama Ambun Tanai Dan Panorama Puncak Lawang.

Kecamatan Tanjung Mutiara adalah salah satunya kecamatan dikabupaten
agam yang memiliki kelautan dan perikanan dengan panjang garis 43 km, luas
wilayah 205,79 km2 serta luas lautan 275,5 km2. Kecamatan Tanjung Mutiara
merupakan kecamatan yang berbatasan langsung dengan lautan Indonesia,
sehingga membuat kecamatan ini memiliki potensi wisata bahari yang cukup
banyak antara lain Pantai Tiku dengan pesona pasir putih yang halus, dan juga
pohon cemara yang membuat suasana di pantai tersebut menjadi tidak terlalu
panas.

Adapun data kunjungan pengunjung di Pantai Tiku dalam 5 bulan terakhir
dari bulan Januari — Mei yang peneliti peroleh dari Dinas Pariwisata Pemuda dan
Olahraga Kabupaten Agam sebagai berikut:

Tabel 1. Jumlah Pengunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Agam

No. Bulan Jumlah Pengunjung
1. Januari 16.890
2. Februari 13.201
3 Maret 11.121
4. April -
5 Mei 12.035

Sumber:.Data Dinas Pariwisata Pemuda dan Olahraga Ka bupaten Agam, 2022
Berdasarkan data yang diperoleh dari Dinas Pariwisata Pemuda dan Olahraga
Kabupaten Agam, terlihat adanya sedikit penurunan jumlah pengunjung ke Pantai
Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam. Pada bulan Januari jumlah kunjungan

16.980 orang, kemudian di bulan Februari terjadi penurunan kunjungan sebanyak



13.201 orang, bulan selanjutnya juga terjadi penurunan, lalu pada bulan April tidak
ada pengunjung yang datang ke Pantai Tiku, dikarenakan bulan puasa, dan di
bulan Mei mengalami sedikit kenaikan dibandingkan bulan Maret.

Dalam menentukan daya tarik wisata, seorang pengunjung dapat melihat suatu
tempat wisata sesuai atau tidak dengan kebutuhan dan keinginan pengunjung.
Pentingnya pengunjung memiliki pilihan untuk menentukan daya tarik wisata yang
ingin mereka kunjungi. Menurut Kotler dan Keller dalam Abdulrahman (2018:49)
“Keputusan Berkunjung adalah perilaku pembelian seseorang dalam
menentukan suatu pilihan tempat wisata untuk mencapai kepuasan sesuai
kebutuhan dan keinginan konsumen yang meliputi pengenalan masalah, pencarian
informasi, evaluasi terhadap alternatif pembelian, keputusan pembelian dan
perilaku setelah pembelian”.

Peneliti menemukan beberapa ulasan (review) pengunjung tentang Pantai
Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam. Permasalahan yang peneliti temukan
terkait dengan Keputusan Berkunjung mengenai indikator Pengenalan Kebutuhan
yaitu permasalahan yang disampaikan oleh pengunjung yang menilai bahwa tidak
terpenuhi kebutuhan pengunjung berupa area pantai yang kotor, musala yang tidak
terurus dan kotor, toilet yang airnya tidak memadai schingga kebutuhan
pengunjung tidak terpenuhi. Hal ini dapat diamati pada salah satu ulasan

pengunjung di Google Review sebagai berikut:



ok ke oulan lalu

Area pantainya kotor, mushola nya gak terurus dan
kotor juga. T4 wudhu dekat mushola tidak ada, juga

toilet yg berbayar airnya yg di bak kotor didasar bak
airnya. Kalau bs wisata ini diperhatikan
kebersihannya. Jadi kita yg berlibur kesana bs lebih
nyaman lagi.

Gambar 1. Keluhan Pengunjung Mengenai Tidak Terpenuhi Kebutuhan Pengunjung
Sumber: Google Review, diakses pada 5 juli 2022

Selanjutnya, peneliti mengamati ulasan pengunjung berdasarkan pada
indikator Pencarian Informasi, yang merupakan mencari informasi untuk mendukung
sifat positif dari wisata yang diminatinya. Peneliti menemukan ulasan mengenai biaya
kunjungan wisata yang biasanya bebas parkir tiba-tiba ditagih parkir karena
masuknya rombongan. Hal ini dapat dilihat pada ulasan pengunjung di google review

sebagai berikut:

*kkkk 3t

Biasanya gratis parkir. tiba2 di tagih parkir km
masuknya rombongan

Gambar 2. Keluhan Pengunjung Mengenai Pembayaran Parkir
Sumber: Google Review, diakses pada 5 juli 2022

Permasalahan selanjutnya yang peneliti amati berdasarkan pada indikator
Perilaku Pengunjung Setelah Berkunjung yaitu adanya penilaian pengunjung yang
cukup merekomendasikan bagi keluarga untuk berwisata di Pantai Tiku, namun
terdapat juga keluhan pengunjung mengenai bau ikan asin dan banyaknya sampah
yang tidak dikelola oleh pengelola Pantai Tiku. Penilaian negatif tersebut bisa

berdampak langsung pada keputusan calon pengunjung yang membaca penilaian



tersebut. Hal ini dapat diamati dari ulasan pengunjung di google review sebagai

barikut:

Gambar 3. Keluhan Pengunjung Mengenai Bau Ikan dan Banyak Sampah Berserakan
Sumber: Google Review, diakses tanggal 5 juli 2022

Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan pada tanggal 18 Juli 2022
dengan salah satu pegawai Dinas Pariwisata Pemuda dan Olahraga Kabupaten Agam
yang bertugas mengelola Pantai Tiku menyatakan bahwa dari Dinas Pariwisata
sendiri sudah berusaha semaksimal mungkin untuk menyelesaikan permasalahan
yang ada di google review Pantai Tiku, seperti adanya keluhan mengenai tempat
sampah, dan untuk bau ikan yang ada di tepi pantai sebernarnya udah real life
masyarakat disana, dan dari Dinas Pariwisata sendiri sudah berusaha bekerjasama
dengan masyarakat untuk menyelesaikan permasalahan ini, seperti mengadakan TPI
(tempat pelelangan ikan) yang mana merupakan tempat transaksi jual beli ikan.

Perkembangan teknologi secara tidak langsung menciptakan bauran terbaru
dari komunikasi pemasaran. Jika sebelumnya pemasaran hanya dilaukan lewat Word
of Mouth, sekarang melalui internet pertukaran informasi menjadi lebih cepat dan

menciptakan istilah baru yaitu Electronic word of mouth. Menurut Cheung, dkk



dalam Maulidi (2019) mengemukakan bahwa “FElectronic word of mouth” sudah
dijadikan saluran kuat mempengaruhi keputusan wisatawan dengan pertukaran
informasi yang mudah serta berpengaruh cukup besar dalam keputusan pengunjung.
Sedangkan menurut Kotler & Keller (2016), ”Electronic Word of Mouth merupakan
pernyataan positif dan negatif yang dibuat oleh pelanggan potensial, pelanggan actual
dan mantan pelanggan tentang produk atau perusahaan melalui internet”.
Permasalahan berikutnya mengenai indikator Electronic Word of Mouth yaitu
Valence of Opinion merupakan pendapat pengunjung baik positif maupun negatif
mengenai Daya Tarik wisata. Peneliti menemukan ulasan positif mengenai tempat
yang sangat indah dengan pantai pasir putihnya seperti bali, namun peneliti
menemukan ulasan negatif tentang akses jalan menuju pantai sebagian rusak. Hal ini

dapat dilihat pada ulasan pengunjung di Google Review sebagai berikut ini:

42 ulasan - 3 foto
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Tempat yg sangat indah dg pantai pasir putihnya

seperti bali,, kuliner khas gulai langkitang, cocok utk
wisata keluarga, masyarakatnya ramah.. dan masuk
gratis dan harga makanan murah... sebagian jalannya rusak.

Pantai kurang kebersihannya, akses kepantai

. Gambar 4. Keluhan Pengunjung mengenai akses jalan yang rusak
Sumber: Google Review, diakses tanggal 10 juni 2022

Selanjutnya, peneliti mengamati ulasan pengunjung mengenai indikator
Content (isi) merupakan sebuah informasi atas kualitas, harga, kenyamanan,
kebersihan, dan pelayanan dari suatu produk atau jasa yang akan dibeli oleh

konsumen atau pengunjung. Peneliti menemukan ulasan mengenai pengunjung yang



membuang sampah sembarangan, dan penyediaan tempat sampah yang sedikit. Hal

ini dapat dilihat pada ulasan pengunjung di Google Review sebagai berikut ini:
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Pantainya Terbilang Kotor.. Wisatawan kebanyakan

buang sampah sembarangan, dan Yg penyedia
Tempat Santainya Sdikit yg menyediakan Tempat
Sampah

. Gambar 5. Keluhan Pengunjung mengenai penyediaan tempat sampah sedikit
Sumber: Google Review, diakses tanggal 10 juni 2022

Ulasan yang diberikan oleh pengunjung di Google Review mengenai daya
tarik wisata Pantai Tiku dapat dijadikan media untuk memantau tingkat electronic
word of mouth (E-WOM) yang dihasilkan, sehingga dapat dijadikan oleh pihak
pengelola sebagai acuan dalam meningkatkan pelayanan, memperbaiki fasilitas dan
meningkatkan penyebaran informasi untuk meminimalisir penilaian negatif dari
pengunjung yang bisa berdampak pada penurunan tingkat kunjungan ke daya tarik
wisata Pantai Tiku.

Dilihat dari perkembangan zaman sekarang, kalangan centennial atau dikenal
dengan generasi Z adalah generasi muda yang lahir antara 1997-2012 (Pew
Reserch,2019). Generasi centennial merupakan generasi pertama yang mengalami
kemajuan teknologi yang luar biasa, dan mampu beradaptasi dengan cepat terhadap
teknologi yang kemudian menjadi kebiasaan bagi generasi ini. Menurut Hellen Chou
P. (2012: 35) memberikan pengertian terhadap istilah generasi Z. Generasi Z atau
yang kemudian banyak dikenal dengan generasi digital merupakan generasi muda

yang tumbuh dan berkembang dengan sebuah ketergantungan yang besar pada



teknologi digital. Electronic word of mouth bisa digunakan sebagai referensi anak
muda untuk memutuskan mengunjungi suatu daya tarik wisata, dengan melihat
ulasan yang ada di platform yang tersedia, mereka bisa mengambil keputusan untuk
berkunjung ke daya tarik wisata pantai tiku. peneliti menemukan 787 ulasan yang
sudah ditulis oleh pengunjung di Google Review di Pantai Tiku Tanjung Mutiara

Kabupaten Agam. Hal ini dapat dilihat pada gambar dibawah sebagai berikut:
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Gambar 6: Jumlah Ulasan Google Review di Pantai Tiku
Sumber: Google Review, diakses tanggal 5 Agustus 2022

Berdasarkan jumlah ulasan diatas, peneliti melihat masih kurangnya ulasan
yang diberikan oleh pengunjung di google review. Hal tersebut dapat dilihat dari
jumlah pengunjung yang datang perbulannya rata-rata kurang lebih 11.000 keatas
sedangkan jumlah ulasan yang ada hanya 787. Disebabkan karena masih kurangnya
ulasan pengunjung terkait daya tarik wisata yang sudah mereka kunjungi. Jumlah
ulasan yang masih sedikit itu mungkin saja berdampak pada kurang tertariknya
pengunjung lain untuk membaca ulasan-ulasan yang sudah ada di Google review
tersebut.

Berdasarkan apa yang dikemukakan oleh Hellen Chou P. Tersebut maka tidak

mengherankan apabila pada usia muda, orang-orang yang masih berstatus sebagai



siswa telah terampil dalam penguasaan teknologi. Generasi Z memiliki karakteristik
yang khas dimana internet mulai berkembang dan tumbuh sejalan dengan
perkembangan media digital. Generasi ini adalah mereka yang dilahirkan dan
dibesarkan pada era digital, dimana beranekamacam teknologi telah berkembang
semakin banyak dan canggih.

Orang-orang yang termasuk dalam Generasi Z sejak dini sudah mengenal atau
mungkin bisa juga diperkenalkan dan terbiasa dengan berbagai macam dan bentuk
gadgets serta aplikasi yang canggih tersebut. Hal ini baik secara langsung atau tidak
langsung sangat berpengaruh terhadap keputusan berkunjung di pantai tiku.

Ulasan para pengunjung di Google Review yang termasuk ke dalam kategori
electronic word of mouth terhadap generasi Z ini diharapkan juga bisa berguna bagi
calon pengunjung lain untuk berkunjung ke daya tarik wisata Pantai Tiku. Calon
pengunjung yang membaca ulasan positif akan memutuskan untuk berkunjung,
begitupula sebaliknya apabila calon pengunjung membaca ulasan negatif dari
pengunjung yang pernah berkunjung maka calon pengunjung akan memutuskan
untuk tidak berkunjung ke daya tarik wisata Pantai Tiku.

Berdasarkan uraian diatas, penting dilakukannya penelitian ini untuk
mengetahui permasalahan tentang electronic word of mouth yang mempengaruhi
Keputusan Berkunjung di pantai tiku. Karena ewom mungkin dapat mempengaruhi
keputusan berkunjung melalui Budaya Centennial sebagai Moderating Variabel,

demi meningkatkan kunjungan pengunjung ke daya tarik wisata Pantai Tiku.
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Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul

“Pengaruh Electronic Word of mouth Terhadap Keputusan Berkunjung dengan

Budaya Centennial sebagai Moderating Variabel di Pantai Tiku Tanjung

Mutiara Kabupaten Agam”

B. Identifikasi Masalah

1.

Adanya ketidakstabilan jumlah pengunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara
Kabupaten Agam

Adanya keluhan mengenai pengenalan kebutuhan yaitu menilai bahwa tidak
terpenuhi kebutuhan pengunjung berupa area pantai yang masih kotor, musala
yang tidak terurus dan kotor, toilet yang airnya tidak memadai di Pantai Tiku
Tanjung Mutiara Kabupaten Agam

Adanya keluhan mengenai biaya kunjungan wisata yang biasanya bebas parkir
tiba-tiba ditagih parkir karena masuknya rombongan di Pantai Tiku Tanjung
Mutiara Kabupaten Agam

Adanya pengunjung yang merckomendasikan Pantai Tiku untuk berekreasi
bersama keluarga namun pengunjung juga mengeluh mengenai bau ikan asin,
dan banyaknya sampah di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam.
Adanya keluhan pengunjung mengenai akses jalan menuju pantai sebagian
rusak di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam

Adanya keluhan pengunjung mengenai membuang sampah sembarangan, dan
penyedian tempat sampah yang sedikit di Pantai Tiku Tanjung Mutiara

Kabupaten Agam.



7.
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Masih kurangnya ulasan google review yang dibuat oleh pengunjung yang

telah berkunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka peneliti membatasi

pada variabel:

1.

2.

Electronic Word of Mouth di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam
Keputusan Berkunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam
Budaya Centennial sebagai moderating variabel di pantai tiku Tanjung
Mutiara Kabupaten Agam

Pengaruh Electronic Word of Mouth terhadap Keputusan Berkunjung dengan
Budaya Centennial sebagai Moderating Variabel di Pantai Tiku Tanjung

Mutiara Kabupaten Agam

D. Rumusan Masalah

I.

Bagaimana Electronic Word of Mouth Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten
Agam?

Bagaimana Keputusan Berkunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten
Agam?

Bagaimana Budaya Centennial sebagai Moderating Variabel di Pantai Tiku
Tanjung Mutiara Kabupaten Agam?

Bagaimana Pengaruh FElectronic Word of Mouth terhadap Keputusan

Berkunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam?
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5. Bagaimana Pengaruh Electronic Word of Mouth terhadap Keputusan
Berkunjung dengan Budaya Centennial sebagai Moderating Variabel di Pantai
Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam?

E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Untuk mengetahui Pengaruh FElectronic Word of Mouth terhadap
Keputusan Berkunjung dengan Budaya Centennial sebagai Moderating
Variabel di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam.
2. Tujuan Khusus
a. Untuk mendeskripsikan Electronic Word of Mouth di Pantai Tiku Tanjung
Mutiara Kabupaten Agam
b. Untuk mendeskripsikan Keputusan Berkunjung di Pantai Tiku Tanjung
Mutiara Kabupaten Agam
c. Untuk mendeskripsikan Budaya Centennial di Pantai Tiku Tanjung
Mutiara Kabupaten Agam
d. Untuk menganalisis Pengaruh FElectronic Word of Mouth terhadap
Keputusan Berkunjung di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam
e. Untuk menganalisis Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap
Keputusan Berkunjung dengan Budaya Centennial Sebagai Moderating

Variabel di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam.
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F. Manfaat Penelitian

1.

2.

4.

Bagi Dinas Pariwisata Pemuda dan Olahraga Kabupaten Agam
Menjadikan suatu masukan atau pertimbangan evaluasi untuk pengelola
Pantai Tiku tentang konstribusi FElectronic Word of Mouth terhadap
Keputusan Berkunjung dengan Budaya Centennial sebagai Moderating
Variabel di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam. Dan membantu
pengelola dalam menetukan strategi selanjutnya untuk meningkatkan
kunjungan pengunjung ke Pantai Tiku Tanjung Mutiara Agam.
Bagi Departemen Pariwisata Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Untuk menambah pengetahuan dan bahan pertimbangan bagi mahasiswa
yang akan melakukan penelitian lebih lanjut tentang Electronic Word of
Mouth terhadap Keputusan Berkunjung dengan Budaya Centennial sebagai
Moderating Variabel di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam.
Bagi Peneliti Lain
Sebagai bahan acuan bagi peneliti lain yang berkepentingan mengkaji
lebih lanjut permasalahan sejentis.
Bagi Peneliti
1) Untuk menerapkan teori dan memperdalam ilmu pengetahuan terutama
yang berkaitan dengan pengaruh FElectronic Word of Mouth terhadap
Keputusan Berkunjung dengan Budaya Centennial sebagai Moderating

Variabel di Pantai Tiku Tanjung Mutiara Kabupaten Agam.
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2) Salah satu syarat yang harus dipenuhi guna memperoleh gelar Sarjana

Sains Terapan.



