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PENGARUH VARIABEL PENENTU E-WOM DENGAN KEPUASAN
WISATAWAN DAN LOYALITAS SEBAGAI VARIABEL MEDIASI

Oleh:
Efa Ariyanti
225027230
Pembimbing: W. Mahestu N. Krisjanti, SE., M.Sc., Ph.D.

INTISARI

Penelitian ini menganalisis pengaruh variabel penentu e-WOM dengan kepuasan
wisatawan dan loyalitas sebagai variabel mediasi. Jenis penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif,
metode pengambilan sampel dalam penelitian ini mempergunakan metode purposive sampling,
metodologi penelitian ini yaitu SEM dengan pendekatan pengolahan data menggunakan Smart
PLS 3. Data didapatkan melalui kuesioner daring yang disebar menggunakan Google Form.
Penelitian ini memperoleh responden sebanyak 205. Penelitian ini menemukan bahwa motivasi
wisatawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan, nilai yang
dipersepsikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan, nilai yang
dipersepsikan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan, kepuasan
wisatawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan, kepuasan wisatawan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-WOM wisatawan, loyalitas wisatawan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap e-WOM wisatawan. Uji mediasi menemukan bahwa kepuasan
wisatawan terhadap nilai yang dipersepsikan dan loyalitas serta menguji loyalitas wisatawan
terhadap kepuasan wisatawan dan e-WOM signifikan. Dimana kedua mediasi tersebut signifikan
dan bersifat complementary mediation. Meskipun kepuasan wisatwan memengaruhi loyalitas
wisatawan, tingkat kepuasan yang dirasakan setiap wisatawan berbeda-beda. Karena kondisi cuaca
pada saat berkunjung, daya tahan tubuh wisatawan saat berkunjung juga menentukan seberapa
besar kepuasan yang diperoleh wisatawan. Ada acara maupun tidak juga memengaruhi nilai yang
dipersepsikan oleh wisatawan terhadap kunjungan yang dilakukan di Taman Sari Yogyakarta.
Supaya meningkatkan motivasi wisatawan datang kembali ke Taman Sari pihak pengelola dapat
melakukan kerja sama dengan influencer dengan cara membuat konten yang diunggah ke platform
media sosial seperti Instagram dan TikTok. Pada penelitian sebelumnya berfokus pada objek situs
warisan dunia yaitu Alhambra dan Generalife di Granada, Spanyol. Sedangkan pada penelitian ini
meneliti objek tempat wisata bersejarah di Kota Yogyakarta yaitu Taman Sari Yogyakarta serta
menambahkan variabel baru yaitu e-WOM.

Kata Kunci: Kepuasan Wisatawan, Motivasi, Nilai yang dipersepsikan, e-WOM, Loyalitas.
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THE INFLUENCE OF E-WOM AS THE DETEMINANT VARIABLE ON
TOURIST SATISFACTION AND LOYALTY AS THE MEDIATING
VARIABLES

By:
Efa Ariyanti
225027230
Supervisor: W. Mahestu N. Krisjanti, SE., M.Sc., Ph.D.

ABSTRACT

This research analyzes the influence of e-WOM determinant variables on tourist
satisfaction and loyalty as the mediating variables. This type of research is quantitative research,
the sampling method in this research uses a purposive sampling method, the research
methodology is SEM with a data processing approach using Smart PLS 3. The data was obtained
through an online questionnaire that was distributed using Google Form. This research obtained
respondents as many as 205 tourists. This research found that tourist motivation has a positive
and significant effect on tourist satisfaction, perceived value has a positive and significant effect
on tourist loyalty, tourist satisfaction has a positive and significant effect on tourist loyalty, tourist
satisfaction has a positive and significant effect on tourist e-WOM, tourist loyalty has a positive
and significant effect on tourist e-WOM. The mediation test found that tourist satisfaction with
perceived value and loyalty as well as test of tourist loyalty with tourist satisfaction and e-WOM
are significant. Both mediations are significant and are complementary mediations. Although
tourist satisfaction influences tourist loyalty, the level of satisfaction felt by each tourist is
different. Due to the weather conditions at the time of visit, the tourists’ immune system during the
visit also determines how much satisfaction that the tourists get. Whether there is an event or not
also influences the value perceived by tourists regarding the visit made to Taman Sari Yogyakarta.
In order to increase the motivation of tourists to come back to Taman Sari, the management can
collaborate with influencers by creating contents that are uploaded to social media platforms such
as Instagram and TikTok. The previous research focused on world heritage sites, namely the
Alhambra and Generalife in Granada, Spain. Meanwhile, this research examines historical tourist
attractions in the city of Yogyakarta, namely Taman Sari Yogyakarta, and adds a new variable,
namely e-WOM.

Keywords: Tourist Satisfaction, Motivation, Perceived Value, e-WOM, Loyalty.
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