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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Teknologi Interet masuk ke Indonesia tahun 1995an. Awal mulanya
jaringan internet hanya terdapat di kota-kota besar sehingga koneksi internet
hanya dapat dimanfaatkan oleh konsumen pada segmen tertentu saja. Seiring
berkembangnya teknologi, saat ini jaringan internet sudah lebih luas. Internet
telah menjangkau sebagian besar wilayah Indonesia hingga-ke desa. Pemanfaatan
internet juga sudah lebih tinggi. Tidak hanya-<untuk' kepentingan bisnis dan
pendidikan, internet telah mengakomodir kebutuhan kemunikasi sosial dengan
banyaknya aplikasi media sosial. (Andriyanto, 2010; Levickaite, 2010)

Menurut studi yang ‘dilakukan “ComScore, orang Indonesia mengakses
jejaring sosial lebih\tinggi dari indeks rata-rata dunia. Bila indeks dunia hanya
79%, indeks jejaring sosial orang Indonesia mencapai 87%. Angka tersebut
bahkan lebih tinggi dari indeks Asia Pasifik yang menembus 67%. Selain jejaring
sosial, indeks online orang Indonesia untuk blog, pencarian/ navigasi, gaya hidup,
dan gambar juga lebih tinggi dari rata-rata. Tingginya akses media sosial
mengindikasikan besarnya pasar di dunia online. (Marketers.com, 2013)

Komunikasi Word of Mouth merupakan pernyataan positif maupun negatif
yang dibuat oleh pelanggan potensial, aktual, maupun yang telah menggunakan,
mengenai produk atau perusahaan. Semakin terkoneksinya dunia lewat internet,
memberi peluang bagi tiap individu untuk menyampaikan komunikasi Word of

Mouth melalui media sosial. Akan sangat bermanfaat bagi perusahaan jika



pemasarannya mampu memanfaatkan tingginya akses sosial media di Indonesia
dengan cara mengelola komunikasi Word of Mouth yang muncul agar pernyataan
negatif dapat diubah menjadi positif, dan pernyataan positif dapat diakses oleh
lebih banyak lagi pembaca. (Hawkins et al, 2013; Levickaite, 2010)

Industri pariwisata merupakan salah satu industri yang sedang berkembang
di Indonesia. Indonesia memiliki banyak sekali destinasi wisata yang sangat
indah, tetapi kemajuan industri pariwisata terkendala beberapa faktor salah
satunya informasi. Saat ini, media sosial menjadi solusi penyedia informasi untuk
wisatawan memperoleh informasi mengenai berbagai-destinasi wisata di seluruh
Indonesia. Komunikasi Word of Mouth muncul setelah wisatawan merasakan
layanan dari sebuah produk pariwisata. wisatawan dapat memberikan ulasan
melalui sosial media yang dimilikinya, sehingga dapat dibaca oleh publik. (Buse,
2013; Widyanita;-2018).

Tabel 1.1 Perkembangan Wisatawan Nusantara Tahun 2014-2018

Tahun Perjalanan Rata-rata Pengeluaran Total
(ribuan) Perjalanan per Perjalanan | Pengeluaran
(kali) (ribuan Rp) (trilyun Rp)
2014 225041 1,92 547,33 123,17
2015 229731 1,92 600,30 137,91
2016 234377 1,92 641,76 150,41
2017 236752 1,94 679,58 160,89
2018 245290 1,98 700,00 171,70

Sumber:  Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, (http://www.kemenpar.
go.id/categories/publikasi-wisatawan-nusantara)

Sebelum melakukan perjalanan, terutama ke destinasi yang belum cukup
dikenal, wisatawan biasanya mencari informasi melalui internet. Informasi yang
tersedia dapat bersumber dari pemasar perusahaan dan komunikasi Word of

Mouth yang disampaikan oleh para wisatawan melalui media sosial. Media sosial



http://www/

memiliki kekuatan yang lebih dibandingkan promosi yang disampaikan oleh
perusahaan. Informasi yang diperoleh dari orang lain akan lebih dipercaya dari
pada informasi yang diperoleh dari perusahaan secara langsung (Keller & Berry
dalam Hawkins & Mothersbaugh, 2013).

Penyampaian komunikasi Word of Mouth dapat dilakukan oleh wisatawan
secara sukarela, tanpa ada kepentingan dengan perusahaan penyedia jasa layanan
wisata dan seorang opinion leader yang sengaja ditunjuk oleh perusahaan untuk
menciptakan komunikasi Word of Mouth positif. Seorang opinon leader yang
ditunjuk biasanya adalah seorang travel blogger yang sudah terkenal. Personal
website dan blog merupakan media sosial-yang paling umum digunakan oleh
travel blogger. Travel blog merupakan salah satu media komunikasi Word of
Mouth yang dapat menampilkan ulasan dalm bentuk foto, video, dan kata-kata.
Travel bolgg. -dirasa efektif oleh penulisnya. Menurut Elizabeth Buse, salah
seorang travel blogger Indonesia, sejak menulis ulasan mengenai berbagai
destinasi wisata di Indonesia, ia menjadi terkenal. Terbukti dari meningkatnya
jumlah follower, pengunjung blog, dan kontak di WatchsApp. Orang-orang
membaca ulasan Elizabeth Buse di blog, twitter, dan WatchsApp, tertarik, lalu
bertanya kepada Elizabeth Buse mengenai detail ulasannya. Kuatnya efek
komunikasi Word of Mouth juga dirasakan Elizabeth Buse dengan banyaknya
tawaran untuk menjadi typical person endorser produk-produk pendukung
perjalanan wisata, seperti ponsel berkamera canggih, mobil, hingga pesawat

terbang. (Buse, 2013; See-To et al, 2013).



Gambar 1.1 komunikasi Word of Mouth melalui media sosial
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Selain disampaikan oleh travel blogger, komunikasi Word of Mouth juga
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Comment H Send J

dapat disampaikan melalui media sosial, dan pesan instan. Komunikasi Word of
Mouth secara natural dilakukan oleh seorang wisatawan secara sukarela, tanpa
dibayar perusahaan. Saat wisatawan merasa tidak ada kepentingan untuk
mempromosikan produk, komunikasi Word of Mouth yang muncul bisa positif
atau negatif, untuk itu perusahaan perlu mengelola percakapan yang muncul
melalui media sosial. (Mikalef et al, 2013; See-To et al, 2013)

Dengan adanya perubahan masyarakat dari keadaan yang tradisional
menjadi masyarakat yang modern menjadikan banyak peluang bisnis yang

bergerak diperdagangan melalui media internet atau e-commerce. Hal ini tentunya



juga banyak menciptakan pesaing-pesaing di bisnis perdagangan melalui media
internet yang samaseperti di e-commerce layanan pemesanan hotel dan tiket.com
online yaitu diantaranya tiket.com, tiket.com, Agoda dan situs pesaing lainnya.
tiket.com menjadi situspemesanan Hotel dan tiket.com paling populer yang
memperbandingkan tingkat konversi,kunjungan situs, kesadaran merek, dan top of
mind terhadap situs pesaing sejenislainnya dalam survei Nusaresearch.com
(Widyanita, 2018).

Kehadiran tiket.com menjawab kebutuhan masyarakat atas proses
pemesanan tiket.com yang mudah dan praktis. Awalnya, tiket.com bergerak
dengan skala bisnis kecil sebagai mesin pencari. tiket.com pesawat dan reservasi
hotel. Saat internet di Indonesia<sedang berkembang, tiket.com mulai dilirik
banyak orang. Dalam kurun waktu. beberapa bulan, pelanggannya semakin
bertambah dan—hisnisnya semakin berkembang. Agar masyarakat semakin
mengenal tiket.com, perusahaan gencarmelancarkan promosi dan marketing,
menggunakan jejaring sosial seperti Website, Twitter dan media televisi
(Widyanita, 2018).

Tiket.com merupakan jasa layanan e-commerce melaui jaringan
komunikasi melalui media internet yang paling dominan di Indonesia. Akan tetapi
patut dicermati pula, begitu banyak ‘pemain’ baru di dunia layanan jasa e-
commercedi internet, yang kecenderunganya semakin meningkat. Oleh karenanya,
perlu dilakukan suatu telaah mengenai konsep loyalitas pelanggan, yaitu
melakukan maintain atau menjaga pelanggan agar tetap selalu menggunakan jasa

aplikasi layanan tiket.com (Fauziah dkk, 2018).



Setelah membaca ulasan mengenai berbagai destinasi wisata di Indonesia
melalui media sosial, pembaca akan memproses informasi, menentukan persepsi
kepercayaan, tertarik atau tidak tertarik. Komunikasi Word of Mouth yang positif
akan menimbulkan niat untuk mengunjungi destinasi wisata yang diulas,
sedangkan komunikasi Word of Mouth negatif akan menimbulkan niat untuk tidak
mengunjungi destinasi wisata tersebut. (Kumoro, 2013; Buse, 2013)

Komunikasi Word of Mouth mampu mempengaruhi pembacanya sehingga
menimbulkan niat untuk mengunjungi destinasi wisata Indonesia yang diulas
dalam media sosial. Komunikasi Word of Mouth dimungkinkan mampu
mempengaruhi niat berwisata secara langsung.maupun tidak langsung. Setelah
membaca ulasan yang terdapat di-media sosial maka pembaca akan menentukan
persepsi kepercayaan suka atau tidak suka pada destinasi wisata yang diulas.
Persepsi kepercayaan suka akan memunculkan niat untuk mengunjungi destinasi
wisata Indonesia yang diulas dalam media sosial. Penelitian ini juga akan
mengukur seberapa besar pengaruh komunikasi Word of Mouth dan persepsi
kepercayaan terhadap niat berwisata. Jika pengaruhnya sangat besar, maka akan
menjadi sangat penting bagi pemasar untuk mengelola komunikasi Word of Mouth

yang muncul di media sosial. (Mikalef, 2013; Kumoro, 2013; See-To et al, 2013).

1.2  Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, berikut adalah rumusan

masalah alam penelitian ini:
a. Apakah komunikasi Word of Mouth berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen tiket.com?



. Apakah persepsi kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

tiket.com?
Apakah komunikasi Word of Mouth dan persepsi kepercayaan secara

bersama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen tiket.com?

1.3 Tujuan Penelitian

14

Berikut adalah tujuan dalam penelitian ini:

a. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara komunikasi Word of

Mouth terhadap kepuasan konsumen tiket.com.

Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara persepsi kepercayaan
terhadap kepuasan konsumen tiket.com:

Apakah komunikasi Word<of Mouth dan persepsi kepercayaan secara
bersama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen tiket.com?
Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya meneliti komunikasi Word of Mouth yang

disampaikan melalui media sosial yang sering digunakan di Indonesia meliputi

blog, facebook, twitter, instagram, youtube, kaskus, dan WatchsApp. Untuk

penelitian selanjutnya jika penelitian dilakukan di luar Indonesia, maka sebaiknya

menyesuaikan jenis-jenis media sosial yang sering digunakan di negara tersebut.

Populasi yang diteliti hanya wisatawan domestik yang menggunakan media sosial.

Untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan atau mengganti populasi

dengan wisatawan mancanegara.



1.5

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memuat manfaat teoritis dan manfaat praktis:

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai kajian ilmiah dan
menambah referensi bagi ilmu pengetahuan yang berhubungan dengan

manajemen pemasaran pariwisata.

. Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan oleh
perusahaan-perusahaan  penyedia jasa perjalanan wisata dalam
pengambilan keputusan di masa yang. akan.datang dalam mengelola

komunikasi Word of Mouth:
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BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang komunikasi Word of Mouth dan
persepsi kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen tiket.com, dari 30
orang responden yang telah berpartisipasi mengisi kuesioner penelitian ini dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut
5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1. Jenis kelamin responden paling banyak adalah jenis kelamin perempuan sebesar

53%.
2. Usia responden paling'banyak adalah usiaantara 18-30 tahun sebesar 60%.
3. Tingkat pendidikan responden-paling banyak adalah berpendidikan S1 yaitu

sebesar/43%.

5.1.2. Hasil Analisis-Regresi Koefisien Determinasi (R?)

Nilai adjusted (R?) pada penelitian ini sebesar 0,235 yang berarti variabilitas
variabel dependen (kepuasan konsumen) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas
variabel independent (komunikasi Word of Mouth dan persepsi kepercayaan) sebesar
23,5%. Sedangkan sisanya (100%-23,5% = 76,5%) dipengaruhi oleh variabel lain

yang tidak diteliti.
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5.1.3. Hasil Analisis Uji F
Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa komunikasi Word of Mouth
dan persepsi kepercayaan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen, hal ini karena nilai probabilitasnya adalah 0.000.

5.1.4. Hasil Analisis Uji t
Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa secara parsial variabel
komunikasi Word of Mouth memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen tiket.com. Sedangkan persepsi kepercayaan tidak memiliki pengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen tiket.com.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Adapun keterbatasan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Responden yang digunakan dalam..penelitian ini hanya terbatas pada konsumen
tiket.com di wilayah Yogyakarta dan"Sukoharjo, sehingga hasilnya belum tentu sesuai
jika diterapkan pada responden penelitian yang lebih luas, misalnya pada
Kabupaten/Kota-di" wilayah Jawa Tengah atau Kabupaten/Kota di wilayah Yogyakarta.

2. Variabel yang digunakan sebagai prediktor mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
penelitian ini hanya terbatas pada variabel komunikasi Word of Mouth dan persepsi
kepercayaan, sehingga faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen tidak

diketahui secara pasti.
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5.3. Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, saran yang dapat peneliti berikan adalah
sebagai berikut :
5.1.5. Saran Bagi Perusahaan
a. Tiket.com hendaknya dapat mengembangkan fitur-fitur dimana perusahaan bisa
berinteraksi dengan konsumen, dan konsumen bisa berinteraksi dengan
perusahaan dengan nyaman. Sehingga kepercayaan terhadap tiket.com dapat
meningkat.
b. Tiket.com hendaknya meningkatkan kualitas pelayanan dan kredibilitasnya
sebagai situs online yang terpercaya, sehingga dapat.membentuk komunikasi

Word of Mouth pada konsumen.

5.1.6. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya dalam melakukan penelitian mengenai kepuasan konsumen dapat
menambah wvariabel lain;.misalnya harga, kualitas pelayanan dan lain sebagainya. Di
samping itu.peneliti selanjutnya dapat memperluas subjek penelitian, sehingga hasil

penelitian dapat digeneralisasikan kepada semua objek penelitian.
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