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PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH, BRAND IMAGE, DAN
SERVICESCAPE TERHADAP MINAT BERKUNJUNG MASYARAKAT
PADA TAMAN SARI YOGYAKARTA

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Electronic Word of Mouth,
Brand Image, dan Servicescape baik secara parsial maupun simultan terhadap
Minat Berkunjung masyarakat pada Taman Sari Yogyakarta. Teknik dalam
pengambilan data menggunakan purposive sampling. Penentuan jumlah sampel
yang digunakan adalah 100 responden yang diukur menggunakan rumus Cochran.
Responden merupakan masyarakat Indonesia dengan usia minimal 17 tahun dan
pernah mengunjungi tempat wisata Taman Sari Yogyakarta. Pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berbasis Google Form kepada
responden, yang kemudian data diolah menggunakan SPSS Versi 26. Teknik
analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan berbagai uji
hipotesis yaitu uji determinan (R?), uji T, dan uji F. Hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa Electronic Word of Mouth, Brand Image, dan Servicescape
berpengaruh terhadap Minat Berkunjung masyarakat pada Taman Sari Yogyakarta
baik secara parsial maupun simultan.

Kata kunci: Electronic Word of Mouth, Brand Image, Servicescape, Minat
Berkunjung, Taman Sari Yogyakarta
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THE INFLUENCE OF ELECTRONIC WORD OF MOUTH, BRAND
IMAGE, AND SERVICESCAPE TOWARDS PEOPLE’S INTEREST IN
VISITING TAMAN SARI YOGYAKARTA

ABSTRACT

This study was aimed to determine the influence of Electronic Word of Mouth,
Brand Image, and Servicescape both partially and simultaneously on the Public
Interest in visiting Taman Sari Yogyakarta. The technique for collecting data in
this research is using purposive sampling. Determination of the number of
samples used is 100 respondents as measured using the Cochran formula. The
respondents were chosen based on two criteria, namely Indonesian citizens with a
minimum age of 17 years old and ever visiting Taman Sari Yogyakarta. The
process of data collection was carried out by distributing a questionnaire through
Google Form to the respondents, in which the gathered data were later processed
using SPSS Version 26. In analyzing the result, this study used multiple linear
regression technique with various hypothesis tests, namely the determinant test
(R?), T test, and F test. The result of this study explains that Electronic Word of
Mouth, Brand Image, and Servicescape have affected people's Interest in visiting
Taman Sari Yogyakarta, both partially and simultaneously.

Keywords: Electronic Word of Mouth, Brand Image, Servicescape, Interest in
Visiting, Taman Sari Yogyakarta
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pandemi Covid-19 yang melanda seluruh dunia termasuk Indonesia membuat
perubahan yang sangat besar dan berdampak buruk bagi kehidupan manusia,
bukan hanya pada segi kesehatan melainkan ke semua sektor yang ada. Salah satu
sektor yang paling terkena dampak pandemi Covid-19 yaitu industri pariwisata,
perubahan pola hidup dan peraturan-peraturan baru yang diterapkan sangat
berpengaruh terhadap berjalannya industri pariwisata yang ada (Sugihamretha,
2020). Badan Pusat Statistik mencatat kunjungan wisatawan mancanegara
(wisman) yang masuk ke Indonesia awal tahun 2020 mengalami penurunan yaitu
7,62% bila dibandingkan dengan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara
bulan Desember 2019 sebanyak 1,37 juta, penurunan jumlah kunjungan ini
disebabkan karena merebaknya Covid-19 yang terjadi di akhir Januari 2020.

Penyebaran virus Corona yang merata di seluruh bagian Indonesia membuat
Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta juga tidak luput dari pengaruh besar yang
di sebabkan oleh pandemi Covid-19 ini. Daerah Istimewa Yogyakarta selain
dikenal sebagai kota pelajar, Yogyakarta adalah salah satu kota tujuan wisata baik
untuk wisatawan domestik maupun mancanegara, karena mempunyai beragam
tempat pariwisata yang unik dan berbeda mulai dari wisata sejarah, alam, edukasi,
tempat-tempat indah dan lain sebagainya. Dampak buruk yang dirasakan akibat

pandemi



Covid-19 ini yakni terjadinya penurunan drastis jumlah wisatawan yang masuk ke
Daerah Istimewa Yogyakarta, tentunya hal ini juga berdampak buruk bagi
perekonomian masyarakat Daerah Istimewa Yogyakarta. Penurunan angka
wisatawan ini memaksa industri pariwisata untuk bisa membuat inovasi atau
melakukan perubahan yang mengikuti tren yang ada agar pariwisata di Daerah
Istimewa Yogyakarta tetap bertahan dan berjalan dengan baik.

Gambar 1.1

Penurunan wisatawan di DIY

s
-
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Sumber: pariwisata.jogjakota.go.id

Penurunan wisatawan di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta mulai
terpengaruh oleh pandemi sejak adanya tanggap darurat untuk mencegah
penyebaran virus Covid-19 seperti diberlakukannya PPKM dan peraturan
pemerintah lainnya, sehingga industri pariwisata di Yogyakarta diperkirakan
mengalami kerugian mencapai Rp. 67,04 miliar, mencakup 1.207 unit usaha pada
15 jenis usaha pariwisata (Ajie Wicaksono, 2020). Penurunan wisatawan tidak
hanya berasal dari wisatawan lokal yang menerapkan dan mematuhi peraturan-

peraturan pemerintah untuk mencegah penyebaran Covid-19, tetapi penurunan



jumlah wisatawan mancanegara juga sangat terlihat jelas di Provinsi Daerah
Istimewa Yogyakarta. Peraturan pemerintah yang melakukan pembatasan
penerbangan internasional serta pembatasan mobilitas masyarakat membuat angka
wisatawan mancanegara mengalami penurunan drastis tiap tahunnya, seperti

gambar dibawah ini.

Gambar 1.2
Grafik Penurunan Wisatawan Mancanegara DIY

Seafik Serigs Data DY Tahun 2018 o/d 2022

AMLLS WISATIMAN MINCANEGIAY

Gambar 1.3

Grafik Penurunan Wisatawan Domestik DI'Y

Geafik Serves Date O Tabun 2070 s/c 2022

UL L TANIN N TR

Sumber: bappeda.jogjaprov.go.id



Menlihat gambar diatas, penurunan wisatawan baik itu domestik maupun
mancanegara sangat terlihat jelas perbedaannya sebelum dan sesudah dilanda
pandemi Covid-19. Pada tahun 2018 sebelum dilanda pandemi Covid-19 dan
tahun 2019 saat virus Covid-19 baru muncul, jumlah wisatawan domestik dan
mancanegara di Yogyakarta masih sangat tinggi yaitu 3.883.381 dan 3.999.882
untuk wisatawan domestik, untuk wisatawan mancanegara berada pada angka
448.682 dan 461.873 pengunjung. Bisa dikatakan pada tahun 2018 sebelum
pandemi dan 2019 saat awal pandemi Covid-19, jumlah wisatawan domestik dan
mancanegara masih relatif naik hingga menjadikan 2019 menjadi tahun dengan
jumlah wisatawan tertinggi. Pada tahun 2020 yaitu tahun dimana pandemi Covid-
19 sudah melanda seluruh dunia, jumlah wisatawan di Yogyakarta mengalami
penurunan secara drastis dibandingkan dengan tahun-tahun sebelumnya,
penurunan jumlah wistawan diperkirakan mencapai 80% baik itu wisatawan
domestik maupun mancanegara. Penurunan jumlah wisatawan terus berlanjut pada
2021 dan puncak penurunannya yaitu pada tahun 2022 dengan jumlah wisatawan
hanya mencapai angka 125.864 untuk wisatawan domestik dan 342 untuk
wisatawan mancanegara, penurunan ini diperkirakan mencapai 98% dibandingkan
dengan tahun 2018-2019.

Penyebaran virus Covid-19 yang sangat cepat terjadi akibat kelalaian dan
ketidakpedulian sebagian besar masyarakat terhadap keselamatan hidup dengan
melanggar peraturan-peraturan yang telah ditetapkan guna mencegah penyebaran
seperti selalu memperhatikan protocol kesehatan, social distancing, dan stay at
home serta kebijakan lainnya. Masalah ini pada akhirnya mentransformasi industri

pariwisata menuju masa new normal. New normal muncul untuk memperlihatkan



bagaimana dunia dapat atau sedang berevolusi menjadi sesuatu yang berbeda
(Ateljevic, 2020), serta membuat seluruh lapisan masyarakat di Indonesia tersadar
akan ketegangan dan krisis yang terjadi khususnya dalam industri pariwisata.
Maka dari itu industri pariwisata harus bisa beradaptasi mengikuti perubahan serta
perilaku konsumen saat ini.

Perubahan industri wisata juga didukung dengan kebijakan pemerintah yang
dimana menyuruh masyarakat untuk tetap di rumah atau biasa dikenal dengan
istilah stay at home, bisa membuat masyarakat memanfaatkan teknologi internet
yang ada untuk menjalankan aktivitas sehari-hari. Tersedianya teknologi internet
melalui berbagai macam platforrm media sosial dapat memudahkan masyarakat
untuk bisa mencari referensi yang berisi informasi atau pendapat orang terhadap
suatu tempat pariwisata yang nantinya bisa menumbuhkan minat masyarakat
untuk berkunjung, yang bisa dilakukan dimana saja termasuk di rumah
(Brynjolfsson, 2020). Oleh karena itu, hal ini bisa dimanfaatkan oleh industri
pariwisata dengan membuat platform di media sosial untuk masyarakat agar bisa
mencari informasi informasi detail terkait tempat wisata, berinteraksi, serta
berpendapat tentang pengalamannya saat berwisata.

Menurut Filieri dalam (Ardianti, 2020) Online Customer Reviews (OCRs)
merupakan salah satu bentuk Word of Mouth Communication secara online atau
biasa disebut Electronic Word of Mouth, merupakan media di jejaring sosial di
mana calon konsumen bisa mendapatkan informasi tentang produk atau jasa baik
positif maupun negatif dari konsumen yang pernah membeli dan telah
mendapatkan manfaat dari produk, sehingga memudahkan konsumen lain dalam

menentukan pilihan saat ingin berwisata Goldsmith dalam (Jiwandono dkk, 2020).



Electronic Word of Mouth penting untuk bisa meningkatkan minat berkunjung
masyarakat. Penelitian dari Iswara dan Jatra dalam (Arifin dkk, 2021) ditemukan
adanya hubungan dari Electronic Word of Mouth terhadap minat berkunjung
konsumen pada suatu bisnis atau tempat wisata.

Untuk bisa terus sustainable, tempat wisata harus bisa membuat brand image
yang baik di masyarakat sehingga bisa muncul di benak konsumen ketika
mengingat suatu tempat wisata yang ingin dikunjungi (Firmansyah, 2019:60).
Brand image adalah persepsi yang bertahan lama, dibentuk melalui pengalaman,
dan bersifat relative konsisten. Oleh karena itu, sikap dan tindakan konsumen
terhadap suatu brand image merupakan salah satu unsur penting yang mendorong
dan mempengaruhi konsumen untuk membeli atau menggunakan produk tersebut
serta bisa meningkatkan minat pengunjung untuk berwisata.

Perubahan selanjutnya yaitu, pelayanan yang diberikan jika konsumen
menggunakan atau membeli suatu barang dan jasa biasa di kenal dengan istilah
servicescape. Servicecape juga merupakan faktor penting yang sangat
berpengaruh terhadap minat berkunjung konsumen. Hal ini dibuktikan dari
temuan empiris Marreta dan Rofiq dalam (Arifin dkk, 2021) yang menemukan
adanya hubungan positif dari servicescape terhadap minat berkunjung konsumen.
Semakin baik pelayanan yang diberikan maka kepuasan konsumen akan terpenuhi
yang akan meningkatkan minat konsumen untuk berkunjung (Irawan, 2022).

Penelitian yang dilakukan (Arifin dkk, 2021) membahas pengaruh Electronic
Word of Mouth, Food Quality, Servicesape terhadap minat berkunjung pada suatu
restaurant di Manado, sedangkan tulisan ini menggunakan objek salah satu wisata

edukasi yaitu Taman Sari Yogyakarta. Dalam penelitian ini penulis bermaksud



untuk melakukan modifikasi variabel penelitian sebelumnya tersebut dengan
menambahkan variabel baru serta menggunakan objek yang berbeda. Pemilihan
Taman Sari sebagai objek penelitian ini karena penelitan dengan objek wisata
terutama wisata edukasi masih sedikit dilakukan. Daerah Istimewa Yogyakarta
adalah kota pelajar dan salah satu kota tujuan untuk berwisata, oleh karena itu
akan sangat memungkinkan tempat wisata edukasi seperti Taman Sari ini
mendukung perputaran ekonomi masyarakat dan juga ilmu pengetahuan terkait
sejarah Indonesia terutama Kraton Yogyakarta di wisata Taman Sari bagi yang
datang mengunjunginya, baik itu wisatawan domestik maupun mancanegara.
Masa new normal saat ini merupakan peluang besar untuk industri pariwisata di
Daerah Istimewa Yogyakarta untuk bisa bangkit dan pulih, oleh karena itu penulis
bermaksud untuk melakukan penelitian yang menggunakan objek Taman Sari
Yogyakarta mengenai: Pengaruh Electronic Word of Mouth, Brand Image, dan

Servicescape terhadap minat berkunjung di Taman Sari Yogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjabaran latar belakang masalah di atas maka peneliti dapat

menarik beberapa hal untuk diteliti, yaitu:

a. Apakah electronic word of mouth berpengaruh terhadap minat berkunjung
masyarakat pada Taman Sari Yogyakarta

b. Apakah brand image berpengaruh terhadap minat berkunjung masyarakat
pada Taman Sari Yogyakarta

c. Apakah servicescape berpengaruh terhadap minat berkunjung masyarakat

pada Taman Sari Yogyakarta



d. Apakah electronic word of mouth, brand image, dan servivescape
berpengaruh secara simultan terhadap minat berkunjung masyarakat pada

Taman Sari Yogyakarta

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada maka penelitian ini

dilakukan dengan tujuan:

a. Menganalisis pengaruh electronic word of mouth terhadap minat berkunjung
masyarakat pada Taman Sari Yogyakarta

b. Menganalisis pengaruh brand image terhadap minat berkunjung masyarakat
pada Taman Sari Yogyakarta

c. Menganalisis pengaruh servicescape terhadap minat berkunjung masyarakat
pada Taman Sari Yogyakarta

d. Menganalisis pengaruh electronic word of mouth, brand image, dan
servivescape secara simultan terhadap minat berkunjung masyarakat pada

Taman Sari Yogyakarta Manfaat Penelitian

1.4 Manfaat Penelitian

a. Akademisi

Penelitian ini bermanfaat untuk memperluas wawasan baik dalam akademisi atau
praktisi dalam bagian pemasaran terhadap pengaruh adanya electronic word of
mouth, brand image, dan servicescape pada minat minat berkunjung masyarakat

pada tempat wisata Taman Sari Yogyakarta.



b. Masyarakat

Untuk memberikan pengetahuan kepada masyarakat bahwa electronic word of
mouth, brand image, dan servicescape bisa mempengaruhi minat berkunjung pada
tempat wisata Taman Sari Yogyakarta

c. Tempat wisata di Yogyakarta

Untuk membantu tempat-tempat wisata di Yogyakarta untuk bisa memahami
situasi, perubahan perilaku dan keinginan konsumen agar bisa meningkatkan
minat berkunjung masyarakat ke tempat wisata yakni dengan memperhatikan
servicescape yang ada di tempat wisata dan pengelolaan online review dengan
baik sehingga bisa membentuk brand image yang baik juga di masyarakat dengan

media electronic word of mouth antar pengunjung di media sosial

1.5 Batasan Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti memberikan batasan yaitu:

a. Tempat Penelitian
Penelitian ini bertempat di wisata Taman Sari Yogyakarta

b. Waktu Penelitian
Waktu penelitian dimulai pada 26 September 2022 hingga November 2022

c. Responden pada penelitian ini dibatasi usia minimal 17 tahun, menggunakan
electronic word of mouth dan melihat brand image untuk menjadi
pertimbangan saat mengambil keputusan, serta menganggap penting
servicescape saat berwisata.

d. Variabel Penelitian

Variabel yang digunakan pada penelitian ini yaitu:
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Variabel independen:

1) Electronic Word of Mouth, dilihat dari informasi, distraction, dan juga
penilaian yang dapat mempengaruhi

2) Brand Image, dilihat dari kualitas dan citra tempat wisata Taman Sari
dimata masyarakat

3) Servicescape, dilihat dari pelayanan yang diberikan serta lingkungan fisik
yang ada

Variabel dependen

1) Variabel terikat dalam penelitian ini yaitu Minat Berkunjung.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Tujuan penelitian ini yaitu untuk meneliti pengaruh dari electronic word of
mouth, brand image, dan servicescape terhadap minat berkunjung masyarakat ke
Taman Sari Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan
menggunakan perhitungan regresi linear berganda, koefisien determinasi ( R?),
Uji F, dan Uji t dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

a. Variabel electronic word of mouth berpengaruh terhadap variabel minat
berkunjung, sehingga hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini:
electronic word of mouth berpengaruh terhadap minat berkunjung
terdukung

b. Variabel brand image berpengaruh terhadap variabel minat berkunjung,
sehingga hipotesis kedua (H2) : brand image berpengaruh terhadap minat
berkunjung terdukung

c. Variabel servicescape berpengaruh terhadap variabel minat berkunjung,
sehingga hipotesis ketiga (H3) : servicescape berpengaruh terhadap minat
berkunjung terdukung

d. Variabel electronic word of mouth, brand image, dan servicescape secara
simultan berpengaruh terhadap variabel minat berkunjung, maka hipotesis
keempat (H4): electronic word of mouth, brand image, dan servicescape

secara simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian terdukung

64
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah dilaksanakan dan disusun sesuai dengan prosedur ilmiah
yang ada, namun demikian penelitian ini tentunya masih memiliki keterbatasan,
dalam penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel yaitu electronic word of
mouth, brand image, dan servicescape. Masih terdapat banyak variabel lain yang
bisa diteliti pengaruhnya terhadap minat berkunjung masyarakat ke Taman Sari

Yogyakarta seperti variabel harga, promosi, kualitas layanan serta faktor lainnya.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang dijabarkan diatas maka
dapat diberikan beberapa saran sebagai berikut:
a. Pengelola tempat wisata Taman Sari Yogyakarta
Pada era globalisasi dengan perkembangan teknologi yang sangat
pesat seperti sekarang ini ditambah pandemi covid-19 sudah sangat
menurun dan mulai memasuki fase new normal bisa menjadi peluang yang
sangat besar bagi wisata Taman Sari Yogyakarta dalam meningkatkan
jumlah pengunjung. Oleh karena itu, saran yang bisa disampaikan dalam
penelitian ini bagi pengelola tempat wisata Taman Sari Yogyakarta yaitu
pengelola sebaiknya terus memperhatikan faktor-faktor electronic word of
mouth, brand image, dan servicescape agar bisa meningkatkan minat
berkunjung masyarakat pada tempat wisata Taman Sari Yogyakarta
seperti:
i.  Mengembangkan potensi digital marketing melalui media sosial

(Facebook, Instagram, Youtube, dan platform lainnya) agar
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masyarakat bisa dengan mudah mengakses informasi terkait tempat
wisata Taman Sari Yogyakarta di jejaring sosial.

ii.  Menjaga serta melengkapi lingkungan fisik tempat wisata seperti
pengelola harus selalu menjaga kebersihan lingkungan,
memperluas lahan parkir, memperbanyak tempat sampah dan
tempat cuci tangan (sebagai alat pendukung untuk mencegah
penularan covid-19 di masa new normal), melengkapi penunjuk
arah di area tempat wisata agar memudahkan konsumen saat
berkunjung, menambah tour guide untuk memandu dan
memberikan penjelasan terkait sejarah bangunan-bangunan yang
ada di tempat wisata, serta membuat tulisan atau deskripsi
penjelasan sejarah di setiap bangunan agar memudahkan
pengunjung untuk bisa mengetahui informasi terkait bangunan-
bangunan yang ada.

iii.  Memberikan layanan yang baik seperti meningkatkan keramahan
serta kecakapan karyawan, tour guide, dan semua yang berperan di
tempat wisata agar pengunjung memiliki pengalaman yang baik
setelah mengunjungi tempat wisata Taman Sari Yogyakarta
sehingga bisa menciptakan brand image yang baik juga di
lingkungan masyarakat.

b. Akademisi
Peneliti menyarankan kepada para penelitit selanjutnya untuk bisa

mengembangkan dan memodifikasi variabel penelitian yang belun
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digunakan dalam penelitian ini, serta memperluas daerah atau objek

penelitian, seperti:

i.  Menggunakan objek penelitian tempat wisata lain yang ada di
seluruh Daerah Istimewa Yogyakarta (Prambanan, Gembira Loka,
dan lainnya) bahkan peneliti selanjutnya bisa mengembangkan
dengan menggunakan Daerah Istimewa Yogyakarta itu sendiri
menjadi objek penelitian selanjutnya, karena Daerah Istimewa
Yogyakarta merupakan salah satu kota tujuan wisata di Indonesia.

ii.  Peneliti selanjutnya juga diharapkan bisa menambah dan
memodifikasi variabel peneltian lainnya yang belum ada dalam
penelitian ini seperti harga, kualitas, promosi, dan variabel lainnya
yang bisa mempengaruhi minat berkunjung masyarakat.

iii. ~ Diharapkan juga peneliti selanjutnya bisa mengembangkan
penelitiannya dengan menambahkan variabel intervening atau
variabel moderating dalam penelitiannya.

Masyarakat

Bagi masyarkat yang tentunya tidak terlepas dari efek perkembangan
teknologi saat ini dan sudah memasuki masa new normal yang dimana
masyarkat sudah bisa untuk berwisata dengan mengunjungi tempat-tempat
wisata terkhusus Taman Sari Yogyakarta dengan batasan atau aturan-
aturan tertentu seperti memakai masker, mencuci tangan, dan lain
sebagainya yang diterapkan selama pandemi covid-19. Maka saran yang

diberikan penelitian ini untuk masyarakat yaitu sebagai berikut:
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Masyarakat harus lebih selektif sebelum melakukan kunjungan ke
salah satu objek wisata terkhusus Taman Sari Yogyakarta untuk
berwisata yaitu dengan memanfaatkan teknologi seperti mencari
ulasan pengunjung lain terkait pengalaman mereka yang akan
membentuk brand image tempat wisata yang akan dikunjungi,
informasi detail seperti layanan apa saja yang di dapat, serta
referensi lainnya dalam jejaring sosial maupun palform media
sosial seperti (Facebook, Instagram, Youtubue, dan lainnya) agar
bisa dengan mudah menentukan tempat wisata yang akan dikunjugi
dan tidak menyesal setelah mengunjungi tempat wisata tersebut.

Saran peneliti untuk masyarakat yang pernah mengunjungi tempat
wisata Taman Sari Yogyakarta harus bisa dengan bijak
memberikan ulasan atau bentuk electronic word of mouth lainnya
di media sosial karena hal itu bisa mempengaruhi minat

berkunjung orang lain.
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