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BAB I
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Pariwisata telah menjadi salah satu sektor ekonomi yang paling
dinamis dan berpengaruh dalam perekonomian global dan nasional. Hal
ini terlihat dari kontribusi sektor pariwisata yang mencapai 8.6%
terhadap PDB nasional pada tahun 2023 (Travelandtourworld, 2024). Di
beberapa negara, seperti Palau, sektor pariwisata berkontribusi hingga
85% terhadap PDB sebelum pandemi (Henry, 2022). Signifikansi sektor
ini juga tercermin dari berbagai kebijakan strategis yang diterapkan
negara-negara untuk meningkatkan kunjungan wisatawan, seperti
program bebas visa yang diterapkan Filipina untuk 156 negara
(Travelandtourworld, 2024) dan pengembangan event internasional
seperti MotoGP yang mampu memberikan dampak ekonomi yang
signifikan bagi daerah tujuan wisata (Taupikurrahman & Suwandana,
2022).

Belakangan ini, sektor pariwisata mengalami perubahan yang
signifikan dengan meningkatnya perhatian terhadap keberlanjutan
destinasi. Sebanyak 77% wisatawan global kini menyadari pentingnya
keberlanjutan, dan 72% memilih destinasi yang berkelanjutan pasca
pandemi (Henry, 2022). Pergeseran ini menekankan perlunya strategi
yang tidak hanya mengejar jumlah kunjungan, tetapi juga meningkatkan
kualitas pengalaman wisatawan. Kunjungan ulang menjadi indikator
keberlanjutan, mencerminkan loyalitas wisatawan terhadap destinasi.
Loyalitas ini juga menjadi bukti efektivitas pengelolaan dalam menjaga
daya tarik destinasi. Oleh karena itu, fokus pada kualitas pengalaman
wisatawan menjadi kunci pengembangan pariwisata berkelanjutan.

Revisit intention merupakan faktor krusial dalam pengembangan

pariwisata  berkelanjutan karena berkaitan langsung dengan



keberlangsungan ekonomi destinasi wisata dalam jangka panjang.
Alegre dan Cladera (2009) menjelaskan bahwa revisit intention adalah
niat seseorang untuk kembali mengunjungi suatu destinasi, yang
dipengaruhi oleh kepuasan wisatawan serta jumlah kunjungan
sebelumnya. Hal ini sejalan dengan Zhou dkk. (2022) yang
menggambarkan revisit intention sebagai "niat perilaku penting yang
mencerminkan keinginan wisatawan untuk kembali ke suatu destinasi,"
menekankan relevansinya dalam studi pariwisata. Kombinasi faktor-
faktor ini menegaskan peran krusial revisit intention dalam memahami
perilaku wisatawan dan keberlanjutan destinasi wisata.

Candi Prambanan, sebagai situs warisan dunia UNESCO, memiliki
nilai historis dan kultural yang tinggi sehingga memerlukan strategi
berkelanjutan untuk mempertahankan daya tariknya. Strategi ini
bertujuan untuk memastikan kelestarian sekaligus meningkatkan niat
kunjungan ulang wisatawan. Menurut Maulina dkk. (2023), pengelolaan
warisan budaya yang adaptif sangat penting untuk mencapai tujuan
tersebut. Salah satu langkah nyata yang dilakukan adalah
pengembangan program pelestarian dan seni budaya di area Candi
Lumbung, Candi Bubrah, dan Candi Sewu (Injourneydestination, 2024).

Aktivasi seni budaya tersebut bertujuan untuk memecah konsentrasi
pengunjung dan menciptakan pengalaman wisata yang lebih beragam.
Selain itu, pengelola juga menerapkan sistem pengelolaan pengunjung
yang terstruktur, seperti pembatasan jumlah wisatawan hingga 1.200
orang per hari untuk menjaga kelestarian candi (Ayu, 2024). Pendekatan
ini menunjukkan bahwa pengelolaan Candi Prambanan tidak hanya
berfokus pada jumlah kunjungan, tetapi juga pada kualitas kunjungan.
Upaya ini menjadi bagian dari strategi jangka panjang untuk menjadikan
Candi Prambanan sebagai destinasi yang berkelanjutan.

Dalam menjaga relevansinya sebagai destinasi wisata, pengelola
Candi Prambanan juga memanfaatkan teknologi digital untuk

mendukung promosi dan komunikasi dengan calon pengunjung.



Penyebaran informasi melalui berbagai platform online memainkan
peran penting dalam mengkomunikasikan nilai historis serta program-
program yang dijalankan. Teknologi digital memungkinkan pengelola
menjangkau audiens yang lebih luas sekaligus meningkatkan kesadaran
wisatawan akan pentingnya pelestarian warisan budaya.

Melalui strategi promosi digital, pengunjung dapat dengan mudah
mengakses informasi tentang Candi Prambanan, yang pada akhirnya
meningkatkan minat kunjungan. Pendekatan ini tidak hanya
meningkatkan jumlah wisatawan, tetapi juga memperkuat citra Candi
Prambanan sebagai ikon budaya Indonesia di dunia internasional.
Dengan pengelolaan yang komprehensif, Candi Prambanan berhasil
menjadi contoh destinasi wisata yang modern, menarik, dan
berkomitmen pada pelestarian sejarah serta budaya.

Era digital telah secara fundamental mengubah cara wisatawan
mencari dan berbagi informasi tentang destinasi wisata, termasuk situs
warisan dunia seperti Candi Prambanan, dengan Electronic Word of
Mouth (e-WOM) menjadi faktor yang sangat berpengaruh dalam
pengambilan keputusan wisatawan. Liu dkk. (2023) mengungkapkan
bahwa sekitar 94% pengguna internet terpengaruh oleh opini positif
dalam membuat keputusan berkunjung, menunjukkan signifikansi e-
WOM dalam membentuk persepsi dan keputusan wisatawan. Kara dkk.
(2024) menekankan bahwa konten yang dibagikan melalui media sosial
dan platform digital lainnya telah menjadi sumber informasi yang lebih
dipercaya dibandingkan saluran promosi tradisional, karena dianggap
lebih autentik dan berbasis pengalaman nyata. Fenomena ini
menunjukkan pentingnya pengelolaan e-WOM sebagai instrumen
strategis dalam membangun citra destinasi dan mendorong niat
berkunjung kembali wisatawan.

Destination image menjadi salah satu faktor penting yang dapat
terbentuk dari Electronic Word of Mouth dan berpotensi memengaruhi

keputusan wisatawan untuk berkunjung kembali ke suatu destinasi. Pada



saat ini proses pemasaran dinilai lebih efektif dengan menggunakan e-
WOM pada akun sosial media karna bisa digunakan oleh masyarakat
luas (Andrew & Erdiansyah, 2021). Harahap dan Dwita, (2020)
menekankan bahwa semakin positif citra yang terbentuk dari interaksi
dan informasi yang diperoleh wisatawan melalui Electronic Word of
Mouth, maka semakin kuat pula keinginan mereka untuk berkunjung
kembali ke destinasi tersebut. Destination image tidak hanya menjadi
faktor penentu dalam pemilihan destinasi awal, tetapi juga berperan
penting dalam membentuk persepsi dan evaluasi pengalaman wisatawan
yang pada gilirannya akan memengaruhi keputusan mereka untuk
berkunjung kembali (Yerizal & Bismark, 2023).

Tourist satisfaction menjadi salah satu faktor krusial yang dapat
menentukan apakah wisatawan akan kembali mengunjungi suatu
destinasi. Dalam konteks pariwisata berkelanjutan, kepuasan wisatawan
diasosiasikan dengan konsep kualitas pelayanan di suatu destinasi
wisata yang berimplikasi pada kualitas keseluruhan tawaran wisata di
suatu tempat (Yusuf & Susila, 2024). Menurut Kotler dkk. (2003)
kepuasan wisatawan adalah tingkat perasaan individu setelah
membandingkan pengalaman yang dirasakan dengan harapan yang
dimiliki sebelumnya. Perhatian terhadap kepuasan wisatawan sangat
penting karena dapat memengaruhi profitabilitas destinasi wisata serta
kesetiaan konsumen dalam jangka panjang. Menurut Cakici dkk. (2019)
kepuasan wisatawan diperlukan untuk menjaga hubungan yang
berkelanjutan.

Meskipun banyak penelitian telah membahas pengaruh Electronic
Word of Mouth (e-WOM) terhadap niat berkunjung kembali, masih
terdapat kesenjangan dalam konteks situs warisan dunia UNESCO,
khususnya di Indonesia. Sebagian besar penelitian sebelumnya lebih
berfokus pada destinasi wisata umum atau modern, seperti seperti urban
tourism yang dilakukan oleh penelitian Paisri dkk. (2022) atau wisata

berbasis tema tertentu seperti halal fourism yang dilakukan oleh



penelitian (Chrismardani & Arief, 2022). Penelitian terkait situs warisan
budaya, seperti Candi Prambanan, yang memiliki karakteristik
pengelolaan unik, masih terbatas.

Mengatasi kesenjangan tersebut, hubungan antara e-WOM,
destination image, dan tourist satisfaction menjadi aspek penting yang
perlu diteliti lebih lanjut untuk memahami perilaku wisatawan dalam
melakukan kunjungan ulang ke suatu destinasi, khususnya Candi
Prambanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-
WOM terhadap revisit intention yang dimediasi oleh destination image
dan tourist satisfaction pada Situs Warisan Dunia UNESCO Candi
Prambanan. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat membantu
pengelola destinasi dan pihak terkait dalam merumuskan strategi
promosi yang lebih efektif, terutama melalui pemanfaatan e-WOM dan
penguatan destination image. Dengan demikian, selain menyediakan
fasilitas fisik dan layanan yang memadai, Candi Prambanan dapat terus
menawarkan pengalaman emosional dan budaya yang mendalam bagi

para wisatawan.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka identifikasi

masalahnya sebagai berikut:

a. FElectronic Word of Mouth (E-WOM) mempengaruhi destination
image.

b. Electronic Word of Mouth (E-WOM) mempengaruhi fourist
satisfaction.

c. Electronic Word of Mouth (E-WOM) mempengaruhi revisit
intention.

d. Destination image mempengaruhi Electronic Word of Mouth (E-
WOM).

e. Destination image mempengaruhi tourist satisfaction.

f. Destination image mempengaruhi revisit intention.



Tourist satisfaction mempengaruhi Electronic Word of Mouth (E-
WOM).
Tourist satisfaction mempengaruhi destination image.

Tourist satisfaction mempengaruhi revisit intention.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang serta identifikasi masalah diatas

yang cakupannya cukup luas, penulis menetapkan batasan masalah

dalam penelitian ini agar hasilnya lebih terfokus dan terarah. Batasan

masalah pada penelitian ini terfokus pada:

a.

Subjek dari penelitian ini adalah para wisatawan yang pernah
berkunjung ke Candi Prambanan.

Objek dari penelitian ini adalah hubungan antara pengaruh e-WOM
(Electronic  Word of Mouth) sebgaai variabel independen,
destination image dan fourist satisfaction sebagai variabel mediasi,

dan revisit intention sebagai variabel dependen.

4. Rumusan Masalah

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa rumusan masalah yang

hendak penulis teliti, yaitu:

a.

Apakah e-WOM (Electronic Word of Mouth) berpengaruh terhadap
destination image?

Apakah e-WOM (Electronic Word of Mouth) berpengaruh terhadap
tourist satisfaction?

Apakah e-WOM (Electronic Word of Mouth) berpengaruh terhadap
revisit intention?

Apakah destination image Dberpengaruh terhadap tourist
satisfaction?

Apakah destination image berpengaruh terhadap revisit intention?

Apakah tourist satisfaction berpengaruh terhadap revisit intention?



Apakah Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap
revisit intention dan dimediasi oleh destination image?

Apakah Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap
revisit intention dan dimediasi oleh tourist satisfaction?

Apakah Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap

Tourist Satisfaction dan dimediasi oleh destination image?

B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan

Berdasarkan beberapa rumusan masalah di atas, maka tujuan dari

penelitian ini ialah untuk menjawab rumusan masalah tersebut, yaitu:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh e-WOM (Electronic Word
of Mouth) terhadap destination image.

Untuk menguji secara empiris pengaruh e-WOM (Electronic Word
of Mouth) terhadap tourist satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh e-WOM (Electronic Word
of Mouth) terhadap revisit intention.

Untuk menguji secara empiris pengaruh destination image terhadap
tourist satisfaction.

Untuk menguji secara empiris pengaruh destination image terhadap
revisit intention.

Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction
terhadap revisit intention.

Untuk menguji secara empiris pengaruh Electronic Word of Mouth
(e-WOM) terhadap revisit intention dimediasi oleh destination
image.

Untuk menguji secara empiris pengaruh Electronic Word of Mouth
(e-WOM) terhadap revisit intention dimediasi oleh fourist

satisfaction.



i.  Untuk menguji secara empiris pengaruh Electronic Word of Mouth
(e-WOM) terhadap Tourist Satisfaction dimediasi oleh destination

image.

2. Manfaat
a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur tentang
pengaruh e-WOM (Electronic Word of Mouth) terhadap revisit
intention dimediasi oleh destination image dan tourist satisfaction
khususnya pada destinasi situs warisan dunia, seperti Candi
Prambanan. Hal ini juga akan memperkuat pemahaman tentang
bagaimana ulasan dan rekomendasi yang disebarkan secara online
e-WOM dapat memengaruhi persepsi dan perilaku wisatawan, serta
memperkuat teori tentang perilaku wisatawan.
b. Manfaat Praktisi
1) Bagi Peneliti
Penelitian ini diharpkan dapat memberikan pemahaman
yang lebih mendalam tentang hubungan antara e-WOM,
destination image, tourist satisfaction, dan revisit intention.
Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi
penelitian lanjutan yang berkaitan dengan manajemen destinasi,
perilaku konsumen pariwisata, atau pemasaran digital, serta
memberikan wawasan yang lebih jelas mengenai faktor-faktor
yang memengaruhi niat wisatawan untuk kembali ke suatu
destinasi, yang berguna bagi perancangan penelitian serupa di
masa depan bagi pengelola wisata Candi Prambanan.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu pengelola
wisata dalam membuat strategi promosi yang lebih efektif,
terutama dengan menggunakan e-WOM (Electronic Word of

Mouth) dan media sosial untuk meningkatkan destination image



dan menarik lebih banyak wisatawan serta melakukan inovasi
agar pengalaman wisata lebih beragam dan dapat meningkatkan
tourist satisfaction serta mendorong revisit intention oleh

wisatawan.
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