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ABSTRACT
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JAKARTA

(A)MICHAEL JAYADI 115210475

(B)THE INFLUENCE OF TOURIST CONTENTMENT AND
AVAILABILITY OF INFORMATION ON TOURISM DESTINATION
DECISION IN MALANG CITY WITH SOCIAL MEDIA USAGE AS A
MEDIATING VARIABLE

(C)XVIIL 89 Pages, 2025, 33 Tables, 4 Pictures , 6 Attachments
(D)MARKE TING MANAGEMENT

(E) Abstract : This study examines the influence of tourist contentment and
availability of information on tourism destination decision in Malang City
with social media usage as a mediating variable. Data were obtained
through an online questionnaire distributed to domestic tourists who had
visited Malang, resulting in a total of 220 valid respondents. The sampling
technique used non-probability sampling with a purposive sampling
method. Data analysis was conducted using SmartPLS version 4.0. The
results show that both variables have a positive and significant effect on
tourism destination decisions. These variables also have a positive
influence on social media usage, which ultimately strengthens tourists’
decisions in choosing a destination. Social media usage serves as a
mediating variable in the relationship between tourist contentment and
availability of information on destination decisions.

(F) Keywords : Tourist Contentment, Availability of Information, Social Media
Usage, Tourist Destination Decision.
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ABSTRAK
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INFORMASI TERHADAP KEPUTUSAN DESTINASI WISATA DI KOTA
MALANG DENGAN PENGGUNAAN MEDIA SOSIAL SEBAGAI
MEDIASI

(C) XVIII, 89 Halaman, 2025, 33 Tabel, 4 Gambar, 6 Lampiran
(D)Manajemen Pemasaran

(E) Abstrak : Penelitian ini mengkaji pengaruh kepuasan wisatawan dan
ketersediaan informasi terhadap keputusan destinasi wisata di Kota Malang
dengan penggunaan media sosial sebagai variabel mediasi. Data diperoleh
melalui kuesioner daring yang disebarkan kepada wisatawan domestik yang
pernah berkunjung ke Malang, dengan total 220 responden valid. Teknik
pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode
purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan SmartPLS versi
4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan destinasi wisata. Kedua variabel
tersebut juga berpengaruh positif terhadap penggunaan media sosial, yang
pada akhirnya memperkuat keputusan wisatawan dalam memilih destinasi.
Penggunaan media sosial berperan sebagai mediator dalam hubungan antara
kepuasan wisatawan dan ketersediaan informasi terhadap keputusan destinasi.

(F) Kepuasan Wisatawan, Ketersediaan Informasi, Penggunaan Media Sosial,
Keputusan Destinasi Wisatawan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang

Pariwisata telah menjadi salah satu pilar strategis dalam meningkatkan ekonomi
Indonesia. Badan Pusat Statistik mencatat Indonesia mengalami peningkatan
signifikan dalam sektor pariwisata pada tahun 2023. Jumlah kunjungan wisatawan
asing mencapai 1,14 juta kunjungan. Pada Desember 2023, jumlah kunjungan
wisatawan asing meningkat sebesar 20,17 persen dibandingkan dengan bulan yang
sama pada tahun sebelumnya. Dari Januari hingga Desember 2023, kunjungan
wisman meningkat sebesar 98,30% dibandingkan periode yang sama tahun 2022.

(https://www.bps.go.id/)

PERKEMBANGAN PARIWISATA
DESEMBER 2023 |

Berita Resmi Statistik No, 10/02/Th. XXV, 1 Februari 2024
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Gambar 1. 1 Perkembangan Pariwisata Di Kota Malang
Sumber: Badan Pusat Statistik

Kota Malang yang dikenal salah satu destinasi wisata di Indonesia. Malang
memiliki beragam objek wisata mulai dari wisata alam, sejarah, budaya, hingga
wisata modern yang menarik minat wisatawan domestik maupun mancanegara. Data
dari Dinas Kepemudaan, Olahraga dan Pariwisata Kota Malang menunjukkan bahwa
jumlah wisatawan yang berkunjung ke Kota Malang pada tahun 2023 mencapai lebih
dari 7,8 juta orang, meningkat dibandingkan tahun sebelumnya. Dinas Kepemudaan,

Olahraga dan Pariwisata (Disporapar) Kota Malang, Jatim, juga menjelaskan pada
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periode Januari hingga September 2023, dibandingkan tahun-tahun sebelumnya,
jumlah kunjungan wisatawan ke Kota Malang meningkat. Hingga September 2023,
1.866.116 wisatawan dari seluruh indonesia, sehingga secara keseluruhan, menambah
total  1.903.516  wisatawan  yang  berkunjung ke Kota  Malang.

(https://jatim.antaranews.com/)

Jumlah Wisatawan
Bulan Domestik
Januari 90.146
Februari 89.935
Maret 87.137
April 73.345
Mei 103.205
Juni 98.937
Juli 110.752
Agustus 103.050
September 98.565
Oktober 94.334
November 113.728
Desember 116.663
Total 1.179.797

Tabel 1. 1 Jumlah Wisatawan Domestik di Kota Malang
Sumber: Badan Pusat Statistik, 2023

Peningkatan data ini menunjukkan tren positif dalam industri pariwisata Malang,
sekaligus memperkuat posisi sebagai salah satu destinasi wisata unggulan di
Indonesia David et al (2024). Peningkatan wisatawan ini menjadikan kepuasan
wisatawan salah satu faktor positif untuk mendukung kota malang menjadi kota
favorit yang dituju wisatawan. Menurut Mahardhika dan Nurmahdi (2023), Kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja
produk yang dirasakan dengan kinerja yang diharapkan. Dalam konteks pariwisata,
kepuasan wisatawan dapat dihasilkan ketika harapan wisatawan terhadap atribut

produk destinasi wisata sesuai dengan kenyataan yang ditemui oleh wisatawan.
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Menurut Tjokrosaputro, M., (2023). Kepuasan pelanggan menjadi fokus bagi
penyedia layanan, dan memainkan peran kunci dalam kesuksesan destinasi pariwisata.
Kepuasan pelanggan adalah hasil dari penilaian menyeluruh saat mengunjungi suatu
tempat wisata (Azis et al., 2020). Salah satu faktor yang dapat memengaruhi
pertumbuhan ini adalah tingkat kepuasan wisatawan terhadap pelayanan, kebersihan,
aksesibilitas, dan pengalaman wisata secara keseluruhan (Hermawan & Wijayanti,

2019).

Selain kepuasan wisatawan, ketersediaan informasi juga sangat berpengaruh
dalam keputusuan wisatawan. Menurut Afina et al (2022) informasi yang diberikan
oleh wisatawan lain mempengaruhi pengambilan Keputusan Destinasi Wisata baru.
Salah satu manfaat utama penggunaan media sosial adalah bahwa wisatawan
dapat dengan mudah mendapatkan informasi dan sekaligus menjadi produser
informasi. Menurut Keelson et al (2024) internet (media sosial) paling banyak
digunakan oleh wisatawan untuk mendapatkan informasi yang memadai tentang
tujuan wisata. Website dan media sosial populer memudahkan wisatawan
mendapatkan informasi mengenai destinasi, pemesanan transportasi, dan akomodasi
(Pratiwi et al., 2024). Sejalan dengan pernyataan ini, data terbaru yang dirilis oleh

datareportal.com yang mencatat bahwa pada Januari 2024, jumlah pengguna internet

di Indonesia mencapai 185,3 juta orang, dengan tingkat penetrasi sebesar 66,5% dari
total populasi. Meski mengalami peningkatan sebesar 1,5 juta (+0,8%) dibandingkan
tahun sebelumnya, sekitar 93,4 juta penduduk Indonesia masih belum terhubung ke
internet, menunjukkan bahwa tantangan distribusi informasi digital masih ada,
terutama di wilayah non-perkotaan. Namun demikian, kompleksitas pengumpulan
data menunjukkan bahwa angka sesungguhnya bisa lebih tinggi karena banyaknya
pengguna baru yang belum tercatat secara resmi. Manfaat penggunaan internet ini
menjadi faktor penggunaan media sosial dan menjadi penentu bagi wisatawan dalam

pengambilan keputusan mereka.


https://datareportal.com/
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Gambar 1. 2 Media Sosial Paling Sering Dipakai Di Indonesia

Sumber: We Are Social

Menurut data dari We Are Social (2024) sekitar 75% pengguna media sosial di
Indonesia mencari informasi wisata melalui platform ini sebelum melakukan
perjalanan. Hal ini menunjukkan bahwa media sosial memainkan peran penting
dalam memengaruhi persepsi dan keputusan pengunjung. Data Digital Indonesia
2024 dari We Are Social menunjukkan bahwa WhatsApp menjadi media sosial paling
banyak digunakan oleh responden Indonesia sebesar 90,9%, bersama dengan
platform media sosial lainnya seperti Instagram, Facebook, TikTok, Telegram, dan X.
Data ini memperlihatkan bahwa mayoritas masyarakat mengandalkan media sosial
bukan hanya untuk berkomunikasi, tetapi juga untuk mencari dan berbagi informasi,
termasuk dalam konteks perjalanan wisata. Dalam era digital saat ini, keputusan
seseorang untuk mengunjungi suatu destinasi wisata tidak hanya dipengaruhi oleh
faktor internal seperti pengalaman atau kebutuhan pribadi, tetapi juga oleh informasi

yang diperoleh serta kepuasan yang dirasakan dari kunjungan sebelumnya.

Peran media sosial juga tidak bisa diabaikan. Banyaknya konten viral yang
menampilkan keindahan dan pengalaman wisata di Malang turut meningkatkan
eksposur daerah ini. Traveler masa kini cenderung mencari destinasi yang
"Instagrammable", dan Malang menyediakan banyak spot yang memenuhi kriteria
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tersebut. Dari spot alam hingga tempat-tempat urban artistik, semuanya punya potensi
besar untuk terus dipromosikan secara digital. Meskipun media sosial telah menjadi
alat penting dalam pengambilan keputusan wisatawan, masih terdapat kekurangan
dalam pemahaman bagaimana media sosial berfungsi sebagai variabel mediasi antara

kepuasan wisatawan dan keputusan destinasi.

Penelitian ini berangkat dari fenomena meningkatnya ketergantungan wisatawan
terhadap media sosial sebagai sumber informasi utama dalam merencanakan
perjalanan. Di tengah era digital, keputusan wisatawan untuk memilih Kota Malang
sebagai destinasi tidak hanya dipengaruhi oleh daya tarik fisik destinasi, tetapi juga
oleh ketersediaan informasi yang mudah diakses dan pengalaman orang lain yang
dibagikan secara daring. Kitsios et al (2022) menegaskan bahwa kepercayaan
terhadap informasi digital khususnya yang diperoleh melalui media sosial berperan

besar dalam memengaruhi keputusan wisatawan pada tahap perencanaan perjalanan.

1e6 Perkembangan Jumlah Wisatawan Nusantara di Kota Malang (2020-2024)

3.0r

N N
o wn
T T

=
3]
.

Jumlah Wisatawan Nusantara

1.0

2020.0 2020.5 2021.0 2021.5 2022.0 2022.5 2023.0 2023.5 2024.0
Tahun

Gambar 1. 3 Data Perkembangan Jumlah Wisatawan Nusantara

Sumber: jatim.antaranews.com

Berdasarkan data Perkembangan Jumlah Wisatawan Nusantara Kota Malang
periode 2020-2024. Analisis terhadap data kunjungan wisatawan nusantara
menunjukkan pada tahun 2020-2021 terjadi penurunan yang diakibatkan oleh

pandemi. Meskipun demikian, interaksi di media sosial justru meningkat pesat karena


https://jatim.antaranews.com/berita/742560/disporapar-kota-malang-catat-kunjungan-wisman-meningkat-per-september?utm_source=chatgpt.com

calon pengunjung aktif mencari informasi terkini mulai dari jadwal pembukaan
destinasi, syarat perjalanan, hingga ulasan pengalaman wisatawan lain sebagai upaya
memverifikasi keamanan dan kepastian perjalanan sebelum memesan tiket atau
akomodasi. Kondisi ini menegaskan pentingnya ketersediaan informasi dan tingkat
kepuasan pra-kunjungan sebagai fondasi bagi pemulihan kunjungan wisatawan
pasca-pandemi. Peningkatan mulai terjadi dengan jumlah wisatawan pada tahun
2022-2023 yang menyentuh angka 3.000.000 orang, dan mencapai 3.033.000 pada
tahun 2024. Seiring peningkatan tersebut, media sosial berperan krusial sebagai
sumber informasi dan arena interaksi yang membentuk tingkat kepuasan wisatawan
serta memengaruhi proses pengambilan keputusan destinasi. Berdasarkan fenomena
inilah, penelitian ini akan menelaah bagaimana ketersediaan informasi dan kepuasan
pengguna, yang dipengaruhi oleh konten dan interaksi di media sosial, berkontribusi
pada pertumbuhan minat berkunjung ke Kota Malang, mengingat tren wisatawan
modern yang semakin mengandalkan media sosial dalam merencanakan perjalanan

mereka.

Beberapa studi menunjukkan bahwa media sosial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Destinasi Wisata untuk kembali berkunjung. Alisia
Juvoni (2024) menemukan bahwa paparan konten visual di platform media sosial
mendorong minat wisatawan untuk merencanakan kunjungan berikutnya ke suatu
destinasi. Hasil serupa juga diungkapkan oleh Bogdadi et al. (2024), yang
menegaskan bahwa postingan media sosial dan fasilitas wisata baik secara individual
maupun simultan berkontribusi pada keputusan kunjungan ulang. Sementara itu,
Alyahya (2024) menambahkan dimensi branding dan komunikasi pemasaran terpadu
melalui media sosial di Arab Saudi, yang secara langsung memperkuat persepsi
positif dan ekspektasi wisatawan sehingga berdampak pada pertumbuhan loyalitas

wisatawan.

Meski demikian, tidak semua penelitian sepakat bahwa penggunaan media
sosial adalah faktor utama. Tham, A. et al. (2020) justru menunjukkan bahwa
pengaruh sosial media hanya terlihat ketika kondisi-kondisi tertentu hadir secara
bersamaan. Dalam banyak konteks perjalanan, pengaruh sosial media cenderung
rendah, rekomendasi dari teman dan keluarga sering kali lebih berpengaruh

dibandingkan dengan informasi yang diperoleh dari sosial media. Perbedaan temuan
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ini kontras dengan Alyahya (2024), di mana konten branding media sosial dan citra
digital turut disebut sebagai media yang memperkuat persepsi destinasi wisatawan.
Dengan demikian, meski kedua studi sama-sama membahas media sosial ditemukan
inkonsistensi perannya baik sebagai faktor utama maupun sekunder yang menuntut
penelitian lanjutan untuk menjelaskan kondisi dan mekanisme pengaruhnya secara

lebih mendalam

Keelson et al. (2024) menyoroti peran media sosial bukan sebagai variabel
penyebab langsung, melainkan sebagai mediator yang menghubungkan kepuasan
wisatawan, citra destinasi, ketersediaan informasi, dan keputusan destinasi. Hal ini
agak berbeda dari temuan Juvoni (2024) dan Bogdadi et al. (2024), yang melaporkan
pengaruh langsung media sosial terhadap niat kunjungan ulang. Dengan
mempertemukan hasil studi tersebut, terlihat adanya inkonsistensi sebagian peneliti
menganggap media sosial sebagai pemicu utama, sedangkan Keelson et al. (2024)
menempatkannya pada posisi mediator. Perbedaan pandangan ini menandai adanya
gap konseptual yang perlu diteliti lebih jauh dalam konteks geografis dan budaya
yang berbeda berfungsi secara tidak langsung melalui variabel lain. Dari berbagai
studi tersebut, terlihat adanya kesenjangan baik dari sisi integrasi variabel maupun

konteks geografis yang menjadi ruang kontribusi dari penelitian ini.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kepuasan wisatawan dan ketersediaan informasi terhadap keputusan
destinasi wisata di Malang, dengan penggunaan media sosial sebagai variabel mediasi.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata dalam pengembangan
strategi pemasaran destinasi wisata berbasis digital, serta menjadi referensi bagi
pengelola pariwisata dan pemerintah daerah dalam meningkatkan daya tarik wisata

Kota Malang secara lebih efektif dan efisien melalui pemanfaatan media sosial.

2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasikan masalah

sebagai berikut :

a. Kepuasan wisatawan yang tinggi belum sepenuhnya diterjemahkan ke dalam

keputusan untuk memilih Kota Malang sebagai destinasi utama.



b. Ketersediaan informasi tentang destinasi wisata di Malang belum sepenuhnya
optimal dalam mendukung pengambilan keputusan wisatawan.

c. Kurangnya pemahaman mengenai peran penggunaan media sosial dalam
memediasi pengaruh antara kepuasan wisatawan dan Keputusan Destinasi Wisata.

d. Kesenjangan dalam strategi pemanfaatan media sosial sebagai alat promosi dan
penyebaran informasi pariwisata di Malang.

e. Minimnya penelitian terdahulu yang mengkaji integrasi antara Kepuasan
Wisatawan, Ketersediaan Informasi, penggunaan media sosial, dan keputusan
destinasi dalam konteks Kota Malang.

f. Rendahnya penggunaan strategi media sosial, sebagai salah satu faktor utama
meningkatkan Keputusan Destinasi Wisata.

g. Ketidaksesuaian antara pengaruh kepuasan wisatawan terhadap penggunaan media
sosial.

h. Tingginya ketergantungan wisatawan terhadap media sosial dalam mencari
informasi belum diimbangi dengan upaya penyediaan informasi yang berkualitas
dan kredibel oleh pihak destinasi.

g. Belum adanya peta strategis yang berbasis riset mengenai bagaimana faktor digital
seperti media sosial dapat digunakan secara lebih terarah dalam keputusan
wisatawan terhadap destinasi Kota Malang.

f. Meskipun penggunaan media sosial di Indonesia sangat tinggi, belum diketahui
sejauh mana media sosial benar-benar memediasi atau memperkuat hubungan

antara kepuasan dan Keputusan Destinasi Wisata.

3. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang serta identifikasi masalah yang sudah dijabarkan,
diperlukan batasan masalah untuk melakukan penelitian ini. Hal ini karena peneliti
memiliki keterbatasan pada segi waktu, biaya hingga tenaga. Batasan ini dirancang
agar penelitian dapat lebih terfokus pada aspek-aspek utama yang berkontribusi
terhadap keputusan destinasi wisata di Kota Malang. Sehingga penelitian ini hanya
akan berfokus pada pengaruh kepuasan wisatawan, ketersediaan informasi, terhadap
keputusan destinasi wisata dengan penggunaan media sosial sebagai variabel mediasi.

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan yang dibuat oleh wisatawan.
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Mengacu pada Theory of Tourist Behavior yang dikembangkan oleh Moutinho
(1987), keputusan berwisata dipandang sebagai hasil dari interaksi dinamis antara
tiga tahapan utama, yaitu pra-keputusan, evaluasi pasca-pembelian, dan keputusan
masa depan. Pada penelitian Keelson et al. (2024) juga menunjukkan bahwa
penggunaan media sosial berfungsi sebagai perantara (mediator) antara kepuasan
wisatawan, citra destinasi, ketersediaan informasi, dan keputusan destinasi.

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada
strategi pengelolaan dan pengembangan pariwisata Kota Malang. Hal ini diharapkan
dapat memperkuat posisi Malang sebagai destinasi wisata yang tidak hanya unggul
dari sisi keindahan alam dan budaya, tetapi juga menarik secara emosional dan digital
melalui pengaruh media sosial terhadap persepsi dan keputusan wisatawan.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah ditetapkan, masalah penelitian ini

dirumuskan dalam bentuk pertanyaan penelitian sebagai berikut:

a. Apakah terdapat pengaruh antara Kepuasan Wisatawan terhadap Penggunaan
Media Sosial?

b. Apakah terdapat pengaruh antara Ketersediaan Informasi terhadap Penggunaan
Media Sosial?

c. Apakah terdapat pengaruh antara Kepuasan Wisatawan terhadap Keputusan
Destinasi Wisata?

d. Apakah terdapat pengaruh antara Ketersediaan Informasi terhadap Keputusan
Destinasi Wisata?

e. Apakah Penggunaan Media Sosial memediasi pengaruh Kepuasan Wisatawan
terhadap Keputusan Destinasi Wisata?

f. Apakah Penggunaan Media Sosial memediasi pengaruh Ketersediaan Informasi
terhadap Keputusan Destinasi Wisata?

g. Apakah terdapat pengaruh antara Penggunaan Media Sosial terhadap Keputusan
Destinasi Wisata?

B. Tujuan & Manfaat
1. Tujuan

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa hal berikut:



a. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Kepuasan Wisatawan terhadap
Penggunaan Media Sosial.

b. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Ketersediaan Informasi terhadap
Penggunaan Media Sosial.

c. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Kepuasan Wisatawan terhadap
Keputusan Destinasi Wisata.

d. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Ketersediaan Informasi terhadap
Keputusan Destinasi Wisata.

e. Untuk mengetahui apakah Penggunaan Media Sosial berpengaruh pada Kepuasan
Wisatawan terhadap Keputusan Destinasi Wisata.

f. Untuk mengetahui apakah Penggunaan Media Sosial berpengaruh pada
Ketersediaan Informasi terhadap Penggunaan Media Sosial.

g. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Penggunaan Media Sosial terhadap

Keputusan Destinasi Wisata.
2.  Manfaat

Diharapkan penelitian ini memberikan manfaat teoritis dan praktis. Berikut ini
merupakan bahasan lebih rinci terkait dengan manfaat praktis dan manfaat teoritis,
yaitu :

a. Manfaat Teoritis

Diharapkan penelitian ini akan memberikan kontribusi untuk pengembangan
ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen pariwisata dan perilaku
konsumen wisata. Dengan menganalisis pengaruh Kepuasan Wisatawan,
Ketersediaan Informasi, dan Penggunaan Media Sosial terhadap Keputusan Destinasi
Wisata, penelitian ini dapat memperkaya literatur mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan wisatawan dalam memilih destinasi wisata. Selain itu,
penelitian ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam Pengaruh
Kepuasan Wisatawan dan Ketersediaan Informasi Terhadap Keputusan Destinasi

Wisata Di Kota Malang Dengan Penggunaan Media Sosial Sebagai Mediasi.

b. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi pemerintah

daerah, pengelola destinasi wisata, serta pelaku industri pariwisata di Kota Malang.
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Dengan memahami peran kepuasan wisatawan, ketersediaan informasi, dan
penggunaan media sosial terhadap keputusan destinasi wisata, pihak-pihak terkait
dapat mengembangkan strategi promosi yang lebih efektif, meningkatkan
pengalaman wisatawan, serta memperkuat daya saing Kota Malang sebagai destinasi

wisata di Indonesia.
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