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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi dan Word of
Mouth (WOM) positif terhadap keputusan pembelian tiket di Wisata Jembatan
Gantung Lembah Purba Situ Gunung, dengan kepuasan pengunjung sebagai
variabel moderasi. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya
strategi pemasaran dalam meningkatkan jumlah pengunjung suatu destinasi wisata,
khususnya melalui promosi digital dan rekomendasi dari pengunjung sebelumnya.
Penelitian ini ditinjau dari perspektif pengunjung untuk memahami bagaimana
persepsi mereka terhadap promosi dan Word of Mouth (WOM) positif memengaruhi

keputusan pembelian.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pengunjung Wisata Jembatan Gantung Lembah Purba
Situ Gunung. Sampel yang dipakai sebanyak 120 responden diambil menggunakan
teknik purposive sampling, dengan kriteria responden yang telah melakukan
pembelian tiket dan memiliki pengalaman berkunjung ke lokasi tersebut.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, yang selanjutnya dianalisis
menggunakan teknik regresi moderasi untuk mengetahui sejauh mana kepuasan
pengunjung memperkuat hubungan antara promosi dan Word of Mouth (WOM)
positif terhadap keputusan pembelian tiket.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi pengelola
wisata dalam menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif serta memahami
peran kepuasan pengunjung dalam mendorong keputusan pembelian tiket. Selain
itu, penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam
bidang pemasaran pariwisata. Sebagai masukan, pengelola wisata dapat lebih
mengoptimalkan promosi digital melalui media sosial serta meningkatkan kualitas

layanan guna memperkuat kepuasan dan loyalitas pengunjung.

Kata Kunci: Promosi, Word of Mouth (WOM) Positif, Keputusan

Pembelian Tiket, Kepuasan Pengunjung, Pariwisata.



viii

DAFTAR ISI

PERNYATAAN PENULIS .....ccovtrveiicrssssnnrecssssnnnsecssssssssssssssssssssssssssnns i
PENGESAHAN SKRIPSI......ccooovntiicrnrsrnniicssssnneecsssssssssssssssssssssssssans ii
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ......cccocveeeeicnnrcscnnnes iii
KATA PENGANTAR. .....oviiininninnsnricssnnnessssscssssssosssssssssssssssssssssasses iv
ABSTRAK ...orriiiininnnniinsissnnnnicsssssssnccsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss vii
DAFTAR TSI .couuuuiiiiiiirrnnniccsssssnneessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssss viii
DAFTAR TABEL ....cuuuuiiiiiinnnnnniccssssanneessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssse xi
DAFTAR GAMBAR ....ccciinvvuriiicsisnnnrnccssssnnnnccsssssssncsssssssssssssssssssssses X111
BAB Laaaaaaeiiiiieiiiiininniiicnisnnnnnicssssssnicsssssssscssssssssssssssssssssssssssssssssssass 1
PENDAHULUAN. . .cvniiicinssnerenssssssssssssssssansassssssssssssssssssssssssssssssssssssans 1
1.1 Latar Belakang 1
1.2 Rumusan Masalah 16
1.3 Batasan Masalah 16
1.4 Tujuan Penelitian 17
1.5 Manfaat Penelitian 18
1.5.1 Manfaat TEOTILIS ......cocuevuieiiriiieeienieeeeet et 18
1.5.2 Manfaat Praktis ........cccoceeviiiiiniiiiiniiiiciciceceneceeeee e 18
1.5.3 Manfaat Bagi Penelitian Selanjutnya..........ccoccecevieneiiinienenicneenenne. 19

1.6 Sistematika PenuliSan .......cuienienneensiensennnnensennsnensensssecssesssnesssecsssesssenes 19
BAB IL....uucoiniinnnensnenssnnccsnnncsnnccsanccsaneens Error! Bookmark not defined
TINJAUAN PUSTAKA ........ceevuveeuenen. Error! Bookmark not defined.
2.1 Landasan Teori.........coeeevueiieccsuecseccnnnene Error! Bookmark not defined.
2.2 Penelitian Terdahulu ............cccueeeueeueccnnnnen. Error! Bookmark not defined.
2.3 Kerangka Penelitian Error! Bookmark not defined.
2.4 Hipotesis Error! Bookmark not defined.
137N 330 1 1 Error! Bookmark not defined.
METODE PENELITIAN.......cccccevueeneee Error! Bookmark not defined.

3.1 Desain Penelitian ....ceeeecceeeeeecceeseeecccessecccasssseene Error! Bookmark not defined.




3.2 Lokasi Penelitian Error! Bookmark not defined.

3.3 Definisi Operasional Error! Bookmark not defined.

3.4 Desain Pengambilan Sampel Error! Bookmark not defined.
3.4.1 Populasiu....ccceeeeeeeeeiieeciie e Error! Bookmark not defined.
3.4.2 Sampel ...oooeviieeiieeiee e, Error! Bookmark not defined.
3.5 Metode Pengambilan Sampel ................... Error! Bookmark not defined.
3.6 Metode Pengumpulan Data....................... Error! Bookmark not defined.
3.7 Teknik Pengumpulan Data........................ Error! Bookmark not defined.
3.8 Teknik Analisis Data.........ccccoeeveeeveenenen. Error! Bookmark not defined.

BAB IV ..uuiiriirinninneicnensneccsnencsnnnens Error! Bookmark not defined.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN . Error! Bookmark not
defined.

4.1 Profil Responden Error! Bookmark not defined.
4.1.1 Jenis Kelamin..........ccooceioiieeniinniiennennnnn. Error! Bookmark not defined.
4.1.2Usia...cccvrrcneereenene... | e Error! Bookmark not defined.
4.1.3 Status Responden.........cceceeviieiiieeninennnen. Error! Bookmark not defined.
4.1.4 Sumber Informasi Tentang Wisata......... Error! Bookmark not defined.

4.2 Hasil Penelitian Error! Bookmark not defined.
4.2.1 Outer Model.........ccccenieniiiniiniiinienen. Error! Bookmark not defined.
4.2.2 Inner Model...............cccoccveveinuennnnnnen. Error! Bookmark not defined.

4.3 Pembahasan Error! Bookmark not defined.

BAB YV ariitiiicinnnntncnninnntiicsssnnnttccssssssttssssssssssssssssssssssssssssssssses 21
KESIMPULAN DAN SARAN ..cuiiiiciisnnnrccssssnnsnsccsssssssecssssnsssscssses 21
5.1 Kesimpulan 21
5.2 SATAN.aucciuiiiiiiiiitinnennninneisiiinsissiississssississtssssessssssssssssasssssssssssssssssassnss 22
DAFTAR PUSTAKA......ccoonvvrriicnnsrnnriccssssnnriccsssssssssssssssssssssssssssssssses 24
| DVNAY 1 i U 29 N\ o Error! Bookmark not defined.
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian Sebelum di Eliminasi..... Error! Bookmark

not defined.

Lampiran 2. Kuesioner Penelitian Sesudah di EliminasiError! Bookmark not
defined.



Lampiran 3. Tabulasi Data (Skala Interval) Uji Kuesioner 30 Responden
............................... Error! Bookmark not defined.

Lampiran 4. Tabulasi Data (Skala Interval) Kuesioner 120 Responden
............................... Error! Bookmark not defined.

Lampiran 5. Tabulasi Data (Skala Ordinal) Uji Kuesioner 30 Responden
............................... Error! Bookmark not defined.

Lampiran 6. Tabulasi Data (Skala Ordinal) Kuesioner 120 Responden
............................... Error! Bookmark not defined.

Lampiran 7. Hasil Output Outer Model ............ Error! Bookmark not defined.

Lampiran 8. Hasil Validitas Konvergen............. Error! Bookmark not defined.

Lampiran 9. Average Variance Extracted (AVE) Error! Bookmark not defined.

Lampiran 10. Hasil Reliabilitas Error! Bookmark not defined.
Lampiran 11. Hasil VIF Error! Bookmark not defined.
Lampiran 12. Hasil Q Square Error! Bookmark not defined.
Lampiran 13. Hasil R Square Error! Bookmark not defined.
Lampiran 14. Hasil F Square Error! Bookmark not defined.
Lampiran 15. Hasil Path Coefficient, T Statistik, dan P value............... Error!
Bookmark not defined.

Lampiran 16. Dokumentasi Penelitian............... Error! Bookmark not defined.

Lampiran 17. Surat Keterangan Penelitian (Surat izin dari Universitas)
............................... Error! Bookmark not defined.

Lampiran 18. Biodata Penulis Error! Bookmark not defined.




Xi

DAFTAR TABEL

Tabel 1 Diagram Data Jumlah Pengunjung ...........ccccceevvieeiiienciiecieeeeceee e 2
Tabel 2 Diagram Perbandingan Peningkatan Jumlah Pengunjung Berdasarkan
Promosi di Instagram dan TiKTOK ..........cccciiiiiiiiieniieiieieciee e 4
Tabel 3 Diagram Peningkatan Jumlah Pengunjung Sebelum dan Setelah Promosi
Melalui SOS1al MEAIA ......ceouiiiiiiiiiiiieieteeee ettt 6
Tabel 4 Harga Tiket Masuk Kawasan Taman Nasional Gunung Gede Pangrango

(TINGGP) ..ttt ettt ettt et ettt ettt b ettt esae e e eneesseenee 9
Tabel 5 Harga tiket masuk Jembatan Gantung Situ Gunung............c.ccccveeeveerenennen. 9
Tabel 6 Teori Perilaku Konsumen ........................ Error! Bookmark not defined.
Tabel 7 Keterangan kerangka penelitian ............... Error! Bookmark not defined.
Tabel 8 Definisi Operasional .............ccoecvveenieennnee. Error! Bookmark not defined.

Tabel 9 Diagram Jumlah Penduduk Jawa Barat Tahun 2024 ..... Error! Bookmark
not defined.

Tabel 10 Skala Likert.......ccccoceeveriiniininiiniicne. Error! Bookmark not defined.
Tabel 11 Parameter Uji Validitas dalam Model Pengukuran SmartPLS........ Error!

Bookmark not defined.

Tabel 12 Skala Pengujian VIF ..o, Error! Bookmark not defined.
Tabel 13 Skala Pengujian R Square............c........ Error! Bookmark not defined.
Tabel 14 Skala Pengujian Q Square ...................... Error! Bookmark not defined.
Tabel 15 Skala Pengujian Q Square ...................... Error! Bookmark not defined.

Tabel 16 Skala Pengujian Path Coefficients (Dirrect Effect) ..... Error! Bookmark
not defined.

Tabel 17 Jumlah Data Valid dan Tidak Valid......... Error! Bookmark not defined.
Tabel 18 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Responden............... Error!

Bookmark not defined.



Xii

Tabel 19 Nilai Loading Factor .....................c........ Error! Bookmark not defined.
Tabel 20 Nilai Average Variance Etcracted (AVE).............. Error! Bookmark not
defined.

Tabel 21 Nilai Cronbach's alpha, Composite Reliability (rho_a), dan Composite

Reliability (ThO_C) ..ccueeeeeeiecieeiieeieeiiece e Error! Bookmark not defined.
Tabel 22 Hasil Uji Multikolinearitas (VIF)........... Error! Bookmark not defined.
Tabel 23 Hasil R Square..........ccccceeevvveevveecieene. Error! Bookmark not defined.
Tabel 24 Hasil Q Square.........cccoecveeveeriieneeeienne Error! Bookmark not defined.
Tabel 25 Hasil F Square.........cccocvvvieeciienieeienne, Error! Bookmark not defined.

Tabel 26 Hasil T statistik dan P Value.................... Error! Bookmark not defined.



xiii

DAFTAR GAMBAR
Gambar 1Fasilitas Mushola.........cccoviiiiiiniiiie e 12
Gambar 2 Fasilitas TOIlet........cooiiriiiiiiiiieie e 12
Gambar 3 Fasilitas Restoran.......ccoueeiieiiiiiiiniieiie e 12
Gambar 4 Fasilitas LOKEt........covviiiiiiiiiiiiiieiieeiee st 12
Gambar 5 Fasilitas Welcome DFINK ..........ccovovivuiinciieiiciiiiiiieecieesieesee e 13
Gambar 6 Fasilitas Food COUTE.......ccoouiiiiiiiiniiiiieieee e 13
Gambar 7 Fasilitas Sabuk Pengaman ..........c.ccccceeviiniiiiniiniiniicnccecncceee, 13
Gambar 8 Fasilitas TranSpOTtasT ......eeevueeeriieriiiietiiieiseee et siee et 13

Gambar 9 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin. Error! Bookmark

not defined.

Gambar 10 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ....... Error! Bookmark not
defined.
Gambar 11 Karakteristik Responden Berdasarkan Status Responden ........... Error!

Bookmark not defined.

Gambar 12 Karakteristik Responden Berdasarkan Sumber Informasi Tentang
WISAtA ..o Error! Bookmark not defined.
Gambar 13 Model diagram jalur hubungan antar variabel laten .. Error! Bookmark
not defined.

Gambar 14 Nilai PLS-SEM Algorithm ................... Error! Bookmark not defined.



Xiv

Nusa Putra
—UNIVERSITY—




BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata adalah salah satu sektor pembangunan yang saat ini sedang
dikembangkan oleh pemerintah. Menurut Virginio Y. L Ndjurumbaha et al
(2024) pariwisata memiliki peran penting dalam pembangunan Indonesia,
khususnya sebagai sumber pendapatan daerah maupun negara. Sebagai salah
satu sektor utama penggerak ekonomi, pariwisata berkontribusi dalam
menciptakan lapangan pekerjaan, sehingga dapat mengurangi angka
pengangguran.

Pariwisata berperan penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi di
Indonesia, baik di tingkat nasional maupun daerah. Menurut Febriani (2023),
Indonesia memiliki potensi pariwisata yang besar seperti kekayaan alam,
budaya, dan sejarahnya. Salah satu destinasi unggulan adalah Jembatan
Gantung Situ Gunung, yang terletak di kawasan Taman Nasional Gunung Gede
Pangrango (TNGGP), Kabupaten Sukabumi, Jawa Barat. Yang merupakan
jembatan terpanjang di Asia Tenggara dengan panjang 535 meter. Selain itu,
objek wisata ini memiliki beragam daya tarik, seperti air terjun, ekspedisi
lembah purba, camping area, keranjang sultan, glamping, serta flying fox
sepanjang 753meter yang melintasi danau Situ Gunung dan dikelilingi pohon
damar. Jembatan ini telah dikenal luas sejak tahun 2019 dan terus berkembang
sebagai destinasi wisata yang memiliki potensi besar.

Penelitian Sundawati et al. (2024) menunjukkan bahwa jembatan gantung
dengan panjang ratusan meter di Situ Gunung berperan tidak hanya sebagai
akses, tetapi juga elemen edukatif dalam pengalaman ekowisata, karena
pengunjung dapat mempelajari aspek lingkungan sembari menikmati panorama

alam. Partisipasi aktif masyarakat dalam pengelolaan fasilitas wisata termasuk



pengelolaan jembatan membawa keuntungan yaitu menjaga kelestarian
ekologis sekaligus menciptakan peluang ekonomi lokal. Selain itu, menurut
penelitian Sukmamedian (2022) pengembangan pariwisata berbasis ekowisata
di Situ Gunung mampu meningkatkan minat kunjungan melalui fasilitas
pendukung seperti jembatan gantung, yang memberi nilai estetik dan
pengalaman emosional bagi wisatawan

Tetapi beberapa tahun terakhir terjadi penurunan jumlah pengunjung,

dapat dilihat pada tabel dibawah.

Tabel 1 Diagram Data Jumlah Pengunjung

Data Jumlah Pengunjung
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1 2 3 4 5 6
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Jumlah Kunj
uman bunjungan 5,24 1870 2100 2980 7900 | 10700
Wisatawan
Persentase 11.96% 6.44% 7.24% 10.27% 27.22% 36.87%
W Tahun Jumlah Kunjungan Wisatawan Persentase

Sumber: Manajemen Jembatan Gantung Lembah Purba Situ Gunung

(2025)

Pada tahun 2019, jumlah pengunjung Jembatan Gantung Situ Gunung
tercatat relatif rendah, sekitar 11,96% dari total pengunjung selama beberapa
tahun. Hal ini disebabkan oleh kurangnya promosi yang maksimal serta
keterbatasan pengetahuan masyarakat mengenai objek wisata ini. Namun, pada
tahun 2020, terjadi penurunan lebih lanjut, hanya sekitar 6,44%, yang sangat
dipengaruhi oleh dampak pandemi Covid-19. Pembatasan perjalanan dan

penerapan protokol kesehatan yang ketat mengurangi secara drastis jumlah



pengunjung di banyak destinasi wisata, termasuk di Jembatan Gantung Situ
Gunung.

Pada tahun 2021, meskipun pandemi belum sepenuhnya berakhir, sektor
pariwisata mulai pulih sedikit demi sedikit dengan adanya pelonggaran
pembatasan. Jumlah pengunjung naik menjadi 7,24%, mencerminkan adanya
sedikit peningkatan karena masyarakat mulai kembali merencanakan perjalanan
wisata setelah berbulan-bulan terhambat. Tahun 2022 menunjukkan
peningkatan yang lebih signifikan, dengan pengunjung mencapai 10,27%.
Pemulihan ekonomi pasca-pandemi, pengembangan fasilitas, dan promosi yang
lebih gencar melalui media sosial mulai membuahkan hasil, menarik lebih
banyak wisatawan untuk mengunjungi destinasi ini.

Lonjakan pengunjung juga terjadi pada tahun 2023, dengan jumlah
pengunjung mencapai 27,22% dari total pengunjung dalam periode tersebut.
Faktor utama yang mendukung lonjakan ini adalah kembalinya kepercayaan
masyarakat untuk berwisata setelah pembatasan perjalanan dicabut, serta
promosi melalui media sosial Instagram dan TikTok. Keindahan alam dan
fasilitas yang semakin berkembang juga turut menjadi daya tarik bagi
wisatawan. Puncaknya terjadi pada tahun 2024, dengan jumlah pengunjung
mencapai 36,87%. Hal ini didorong oleh meningkatnya kesadaran wisatawan,
promosi yang lebih intensif, serta kebijakan yang lebih mendukung sektor
pariwisata, menjadikan Jembatan Gantung Situ Gunung sebagai destinasi
wisata yang semakin populer dan diminati.

Menurut Febriani (2023) Promosi memiliki peran strategis dalam
meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap suatu produk atau layanan,
termasuk dalam memperkenalkan keunggulan dan potensi yang ditawarkan.
Dalam dunia bisnis, promosi berfungsi sebagai sarana komunikasi antara
perusahaan dan konsumen untuk menyampaikan informasi serta membangun
minat terhadap suatu produk atau jasa. Prinsip yang sama juga berlaku dalam
industri pariwisata, di mana promosi menjadi alat penting dalam menarik minat

wisatawan dan memperkenalkan daya tarik suatu destinasi secara luas.



Jembatan Gantung Situ Gunung telah memanfaatkan platform online
seperti Instagram dan TikTok untuk melakukan promosi, dengan jumlah
pengikut yang terus berkembang. Ini menjadi peluang yang sangat besar untuk
meningkatkan daya tarik tempat wisata, Dengan strategi promosi digital yang
efektif, Dengan strategi promosi digital yang tepat, Jembatan Gantung Situ
Gunung akan semakin kuat sebagai destinasi utama yang wajib dikunjungi.

Menurut laporan Digital Indonesia, n.d.(2024) oleh We Are Social dan
Hootsuite, jumlah pengguna media sosial aktif di Indonesia pada Januari 2024
mencapai 139 juta, setara dengan 49,9% dari total populasi. Platform seperti
Instagram dan TikTok menjadi dua di antara yang paling populer di Indonesia.
Selain itu, riset SiteMinder, n.d (2023) mengungkap bahwa 97% wisatawan
Indonesia memilih destinasi wisata berdasarkan rekomendasi di media sosial.
Oleh karena itu, strategi promosi melalui platform seperti Instagram dan TikTok
merupakan langkah efektif untuk meningkatkan daya tarik Jembatan Gantung

Situ Gunung. Berikut merupakan tabel diagram perbandingannya:

Tabel 2 Diagram Perbandingan Peningkatan Jumlah Pengunjung

Berdasarkan Promosi di Instagram dan TikTok

Perbandingan Jumlah Promosi
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Sumber: Media Sosial Jembatan Gantung Lembah Purba Situ Gunung
(2025)



Berdasarkan data dari akun resmi Instagram dan TikTok Jembatan Gantung
Situ Gunung, jumlah pengikut di Instagram mencapai 82,5 ribu (61,89 %),
sedangkan di TikTok sejumlah 50,8 ribu (38,11 %). Data ini menunjukkan bahwa
promosi di kedua platform efektif dalam menjangkau pengunjung yang berbeda.
Menurut penelitian Roostika & Putri Yumna (2023) TikTok memiliki keunggulan
signifikan melalui fitur For You Page (FYP), sehingga konten dapat tersebar ke
pengguna yang belum mengikuti akun, berpotensi menarik perhatian lebih luas.
Selain itu, konten TikTok yang bersifat visual, singkat, dan autentik serta didukung
oleh algoritma personalisasi yang kuat memudahkan munculnya influencer driven
storytelling. Dengan demikian, strategi pemasaran yang lebih menekankan promosi
melalui TikTok FYP bisa lebih efektif untuk meningkatkan minat kunjungan ke

Jembatan Gantung Situ Gunung.

Setelah dilakukan promosi melalui media sosial Instagram dan TikTok,
terlihat adanya perubahan signifikan dalam jumlah kunjungan wisatawan ke
Jembatan Gantung Situgunung. Untuk menggambarkan dampak tersebut, berikut
disajikan perbandingan jumlah pengunjung sebelum dan sesudah dilakukan

promosi melalui media sosial.



Tabel 3 Diagram Peningkatan Jumlah Pengunjung Sebelum dan Setelah
Promosi Melalui Sosial Media

Perbandingan Sebelum & Setelah Promosi
Melalui Media Sosial
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Sumber: Manajemen Jembatan Gantung Lembah Purba Situ Gunung

(2025)

Berdasarkan data yang diperoleh dari pihak manajemen Jembatan
Gantung Situ Gunung, sebelum melakukan promosi melalui media sosial,
jumlah wisatawan yang mengetahui dan tertarik untuk berkunjung ke objek
wisata Jembatan Gantung Situ Gunung Sukabumi berada pada angka 44,16%.
Namun, setelah dilakukan promosi secara aktif melalui berbagai platform media
sosial, terjadi peningkatan kesadaran dan minat wisatawan terhadap destinasi
ini, yang tercermin dalam persentase wisatawan yang mengetahui dan tertarik
berkunjung meningkat menjadi 55,84%. Peningkatan ini menunjukkan bahwa
strategi pemasaran digital memiliki dampak yang cukup dalam menarik
perhatian calon wisatawan. Dengan adanya promosi yang lebih intens melalui
media sosial, wisatawan menjadi lebih sadar akan keberadaan objek wisata ini,
sehingga dapat meningkatkan potensi kunjungan ke depannya.

Selain promosi digital, faktor lain yang berperan penting dalam menarik

wisatawan adalah Word of Mouth (WOM) Positif, yaitu rekomendasi dari



wisatawan lain yang telah mengunjungi destinasi tersebut. Malawenta S. et al.
(2022) menyatakan bahwa wisatawan cenderung lebih percaya pada
rekomendasi dari orang yang mereka kenal atau dari ulasan pengguna lain
dibandingkan dengan iklan tradisional. Word of Mouth (WOM) Positif yang
positif tidak hanya membantu meningkatkan jumlah pengunjung, tetapi juga
memperkuat citra destinasi sebagai tempat wisata yang berkualitas. Sebagai
contoh, pengunjung yang puas dengan pengalaman mereka di Jembatan
Gantung Situ Gunung akan lebih cenderung merekomendasikan tempat ini
kepada teman atau keluarga. Dengan demikian, promosi ini menjadi alat
pemasaran gratis yang dapat menjangkau pasar yang lebih luas.

Virginio Y. L Ndjurumbaha et al. (2024) menyatakan bahwa strategi
promosi yang efektif dan keberadaan Word of Mouth (WOM) Positif menjadi
faktor kunci dalam menciptakan kesadaran dan minat wisatawan. Keputusan
pembelian tiket wisata dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas
promosi dan Word of Mouth (WOM) Positif yang diterima oleh calon
pengunjung. Pengunjung yang merasa puas cenderung memberikan ulasan
positif dan merekomendasikan destinasi tersebut kepada orang lain, sehingga
menciptakan siklus promosi yang berkelanjutan. Oleh karena itu, kepuasan
pengunjung dapat dianggap sebagai variabel moderasi yang memperkuat
hubungan antara promosi, Word of Mouth (WOM) Positif, dan keputusan
pembelian. Meskipun secara teori kepuasan pengunjung dapat memperkuat
pengaruh promosi dan Word of Mouth (WOM) Positif terhadap keputusan
pembelian, fenomena di lapangan menunjukkan bahwa hubungan tersebut
tidak selalu konsisten. Tidak sedikit pengunjung yang merasa puas namun
tidak menyebarkan rekomendasi atau tidak melakukan kunjungan ulang.
Sebaliknya, ada pula pengunjung yang datang karena pengaruh promosi atau
ulasan positif meski belum memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas
layanan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan belum tentu berperan
sebagai penguat (moderator) dalam hubungan antara promosi dan Word of
Mouth (WOM) Positif terhadap keputusan pembelian. Oleh karena itu, penting

untuk diuji secara ilmiah apakah kepuasan benar-benar berperan memperkuat



hubungan tersebut atau tidak. Inilah yang menjadi dasar penting dilakukannya
penelitian ini.

Meskipun strategi promosi dan Word of Mouth (WOM) Positif memiliki
peran signifikan dalam menarik pengunjung, masih terdapat kesenjangan
penelitian mengenai sejauh mana kepuasan pengunjung mampu memperkuat
atau melemahkan hubungan antara promosi dan Word of Mouth (WOM) Positif
terhadap keputusan pembelian tiket wisata.

Dengan memahami hubungan antara promosi, Word of Mouth (WOM)
Positif, dan kepuasan pengunjung, penelitian ini bertujuan untuk memberikan
wawasan yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian tiket wisata. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi pengelola wisata dalam menyusun strategi pemasaran
yang lebih efektif.

Berbagai faktor memengaruhi keputusan wisatawan dalam membeli tiket
dan mengunjungi suatu destinasi. Salah satu faktor utama adalah harga tiket,
karena wisatawan cenderung mempertimbangkan nilai atau manfaat yang akan
mereka peroleh dari pengalaman wisata. Penawaran harga yang kompetitif,
diskon, atau paket bundling (seperti tiket masuk yang mencakup fasilitas
tambahan) dapat meningkatkan daya tarik destinasi. Selain itu, transparansi
dalam penetapan harga juga memiliki peran penting dalam membangun
kepercayaan wisatawan.

Nurhayati et al. (2023) menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh
signifikan terhadap minat kunjung wisatawan, sehingga strategi penetapan
harga yang tepat sangat diperlukan dalam pengelolaan destinasi wisata.

Untuk dapat menikmati keindahan alam yang ditawarkan, pengunjung
perlu mengetahui harga tiket masuk yang berlaku di kawasan Taman Nasional
Gunung Gede Pangrango (TNGGP) serta Jembatan Gantung Situ Gunung.
Berikut adalah rincian harga tiket dan fasilitas yang didapatkan untuk setiap

destinasi:



Tabel 4 Harga Tiket Masuk Kawasan Taman Nasional Gunung Gede

Pangrango (TNGGP)

Wisata Alam
Tarif Tiket
Jenis Pengunjung Satuan (1 Hari) Weekday Weekend
Umum (WNI) Per-orang Rp. 22.000 Rp. 32.000
Pelajar/Mahasiswa (WNI) Per-grup Rp. 12.000 Rp. 17.000
Mancanegara (WNA) Per-orang Rp. 205.000

Sumber: Pengelola Taman Nasional Gunung Gede Pangrango (TNGGP)

Tabel 5 Harga tiket masuk Jembatan Gantung Situ Gunung

Paket Harga/Tarif Fasilitas
Jalur Merah Rp. 50.000 1. Welcome Drink
2. Pangrango Resto
3. Jembatan
Anggrek
4. Curug Sawer
5. Jembatan Merah
6. Spider Web
7. Danau Situ
Gunung
8. Asuransi
Jalur Hijau (VIP) Rp. 100.000 1. Kendaraan
(Ojek/Shuttle)
2. Welcome Drink
3. Pangrango Resto
4. Spider Balcone




10

5. Jembatan
Gantung
Lembah Purba

6. Keranjang
Sultan

7. Jembatan Merah

8. Danau Situ
Gunung

9. Floating Lodge

10. Asuransi

Ekspedisi Lembah Rp. 300.000 1. Guide
Purba (VVIP) 2. Kendaraan
(Ojek/Shuttle)

3. Welcome Drink

4. Makan Siang

5. Pangrango Resto

6. Spider Balcone

7. Spider Web

8. Jembatan
Gantung
Lembah Purba

9. Jembatan Tarzan

10. Jembatan Ki
Haji

11. Tanjakan Lumut

12. Tebing
Malawangi

13. Jembatan Ki
Enteh

14. Jembatan Walen
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.
25.

Jembatan Tebe
Batu

Dermaga
Curug Kembar
Jembatan
Orange
Jembatan
Bengkok
Jembatan Merah
Curug Sawer
Keranjang
Sultan

Danau Situ
Gunung
Floating Lodge

Asuransi

Floating Lodge

Rp. 25.000

D A

Floating Lodge
Teras Bintang
Perahu

Asuransi

Lembah Purba

RP. 150.000
Jika Include dengan

kamera 360, harga

menjadi Rp. 250.000

Ojek/Shuttle
Welcome Drink

Asuransi

Sumber: Manajemen PT. Fontis Aquam Vivam
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Untuk meningkatkan kenyamanan pengunjung, Jembatan Gantung Situ
Gunung menyediakan berbagai fasilitas yang lengkap. Tersedia mushola bagi
wisatawan yang ingin beribadah, toilet bersih, serta restoran dan food court
yang menyajikan beragam kuliner. Pengunjung juga akan disambut dengan
welcome drink di area loket sebelum memulai perjalanan. Demi keamanan,
setiap wisatawan diberikan sabuk pengaman khusus saat melintasi jembatan.
Selain itu, tersedia pula transportasi dalam kawasan untuk memudahkan akses
ke berbagai titik wisata. Dengan fasilitas yang lengkap ini, Jembatan Gantung
Situ Gunung menjadi destinasi wisata yang nyaman dan aman bagi semua

pengunjung.

Gambar 3 Fasilitas Restoran Gambar 4 Fasilitas Loket
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Gambar 5 Fasilitas Welcome Drink Gambar 6 Fasilitas Food Court

Gambar 7 Fasilitas Sabuk Pengaman Gambar 8 Fasilitas Transportasi

Kepuasan pengunjung merupakan perasaan yang timbul setelah
membandingkan harapan dengan pengalaman nyata yang diperoleh selama
kunjungan Jika ekspektasi pengunjung terhadap suatu destinasi terlalu tinggi dan
tidak terpenuhi, mereka akan merasa kecewa. Sebaliknya, jika ekspektasi rendah
tetapi destinasi memberikan pengalaman yang luar biasa, maka pengunjung akan
merasa puas dan cenderung merekomendasikan tempat tersebut. Menurut Gabrielle
Margaret Lay & Marvianta (2022) memuaskan kebutuhan konsumen adalah
keinginan setiap bisnis dan tidak hanya menjadi faktor penting dalam kelangsungan
bisnis, tetapi juga meningkatkan keunggulan kompetitif. Pengunjung yang merasa
puas cenderung lebih bersedia untuk membayar tiket di masa mendatang,
merekomendasikan destinasi tersebut, dan meninggalkan ulasan positif. Beberapa

faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengunjung meliputi:
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1) Kualitas Layanan: Pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional dapat
meningkatkan pengalaman wisatawan.

2) Kondisi Fasilitas: Keamanan jembatan, kebersihan fasilitas umum, serta
kenyamanan area istirahat dan toilet menjadi elemen penting dalam
menciptakan pengalaman yang menyenangkan.

3) Keunikan Daya Tarik: Sebagai jembatan gantung terpanjang di Asia
Tenggara, pengalaman melintasi Jembatan Gantung Situ Gunung adalah
sesuatu yang unik dan sulit dilupakan, yang menjadi nilai tambah bagi

pengunjung.

Kepuasan pengunjung berperan penting dalam keputusan pembelian tiket,
karena pengalaman yang memuaskan akan mendorong kunjungan ulang dan
rekomendasi positif kepada calon wisatawan lain. Menurut Malawenta S. et al
(2022) lokasi destinasi wisata serta kemudahan akses, seperti transportasi
umum yang memadai, jalan menuju lokasi yang baik, dan petunjuk arah yang
jelas, memengaruhi minat pembelian tiket. Destinasi yang mudah dijangkau
akan lebih diminati oleh wisatawan. Wisatawan cenderung memilih destinasi
yang menawarkan proses pembelian tiket yang mudah dan praktis. Ketersediaan
tiket online, pilihan metode pembayaran yang beragam, dan sistem reservasi

yang cepat dapat menjadi faktor penentu dalam keputusan pembelian tiket.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi dan Word
of Mouth (WOM) positif terhadap keputusan pembelian tiket di Wisata
Jembatan Gantung Lembah Purba Situ Gunung, dengan kepuasan pengunjung

sebagai variabel yang berperan baik secara langsung maupun sebagai moderasi.
Adapun fokus utama dari penelitian ini adalah untuk:

1. Mengukur Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian
Tiket

Meneliti bagaimana bentuk-bentuk promosi yang diterapkan

oleh pengelola, seperti diskon, penawaran spesial, atau paket wisata,

memengaruhi keputusan pengunjung dalam membeli tiket.
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2. Menganalisis Peran Word of Mouth (WOM) Positif dalam
Mempengaruhi Keputusan Pembelian
Mengidentifikasi sejauh mana ulasan dan rekomendasi
positif dari pengunjung sebelumnya berpengaruh terhadap niat calon
wisatawan untuk membeli tiket. Word of Mouth (WOM) Positif
sebagai sumber informasi yang bersifat personal dinilai memiliki
dampak besar terhadap keputusan pembelian.
3. Menganalisis Pengaruh Kepuasan Pengunjung terhadap
Keputusan Pembelian
Menilai sejauh mana tingkat kepuasan pengunjung, yang
mencerminkan pengalaman mereka selama berkunjung, dapat
secara langsung memengaruhi keputusan untuk membeli tiket.
4. Menilai Peran Kepuasan Pengunjung sebagai Variabel
Moderasi
Menganalisis bagaimana kepuasan pengunjung dapat
memoderasi hubungan antara promosi dan Word of Mouth (WOM)
Positif terhadap keputusan pembelian tiket. Penelitian ini bertujuan
untuk menguji apakah pengunjung yang merasa puas lebih responsif
terhadap promosi atau Word of Mouth (WOM) Positif, serta sejauh
mana kepuasan tersebut dapat memperkuat atau melemahkan

pengaruh kedua variabel tersebut terhadap keputusan pembelian.

Dengan tujuan tersebut, penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian tiket wisata. Temuan ini diharapkan dapat membantu
pengelola destinasi wisata dalam merancang strategi pemasaran yang lebih
efektif, meningkatkan kepuasan pengunjung, dan membangun loyalitas

pengunjung secara berkelanjutan.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, sektor pariwisata memiliki peran

penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi, namun tantangan muncul

ketika jumlah kunjungan ke destinasi wisata, seperti Jembatan Gantung Situ

Gunung, mengalami penurunan. Untuk itu, diperlukan pemahaman lebih

mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian

tiket wisata, khususnya terkait strategi promosi, Word of Mouth (WOM) positif,

dan kepuasan pengunjung.

1.

Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket di
Wisata Jembatan Gantung Situ Gunung?

Apakah Word of Mouth (WOM) positif berpengaruh terhadap
keputusan pembelian tiket di Wisata Jembatan Gantung Situ

Gunung?

. Apakah kepuasan pengunjung berpengaruh terhadap keputusan

pembelian tiket di Wisata Jembatan Gantung Situ Gunung?

. Apakah kepuasan pengunjung memoderasi pengaruh promosi

terhadap keputusan pembelian tiket di Wisata Jembatan Gantung

Situ Gunung?

. Apakah kepuasan pengunjung memoderasi pengaruh Word of Mouth

(WOM) positif terhadap keputusan pembelian tiket di Wisata

Jembatan Gantung Situ Gunung?

1.3 Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, penulis membatasi masalah agar fokus pada topik

dengan batasan yang lebih rinci, yaitu sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya dilakukan pada objek Wisata Jembatan Gantung
Lembah Purba Situ Gunung.

Responden penelitian terbatas pada pengunjung yang pernah
melakukan pembelian tiket di wisata Jembatan Gantung Lembah

Purba Situ Gunung
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. Variabel promosi yang diteliti mencakup strategi promosi yang

dilakukan oleh pengelola wisata melalui media sosial, brosur, dan
promosi langsung.

Variabel Word of Mouth (WOM) positif yang diukur mencakup
ulasan atau rekomendasi dari pengunjung yang telah berkunjung ke
tempat wisata tersebut.

Keputusan pembelian tiket difokuskan pada tindakan nyata
pembelian tiket oleh pengunjung, bukan preferensi atau niat beli
semata.

Kepuasan pengunjung diukur berdasarkan pengalaman yang
dirasakan setelah mengunjungi Wisata Jembatan Gantung Lembah
Purba Situ Gunung, seperti fasilitas, pelayanan, dan kenyamanan.
Penelitian tidak mencakup pengaruh faktor eksternal lainnya, seperti
kondisi ekonomi, cuaca, atau faktor musiman, terhadap keputusan

pembelian tiket.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk memberikan arah yang jelas dalam

pelaksanaan penelitian. Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Menganalisis pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian tiket
di Wisata Jembatan Gantung Lembah Purba Situ Gunung.
Menganalisis pengaruh Word of Mouth (WOM) positif terhadap
keputusan pembelian tiket di Wisata Jembatan Gantung Lembah
Purba Situ Gunung.

Menganalisis pengaruh kepuasan pengunjung terhadap keputusan
pembelian tiket di Wisata Jembatan Gantung Lembah Purba Situ
Gunung.

Mengidentifikasi peran kepuasan pengunjung dalam memoderasi

pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian tiket.
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5. Mengidentifikasi peran kepuasan pengunjung dalam memoderasi
pengaruh Word of Mouth (WOM) positif terhadap keputusan

pembelian tiket.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan beberapa manfaat bagi Teoritis dan Praktis

serta manfaat bagi penelitian selanjutnya.

1.5.1 Manfaat Teoritis

1) Memberikan kontribusi pada pengembangan teori terkait
pemasaran, khususnya tentang pengaruh promosi dan Word of
Mouth (WOM) positif terhadap keputusan pembelian, dengan
tambahan analisis peran variabel moderasi (kepuasan
pengunjung).

2) Menambah referensi akademik bagi mahasiswa, peneliti, dan
pihak lain yang tertarik pada kajian tentang keputusan

pembelian di sektor pariwisata.

1.5.2 Manfaat Praktis
1) Bagi Pengelola Wisata

a. Memberikan pandangan strategis untuk meningkatkan
efektivitas promosi dan pengelolaan word of mouth positif
guna mendorong pembelian tiket.

b. Memberikan wawasan mengenai pentingnya kepuasan
pengunjung sebagai faktor kunci dalam mendorong
keberhasilan strategi pemasaran.

2) Bagi Pemerintah atau Pemangku Kebijakan Pariwisata
a. Menjadi masukan untuk merumuskan kebijakan dalam
mendukung promosi destinasi wisata lokal, termasuk
mendorong peran aktif pengunjung dalam word of

mouth.



19

3) Bagi Masyarakat
a. Memberikan informasi tentang bagaimana promosi
dan pengalaman pengunjung sebelumnya
memengaruhi kualitas dan kepuasan saat mengunjungi

destinasi wisata.

1.5.3 Manfaat Bagi Penelitian Selanjutnya

1) Memberikan dasar atau referensi bagi penelitian lanjutan yang
ingin mengkaji lebih dalam variabel serupa di konteks
destinasi wisata lainnya.

2) Membuka peluang untuk menambahkan variabel lain, seperti
harga, kualitas layanan, atau faktor budaya, untuk melihat
bagaimana pengaruhnya terhadap keputusan pembelian di

sektor pariwisata.

1.6 Sistematika Penulisan
1. BABI PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan batasan masalah
yang menjadi landasan dalam pelaksanaan penelitian.

2. BABII TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini memuat teori-teori yang relevan dengan penelitian,
tinjauan terhadap penelitian terdahulu, serta kerangka pemikiran dan
hipotesis yang mendasari penelitian.

3. BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan metode penelitian yang digunakan,
meliputi desain penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan
sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, dan teknik
analisis data yang digunakan.

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
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Bab ini berisi hasil analisis data penelitian dan pembahasan
hasil penelitian dengan mengaitkan hasil yang diperoleh dengan

teori serta penelitian terdahulu.

. BAB V PENUTUP

Bab ini menyajikan kesimpulan dari penelitian, implikasi
hasil penelitian, keterbatasan penelitian, dan saran untuk penelitian

selanjutnya maupun untuk pihak terkait.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah:

1. Dari hasil analisis terhadap 120 responden, ditemukan bahwa sebagian
besar pengunjung Wisata Jembatan Gantung Situ Gunung menyatakan
informasi dari Word of Mouth (WOM) positif lebih berpengaruh dalam
mengambil keputusan pembelian tiket dibandingkan promosi. Ini
menunjukkan bahwa rekomendasi dari orang lain, ulasan positif, dan
pengalaman pengguna memiliki peran penting dalam membentuk minat dan
tindakan pembelian.

2. Tingkat kepuasan terhadap layanan, fasilitas, dan pengalaman wisata
memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap keputusan pembelian
tiket. Namun, kepuasan tidak terbukti memperkuat secara signifikan
hubungan antara promosi maupun Word of Mouth (WOM) positif dengan
keputusan pembelian. Dengan demikian, peran kepuasan pengunjung dalam
konteks moderasi tidak signifikan, namun tetap penting sebagai faktor
mandiri.

3. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan:

a. Tidak terdapat pengaruh signifikan antara promosi dan
keputusan pembelian tiket wisata.
Kemungkinan penyebab:
a) Jenis promosi yang dilakukan mungkin tidak menarik atau
tidak sampai ke target pengunjung.
b) Pengunjung lebih terpengaruh oleh Word of Mouth (WOM)

positif dibandingkan promosi formal, atau promosi hanya
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menginformasikan, tapi tidak langsung mendorong

pembelian.

b. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Word of Mouth
(WOM) positif dan keputusan pembelian tiket wisata.

c¢. Kepuasan pengunjung tidak berperan signifikan sebagai
variabel moderasi antara promosi dan keputusan pembelian.

d. Kepuasan pengunjung tidak berperan signifikan sebagai
variabel moderasi antara Word of Mouth (WOM) positif dan
keputusan pembelian.

Efek moderasi Kepuasan Pengunjung tidak signifikan baik pada
hubungan Promosi — Keputusan Pembelian maupun Word of Mouth
(WOM) positif — Keputusan Pembelian.

Bisa jadi karena:

a) Ini berarti walaupun pengunjung puas, tingkat kepuasan
mereka tidak memperkuat hubungan promosi atau Word of
Mouth (WOM) positif dengan keputusan pembelian.

b) Kepuasan pengunjung sudah cukup tinggi, jadi tidak
membedakan efek Promosi atau Word of Mouth (WOM)
positif.

¢) Promosi dan Word of Mouth (WOM) positif sudah cukup
kuat  berdirt  sendiri, tidak  tergantung  pada
moderasi kepuasan.

e. Kepuasan pengunjung berpengaruh secara langsung dan

signifikan terhadap keputusan pembelian tiket wisata.

5.2 Saran

Berdasarkan temuan dalam penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan

untuk pihak terkait dan peneliti selanjutnya adalah sebagai berikut:
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1. Fokus pada Penguatan Word of Mouth (WOM) Positif
Mengingat Word of Mouth (WOM) positif terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, pengelola wisata perlu
mengoptimalkan pengalaman pengunjung agar mereka terdorong untuk
memberikan ulasan dan rekomendasi secara sukarela. Pengelola dapat
menyediakan spot foto yang menarik, membuat hashtag khusus di media
sosial, dan memberikan apresiasi atau insentif kepada pengunjung yang
aktif berbagi pengalaman.
2. Tingkatkan Kepuasan Pengunjung sebagai Faktor Langsung
Kepuasan terbukti berpengaruh langsung terhadap keputusan
pembelian. Oleh karena itu, pengelola harus terus meningkatkan kualitas
layanan, fasilitas umum, keamanan, dan kenyamanan bagi wisatawan. Hal
ini tidak hanya meningkatkan kemungkinan pembelian ulang, tetapi juga
membentuk loyalitas jangka panjang.
3. Evaluasi Strategi Promosi yang Ada
Karena promosi tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dalam penelitian ini, pengelola disarankan untuk
mengevaluasi bentuk, media, dan pesan promosi yang digunakan. Promosi
yang lebih personal, interaktif, atau berbasis pengalaman pengguna (user-
generated content) mungkin lebih efektif dibandingkan promosi
konvensional atau umum.
4. Saran untuk Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain
seperti persepsi harga, kualitas layanan, atau brand image yang mungkin
lebih relevan sebagai variabel moderasi atau mediasi. Selain itu, pendekatan
metode campuran (mixed-method) dapat digunakan untuk menggali data
kualitatif yang lebih mendalam mengenai motivasi dan preferensi

pengunjung dalam pengambilan keputusan pembelian tiket.
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