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1.1 Latar Belakang Masalah

Terjadinya kemajuan zaman dan diiringi oleh globalisasi menjadikan tidak
ada jarak dan batas dalam kehidupan.Wilayah bukanlah menjadi suatu penghalang
dalam pergerakan aktivitas manusia. Globalisasi telah memberikan kemudahan
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wisata pantai bertaraf dunia diantara banyak kota yang memiliki pantai lain di

seluruh dunia. Selain itu kota Tuscon di Italia dan Cablis di Prancis berkompetisi
dalam hal memproduksi anggur (wine) yang mempunyai kualitas terbaik (Gilboa
et al.,2015). Dengan adanya persaingan ini bisa menjadi pembeda wilayahnya dari
wilayah lainnya kemudian berkompetisi untuk mendapatkan sumberdaya,
wisatawan dan penduduk.

Di Indonesia Pemerintah Daerah berupaya menumbuhkan semangat
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otonomi daerah dalam pembangunan kota yang didasari oleh dengan adanya UU
No. 32 tahun 2004. Pemerintah kota diberikan kewenangan dalam mengatur dan
mengurus perencanaan dan pembangunan infrastrktur, pelayanan kesehatan,
pendidikan,  kependudukan,  perekonomian, lingkungan  hidup  dan
penyelenggaraan kebutuhan daerah lainnya. Hal ini lah yang menyebabkan

terjadinya persaingan antar daerah di Indonesia dalam hal meningkatkan potensi
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Tahun Total Kunjungan Wisatawan
2014 9.943.541
2015 9.729.350
2016 12.023.971
2017 14. 140.325
2018 16.132.753

Sumber : Kementerian Pariwisata, 2018

Salah satu tujuan destinasi wisata wisatawan mancanegara ataupun

domestik yang datang ke Indonesia adalah mengunjungi provinsi Sumatera Barat.



Sumatera Barat memiliki kekayaan kontur alam, budaya, sejarah, dan juga kuliner
yang beragam. Hal ini bisa digunakan oleh Sumatera Barat dalam membentuk
industri pariwisata yang dapat bermanfaat bagi pemasukan daerah.

Sumatera Barat meraih prediket sebagai wisata halal untuk dua kategori
inti tingkat dunia yaitu pada kategori World’s Best Culinary Destination dan

World’s Best Halal Destination (Hariansinggalang, 2016). Penghargaan ini

mancanegara Kota
Payakumbuh.

Kota P Bentang Timur dan
00°10 - 00°17 Lin At d ';m suhu udara yang

terbilang normal, tidak terlalu dingin dan juga tidak panas. Payakumbuh memiliki
lokasi yang strategis berjarak sekitar 35 kilometer dari Kota Batusangkar, 30 km
dari Kota Bukittinggi atau 120 km dari Kota Padang dan 188 km dari Kota
Pekanbaru (BPS Kota Payakumbuh, 2018). Posisi Kota Payakumbuh adalah
sebagai daerah atau kota transit yang mempunyai posisi strategis antara provinsi

Sumatera Barat dan Riau. Apabila wisatawan dari Pekanbaru ingin ke Bukittinggi,


https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Bukittinggi
https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Padang

Pariaman, ataupun Padang pasti melalui kota Payakumbuh.

Kota Payakumbuh memiliki banyak tempat untuk berwisata, yang terdiri
dari wisata alam, budaya, religi dan kuliner. Hingga pada tahun 2018 ada sepuluh
tempat wisata yang populer di Kota Payakumbuh yaitu Panorama Ngalau Indah,
Panorama Ampangan, Rumah Gadang Sungai Beringin, Bukit Kelinci, Tuo Koto
Nan Ampek Mosque, Kolam Berenang Batang Tabik, Bukit Batu Manda, Kapalo
Banda, Puncak Marajo, Jembata g dan Wisata Kuliner Malam.

: NDAJ
Berikut ini adalah tabel perkembangan objek wisata di-Kota Payakumbuh.

Tabe buh
12
L1Bukit kelinci
10 kd Puncak marajo
M Jembatan ratapan ibu
° i B. batu mandeh
6 M R.G sungai beringin
M kuliner malam
& B Panorama ampang
5 i Kapalo banda
H Batang tabik
0 S e i Ngalau Indah
2013 2014 2015 2016 2017 2018 ~—

Sumber : Data Primer (diolah), 2018

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diambil kesimpulan bahwa
Pemerintah Kota Payakumbuh berupaya untuk menghadirikan destinasi wisata
yang baru setiap tahunnya. Hal ini digunakan sebagai upaya dalam meningkatkan

jumlah kunjungan wisatawan Kota Payakumbuh, supaya wisatawan yang datang



ke Kota Payakumbuh tidak merasa bosan sehingga menimbulkan rasa keinginan
kembali untuk datang ke Kota Payakumbuh.
Payakumbuh adalah salah satu kota yang diminati wisatawan untuk

dikunjungi hal ini bisa dilihat dari tabel di bawah ini.

Tabel 1.3
Jumlah Kunjungan Wisatawan Kota Payakumbuh Tahun 2014-2018
Keterangan Tahun
20142015 2018

Wisa = [ 195 E e 182.595

Dom_ t

Wisatawan 100 08 900

Manca Negara ’
Sumber : Badan P , 2018
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mancanegara ke Kota Payakumbuh, bisa saja disebabkan oleh tingginya tingkat
persaingan antar daerah yang memiliki potensi pariwisata dengan menawarkan
produk pariwisata dengan pelayanan pendukung yang lebih baik. Misalnya saja
dengan tersedianya akses informasi yang lebih lengkap tentang suatu daerah

pariwisata tersebut.



Setiap destinasi pariwisata menginginkan adanya eksistensi dari masing-
masing objek wisatanya. Hal ini dapat diraih dengan meningkatkan kunjungan
pada setiap destinasi wisata yang ditawarkan, dan juga menciptakan adanya niat
berkunjung kembali atau revisit intention. Faktor yang mempengaruhi revisit
intention adalah tingkat kepuasan, nilai yang dirasakan dari perilaku dimasa lalu.

Keinginan berkunjung seorang konsumen pertama kali didasari oleh informasi-

informasi yang didapat dari _berbagai ber,-sehingga nilai revisist bergantung
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untuk membeli lebih sering dimasa depan karena kehadiran berbagai macam
produk barang dan jasa di situs jejaring sosial (Saputra, 2017). Jika para
wisatawan puas dengan pariwisata Payakumbuh, maka mereka akan share dengan
pengguna sosial media lainnya. Sehingga kegiatan share ini merupakan suatu

kegiatan promo yang tidak menggunakan biaya besar bahkan gratis untuk



mempromosikan pariwisata secara tidak langsung.

Berdasarkan survei yang dilakukan Asosiasi Penyelenggara Jaringan
Internet Indonesia (APJII) sepanjang tahun 2018 menyebutkan bahwa penetrasi
pengguna internet di Indonesia meningkat menjadi 143,26 juta jiwa atau setara
dengan 54,7% dari total populasi Republik Indonesia 262 juta jiwa. Pengguna

internet berdasarkan usia berdasarkan survei APJII yang terbanyak menggunakan

internet adalah orang denga i
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Sebabnya kenapa

dan media sosial
membuat konsumen akan mencari informasi terlebih dahulu sebelum melakukan
pembelian terhadap produk atau jasa.Calon konsumen akan mencari tahu berbagai
informasi dari konsumen yang telah memiliki pengalaman terhadap suatu barang
atau produk. Dengan adanya internet dan media sosial, konsumen akan lebih
mudah mencari informasi yang dibutuhkan tersebut.

Konsumen akan melakukan konektifitas saling terhubung dengan



menimbang berbagai informasi negatif dan positif dari pengalaman orang lain
sebelum memutuskan melakukan pembelian. Rekomendasidari orang yang
memiliki pengalaman biasanya akan lebih dipercaya ketimbang dari kegiatan
promosi, rekomendasi sangat mempengaruhi keputusan orang lain untuk
menggunakan atau menghindari penggunaan suatu jasa (Lovelock & Jochen,2011).

Sehingga penyebaran informasi yang dilakukan oleh konsumen yang telah

memiliki pengalaman ini tidak mudah
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Dinas Pariwisata Payakumbuh tidak memaksimalkan promosi mereka

kinerja di bawah

dalam bentuk website ataupun sosial media. Kota payakumbuh tidak mempunyai
website resmi tentang objek-objek wisata yang ada di kota tersebut. Apabila ingin
melihat informasi tentang pariwisata di kota Payakumbuh hanya ada satu akun
instagram yaitu @sudut payakumbuh dengan folower sebanyak 76,5k yang

menyediakan informasi tersebut. Akun instagram ini juga tidak secara



keseluruhan memberi informasi tentang kota Payakumbuh, tetapi akun ini juga
membahas tentang Kabupaten Lima Puluh Kota. Kelemahan akun
@sudutpayakumbuh ini adalah pemilik akunnya bukanlah dari kalangan Dinas
Pariwisata Payakumbubh, ini adalah akun instagram individu. Maka dari itu hal ini
tidak cukup untuk dijadikan sebagai media promosi pariwisata Kota Payakumbuh.

Pada era digital penyebaran informasi melalui EWOM sangat efektif.

EWOM berfungsi sebagai _media—untuk—membantu konsumen yang ingin
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ketika datang ke Kota Payakumbuh. Pengemasan lingkungan fisik ini disebut
dengan service scape. Pengemasan lingkungan fisik sangat penting dalam
mempengaruhi konsumen di lingkungan jasa (Saputra, 2017). Pada dasarnya
konsumen akan lebih memahami suatu produk jasa ketika mereka telah melihat
secara jelas bukti fisik yang dapat mereka rasakan ketika menikmati suatu jasa.

Jasa memiliki karakter yang tidak berwujud, diproduksi secara bersamaan, dan



juga tidak memiliki daya tahan yang lama.

Dengan sifat yang tidak berwujud ini membuat konsumen hanya
mengandalkan bukti fisik untuk dievaluasi sebelum dilakukannya pembelian,
sehingga nantinya dapat diperkirakan tingkat kepuasannya setelah dilakukannya
pembelian (Kaijasilta, 2013). Hal ini lah yang sedang diupayakan oleh pemerintah
Kota Payakumbuh, seperti kutipan interview dengan Wali Kota Payakumbuh

beliau mengatakan Payakumbuh-mulai-men

DJAJAAN
Cara dengan B

Payakumbuh, mereka menilai objek wisata yang ada di Kota Payakumbuh sangat
menarik, tetapi wisata yang ada di Payakumbuh belum cukup untuk memenuhi
kebutuhan akan pariwisata mereka. Alasan kurang puasnya mereka terhadap objek

wisata di Payakumbuh dapat dilihat pada tabel di bawah ini.
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Tabel 1.4
Data Masalah Yang Dihadapi Wisatawan Saat Berkunjung
Ke Objek Wisata Payakumbuh

Masalah Jumlah
Responden

Besaran jalan dan transportasi umum 9
menuju tempat wisata kurang memadai
Lahan parkir yang sempit dan tidak 5
tertata
Tidak W 3
pada visalay ERSITAS AND A7 &
Kebefsihan lokasi-wisata tidak terjaga——'° | 2.«
Sulit menemukan tempat penginapan <M

Jumlah r 20

Sumber | Data Pri

Berdasa’kan data liti dengan 20 orang

wisatawan yang. datang a menyebutkan Kota

Payakumbuh memiliki beberape 3 ontohnya saja besaran jalan untuk

menuju akses ke 1 : g tidak memadai,

-~
e

untuk menuju bebe / umum, sehingga
wisatawan engga(bﬁuk : pal !l! eMdisi lahan parkir

yang sempit da cmin m.jtiga; menjddikdnA masatah, di~destinasi wisata Kota
LUK\

JBANYC
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Payakumbuh. Beberapa tempat wisata sep@Batang Tabik, Bukik Batu Manda
tidak memiliki lahan parkir yang memadai. Kebersihan lokasi beberapa objek
wisata juga tidak terjaga, hal ini terlihat apabila musim liburan, maka banyak
pengunjung yang datang dan mulailah terlihat banyak sampah.

Kota Payakumbuh sebagai kota transit selalu kerepotan dalam mengatur
lalu lintas, ditambah dengan kendaraan yang parkir di pinggir jalan dan juga

pemiliki toko dipinggir jalan seperti halnya di sekitar pusat Kota Payakumbuh.
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Masalah lainnya adalah masih minimnya pengelolaan informasi yang membantu
para wisatawan dalam memahami wisata di Payakumbuh. Pada kenyataannya
pemerintah Payakumbuh tidak menyediakan peta wisata yang bisa dilihat
wiasatawan di sekitar pusat kota, karena pusat kota adalah titik kumpul para
wisatawan.

Bukan hanya informasi tentang letak lokasi wisata saja yang tidak ada,

Pemerintah juga tidak menyediaka masi-atau historis dari tempat wisata

G
menemui pusat ku

Y
pariwisata di Payakumbuh masih belum ramah untuk para wisatawan yang
berkebutuhan khusus. Masalah yang tidak kalah penting yaitu berapa wisatawan
sulit untuk menemukan tempat menginap apabila berkunjung ke kota Payaumbuh.
Hal ini terlihat bahwa industri pendukung pariwisata Kota Payakumbuh tidak

memadai, seperti tabel di bawah ini.
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Tabel 1.5

Industri Pariwisata Menurut Jenis Usaha Pariwisata Di Kota Payakumbuh
Tahun 2014-2018

Jenis Usaha 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Hotel berbintang - - - - -

Hotel melati 11 10 10 9 10
Biro perjalanan 18 19 19 40 39
Toko souvgﬂir/‘,‘:—f—-————}\mﬁ - -
Rum 5@% 413819 161 || 179
ran 0
Kulinermalam hari 739 || 741
Sumber § Dinas Pa aga KotaPayakunbuh , 2018
\ R
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Berdasarkan tabe a pbahwa perkembangan

industri pariwisata menurut je sal perkembang. Tidak adanya hotel

idak betah!untuk berlama-

berbintang di Payakumbuh_menjadi awan

lama tinggal d ama-lama di Kota

Payakumbuh, darimitu-Kota huhhanya dijadikan sebagai kota
y M0 M - Sliagik 9

transit. Maka darj<itu. Pemerints a, Payakumbu
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memperbaiki  failitas-fasilitas ng pariwisatanya karena kegiatan

Upaya dalam terus

pariwisata merupakan bidang usaha yang cukup penting di Kota Payakumbuh,
namun pengolahan belum optimal. Kondisi ini terlihat dari jumlah kunjungan
wisatawan yang terus meningkat, terutama wisatawan domestik. Namun demikian,
kenyataan menunjukkan bahwa potensi pengembangan pariwisata ini kedepan

cukup besar, baik dalam bentuk wisata alam maupun wisata budaya.
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Agar Kota Payakumbuh bisa memenuhi targetnya dalam mendapatkan
kunjungan wisatawan yang terus meningkat dan terjadinya kunjungan kembali
ke Kota Payakumbuh yang bisa dilakukan Pemerintah Kota Payakumbuh bukan
hanya dengan memamfaatkan EWOM dan service scape saja tetapi bisa juga
diperantarai dengan membentuk image yang baik dimata wisatawan.

Memberikan pengalaman yang baik akan menggambarkan destinasi image yang

NWERSITAS ANDALA -
empat” wisata tersebut. Pe ukan' destinasi image

Sebuah ‘i

penduduk, pengunj

Oy K\«DJA]AAN : 'q\
merupakan akum{ﬂmw%aparan terhadap

)

objek yang dapat berupa orang, benda, peristiwa dan tempat. Ketika wisatawan
berkunjung di sautu destinasi wisata, seseorang wisatawan akan merasakan
kepuasan atau kekecewaaan setelah menyelesaikan kunjungannya.

Kepuasan wisatawan dapat dirasakan ketika kebutuhan penunjang wisata
mereka selama melakukan wisata terpenuhi.Kota Payakumbuh memiliki kegiatan

populer tahunan dengan kekuatan budaya untuk menyenangkan dan tetap
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menjaga keeksistensian kota ini. Dengan mengadakan event-event lokal yang
hanya ada di Kota Payakumbuh, hal ini diharapkan mampu menjadi magnet

wisatawan. Berikut ini adalah tabel antraksi wisata yang ada di kota

Payakumbuh.
Tabel 1.6

Jumlah Atraksi Wisatadi Kota Payakumbuh 2018
Antraksi Wilayah Tahun
wisata - 90154 201612017 | 2018
Pacu itiak| = | Payakumbuh selatan 4 A 6

_ |dan Payakuw_ \‘\14
Pacu kudc Payam - 1
Pacu jawi 8
Selaju sarrpan 2
tradisiona
Burung 2 2
berkicau
Jumlah 19

Sumber : Dinas iwi

cuma mempunyai empunyai destinasi

wisata yang berup Va iasi. Dengan adanya
o o

kegiatan seperti | 2n Wishtawan lokal maupun

manca negara agar berkunjung kembali ke Kota Payakumbuh, sehingga mampu
mendatangkan nilai ekonomi bagi warga dan pemerintah daerah.

Kota Payakumbuh mendapatkan image sebagai kota sehat hal ini terlihat
dari kota tersebut telah berhasil mendapatkan sepuluh kali penghargaan Adipura.
Bukan cuma itu pada tahun 2012 Payakumbuh dianugrahi nominasi nasional dan

mendapatkan penghargaan Indonesia Green Region Award (IGRA). Payakumbuh
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juga memperoleh kesempatan untuk mewakili Indonesia dalam penghargaan
Regional Workshop on Urban Health Equity Assessment and Intersectoral
Responses di New Delhi India. Payakumbuh memperoleh anugerah penghargaan
IMP atau Inovasi Managemen Perkotaan (Haluan, 2012). Penghargaan ini
diperoleh karena kota Payakumbuh telah melakukan inovasi dalam bidang

pengelolaan sampah, pengelolaan pasar tradisional yang sehat, pembinaan

pedagang kaki lima. Ber i ram tersebut, Payakumbuh
-+ NIVERSITAS ANDA
mendapatkan n ﬁ’t_ ‘ m mengelola pasa h')’/@lgﬂ buh dan kuliner

malam (Haluan; 2012). Maka da

kota ini yang isatawan saat

berkunjung.

Kuliner sebagal Kota Rendang

sebagai daya tarik pengunjung.

Kota Payakumbuh berusaha dalam menumbuhkan minat berkunjung
kembali yang tinggi dari konsumen yang berkunjung ke kota tersebut.
Berdasarkan penjelasan di atas maka terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi hal tersebut, seperti Electronic Word Of Mouth (EWOM) yang

tersebar di masyarakat tentang objek wisata yang ada, bagaimana service scape
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sebagai penunjang fasilitas fisik dari jasa pariwisata dan juga bagaimana destinasi
image mempengaruhi EWOM dan Service scape dalam minat berkunjung kembali
(Revisit Intention) wisatawan objek wisata yang ada di Kota Payakumbuh.
Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dalam bentuk thesis yang berjudul “Analisis Pengaruh Electronic Word Of

Mouth dan Servicescape Terhadap Revisit Intention yang Dimediasi oleh

Destination Image (Study Pada-Ob isata.di Kota Payakumbuh)”.
UN\VERSlTAS ANDALAS

intention pada wisatawan Kota Payakumbuh melalui destination image
sebagai variabel mediasi?

5. Bagaimanakah pengaruh service scape terhadap revisit intention pada
wisatawan Kota Payakumbuh melalui destination image sebagai variabel
mediasi?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah :
17



1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh electronic word of mouth
terhadap destination image pada wisatawan Kota Payakumbuh.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh service scape terhadap
destination image pada wisatawan Kota Payakumbuh.

3. Untuk mengetahui dan menganalisispengaruh destination image terhadap
revisit intention pada wisatawan Kota Payakumbubh.

4. Untuk mengetahui da an pengaruh electronic word of mouth

terhadap Eﬂ's t

destination-image sebagai
|
engetahui

~~
‘ engarub-servicescape terhadap revisit

5. Untuk
Lo P~ W
~ o~

2|aluidestination

intention = pada

imagesebagai variabel medi

1.4 Manfaat Pe \
ng

gt

Adapun

a. BagiPe

< e

Dapat menjadi-referens) dalan membuat, ke jakan-ketijakan yang akan
QJTuk 8 JBANGE
berguna bagi peningkatan pariwisata Kota Payakumbuh sehingga mampu

memberikan peningkatan bagi pendapatan daerah Kota Payakumbuh.

b. Bagi Penulis
Penulis dapat mengimplementasikan ilmu dan pengetahuan yang telah
didapat di dalam perkuliahan maupun di luar perkuliahan, dan juga
mendapat informasi baru dalam industri pariwisata sehingga dapat

memperluas wawasan penulis.
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