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 This study aims to analyze the influence of tourist 

expectations, tour quality, tourist motivation, and tourist 

satisfaction on positive word of mouth in tourist destinations 

in Indonesia, with a minimum of three visits in the last six 

months. The data were collected from 330 respondents using 

the purposive sampling technique. The primary data were 

gathered through an online questionnaire distributed via 

Google Forms. The data analysis model used in this study is 

Jeffrey’s Amazing Statistics Program (JASP). The results of 

this study indicate that tourist expectations significantly and 

positively affect tour quality, while tourist motivation does 

not have a positive effect on tour quality. Furthermore, tour 

quality positively influences tourist satisfaction, and tourist 

satisfaction positively affects positive word of mouth. The 

managerial implications of this study suggest that tourist 

destinations can increase the number of visits by enhancing 

their attractions and visitor numbers. Additionally, tourism 

managers should focus more on improving tourist 

satisfaction to provide a consistent and high-quality 

experience, ultimately encouraging tourists to recommend 

the destination to others.  

ABSTRAK  
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 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

tourist expectations, tour quality, tourist motivation, 

tourist satisfaction terhadap positive word of mouth pada 

destinasi wisata di Indonesia minimal tiga kali dalam 

enam bulan terakhir. Data yang dikumpulkan terdapat 330 

responden dengan menggunakan teknik  pengumpulan 

data Purposive Sampling.  Data yang dikumpulkan pada 

penelitian ini yaitu data primer dengan menyebarkan 

kuesioner secara online menggunakan Google Form. 

Model analisis data yang digunakan adalah Jaffreys’s 
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Amazing Statistics Program (JASP). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa tourist expectations secara signifikan 

berpengaruh positif terhadap tour quality, tourist 

motivations tidak berpengaruh positif terhadap tour 

quality, tour quality berpengaruh positif terhadap tourist 

satisfaction, dan tourist satisfaction berpengaruh positif 

terhadap positive word of mouth. Implikasi manajerial 

dari penelitian ini adalah destinasi wisata dapat 

meningkatkan jumlah kunjungan dengan cara 

meningkatkan daya tarik wisata dan angka kunjungan 

wisatawan serta pengelola wisata dapat lebih fokus pada 

peningkatan kepuasan wisatawan agar dapat memberikan 

pengalaman yang konsisten dan berkualitas yang pada 

akhirnya dapat mendorong mereka untuk 

merekomendasikan destinasi tersebut kepada orang lain.  

 

 

PENDAHULUAN 

Sektor pariwisata saat ini tengah berkembang pesat dan persaingan antar pengelola 

pariwisata semakin ketat untuk meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan. Pariwisata 

merupakan salah satu bidang yang dapat memberikan kontribusi terhadap pembangunan 

perekonomian Indonesia. Sektor ini mempunyai peranan penting bagi negara dalam 

mendorong pemerataan pembangunan nasional dan menyumbang pendapatan devisa 

negara melalui jumlah kunjungan wisatawan mancanegara. Selain itu, sektor pariwisata 

juga dapat menciptakan atau meningkatkan lapangan kerja bagi masyarakat lokal di mana 

industri ini berada, seperti  akomodasi, restoran, pemandu wisata, agen perjalanan, dan 

jasa lainnya (Riyadi & Nurmahdi, 2022).  

Sektor pariwisata di Indonesia menunjukkan prospek yang positif, terutama pada 

destinasi alam, budaya, dan sejarah. Jenis destinasi ini banyak diminati oleh wisatawan 

mancanegara (wisman) maupun wisatawan domestik (Yuliyani, 2018). Sebagai negara 

yang kaya akan keberagaman, Indonesia menawarkan pengalaman wisata yang tiada 

duanya. Dari Sabang hingga Merauke, setiap pulau di Indonesia memiliki budaya, agama, 

suku, dan bahasa masing-masing. Hal ini menjadi daya tarik besar bagi wisatawan 

domestik maupun internasional yang ingin menjelajahi keindahan alam dan kekayaan 

budaya negara asalnya. Indonesia juga merupakan tempat bagi berbagai destinasi wisata 

menakjubkan, mulai dari pantai yang indah hingga pegunungan yang megah dan warisan 

budaya yang mempesona, Destinasi wisata di Indonesia menawarkan pengalaman tak 

terlupakan bagi setiap pengunjung dan meningkatkan minat mereka dalam mengunjungi 

wisata di indonesia (Azzahra et al., 2024). 

 Pendekatan pemasaran dalam sektor pariwisata harus fokus pada kebutuhan dan 

keinginan wisatawan. Penyedia jasa pariwisata perlu memahami harapan dan persepsi 

yang ada di benak wisatawan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan minat dan jumlah 

wisatawan, penting untuk memahami bagaimana wisatawan mempersepsikan dan 

memiliki ekspektasi terhadap destinasi wisata. Hal ini menjadi kunci untuk meningkatkan 

kontribusi sektor pariwisata terhadap perekonomian negara (Yuliyani, 2018). 

Pariwisata berperan penting dalam mengembangkan dan mensosialisasikan citra 

sosial, budaya, dan nasional Indonesia di mata internasional. Indonesia sebagai negara 
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kepulauan dengan keindahan alam dan budaya yang beragam, mempunyai potensi wisata 

alam yang besar dan patut dikembangkan sebagai objek menarik yang dapat dijadikan 

sumber daya wisata. Hal ini tentunya akan menarik wisatawan dalam dan luar negeri ke 

Indonesia dan mengenalkan mereka pada keberagaman budaya  negara ini. Walaupun 

saat ini destinasi wisata di Indonesia sedang berkembang, sektor pariwisata di Indonesia 

sempat diguncang oleh pandemi Covid-19 yang menyebabkan penurunan jumlah 

wisatawan di berbagai tempat atau objek wisata (Riyadi & Nurmahdi, 2022). 

Pandemi COVID-19 telah menyebabkan kerusakan parah pada industri pariwisata. 

Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO, 2022), Pandemi ini menyebabkan kerugian 

ekonomi serta krisis kesehatan dan mental bagi orang-orang di seluruh dunia. Karena 

meningkatnya ketegangan, ketakutan, dan ketidakpastian, orang cenderung membatalkan 

perjalanan, ragu untuk bepergian, atau mengubah perilaku dan cara mereka bepergian 

(Yang, 2023). Pandemi covid-19 telah menghentikan aktivitas sehari-hari di beberapa 

daerah. Untuk membendung penyebaran virus, banyak negara menerapkan jam malam, 

membatasi pergerakan, menghentikan aktivitas masyarakat, dan menutup akses masuk 

untuk turis dari mancanegara masuk ke Indonesia. Akibat penerapan pembatasan tersebut, 

aktivitas pariwisata di seluruh dunia terutama di indonesia mengalami penurunan yang 

signifikan (Business, 2024). Berikut ini terdapat data kunjungan wisatawan mancanegara 

pada saat terjadinya pandemi covid-19 di Indonesia: 

     

Gambar 1. Statistik Kunjungan Wisatawan Mancanegara Tahun 2018-2022 

 
 

Sumber: Kemenparekraf.go.id (2022) 

Berdasarkan gambar 1. di atas, terjadi penuruan yang cukup signifikan pada tahun 

2019 sampai tahun 2022. Jumlah wisatawan mancanegara yang berkunjung ke Indonesia 

pada tahun 2018 mencapai 15,8 juta orang. Selanjutnya jumlah kedatangan pada tahun 

2019  mencapai 16,1 juts orang. Sayangnya, pada tahun berikutnya jumlah wisatawan 

yang mengunjungi Negara Indonesia menurun akibat wabah virus covid-19, dan situasi 

masih belum pulih sepenuhnya hingga saat ini. Hal ini sesuai dengan data yang 

menunjukkan bahwa pada tahun 2020 hanya terdapat 4,1 juta kedatangan, dan pada tahun 

2021, jumlah kedatangan sebanyak 1,6 juta kedatangan. Sedangkan pada tahun 2022 

merupakan titik terendah jumlah kunjungan wisatawan mancanegara yaitu hanya sebesar 

150 ribu kunjungan.  

 Setelah pasca covid-19, sektor pariwisata di Indonesia perlahan mulai membaik. 
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Berikut terdapat data kunjungan wisatawan mancanegara pasca pandemi covid-19 di 

Indonesia: 

Gambar 2. Kunjungan Wisatawan Tahun 2022-2024 

 

 
Sumber: kemenparekraf.go.id (2024) 

Dari gambar 1.2 di atas, kunjungan wisatawan mancanegara mulai meningkat pada 

tahun 2023 dan 2024 dibandingkan tahun 2022. Pada tahun 2023, jumlah kunjungan naik 

sekitar 600 ribu kunjungan dibandingkan tahun 2022 dan pada tahun 2024 jumlah 

kunjungan semaik membaik dengan hampir menyentuh jumlah 1 juta kunjungan 

wisatawan mancanegara. Walaupun tingkat kunjungan wisatawan masih belum sebesar 

saat sebelum terjadi pandemi covid-19, tetapi jumlah ini sudah lumayan membaik 

dibandingkan dengan pada saat terjadinya pandemi covid-19. 

 Agar jumlah kunjungan dapat terus berkembang, maka diperlukan minat maupun 

niat perjalanan dari para wisatawan untuk dapat mengunjungi destinasi wisata (Wu et al., 

2022). Menurut Tung & My (2023), dalam meningkatkan niat perjalanan para pemangku 

kepentingan di industri wisata dapat melakukan penyebaran informasi positif yang 

dilakukan dengan memanfaatkan Word of Mouth yang positif.  

Positive Word Of Mouth berperan penting dalam meningkatkan daya tarik wisata 

serta minat wisatawan dalam mengunjungi destinasi wisata (Ramadhan et al., 2024). 

Positive Word Of Mouth merupakan komunikasi atau percakapan positif antara orang-

orang tentang produk atau layanan yang tidak bergantung pada promosi produk atau 

layanan. Percakapan ini bisa berupa percakapan dua arah, atau bisa juga berupa nasihat 

atau saran yang tidak diminta. Namun inti dari WOM adalah  percakapan ini terjadi antara 

orang-orang yang memiliki sedikit minat untuk membujuk orang lain agar menggunakan 

produk atau layanan tersebut (Maisam & Mahsa, 2016). Positive Word Of Mouth 

dipengaruhi oleh perasaan wisatawan untuk kembali dan merekomendasikan tempat 

tersebut kepada teman atau kerabat mereka yang dapat disebabkan oleh tingkat kepuasan 

wisatawan (Wang et al., 2017). 

 Tourist Satisfaction atau kepuasan wisatawan merupakan segala kesenangan dan 

kepuasan yang dirasakan oleh seseorang sebagai hasil dari kemampuan suatu destinasi 

wisata dalam memenuhi keinginan, harapan, dan kebutuhan mereka. Kepuasan ini 

tercermin dalam respon positif yang diungkapkan wisatawan setelah mengikuti kegiatan 

rekreasi, dan dapat diukur dengan berbagai kenikmatan atau pengalaman yang mereka 
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rasakan selama kunjungan. Kepuasan wisatawan mengacu pada kesadaran yang muncul 

setelah mengunjungi suatu tempat, di mana wisatawan merasa bahwa destinasi tersebut 

berhasil memenuhi harapan dan ekspektasi mereka (Khoirrani & Silitonga, 2023).  

Saat seorang wisatawan merasa puas dengan tempat yang dikunjungi, dan tempat 

tersebut mampu memberikan rasa percaya serta pengalaman yang menyenangkan, maka 

kepuasan wisatawan akan tercapai, yang pada gilirannya mendorong keinginan untuk 

kembali. Ulasan dan penilaian yang diberikan terhadap produk atau tempat yang 

dikunjungi juga sangat penting, karena dapat memberikan gambaran yang jelas tentang 

pelayanan yang diterima dan meningkatkan penilaian seseorang terhadap destinasi 

tersebut, baik dalam hal kualitas maupun pengalaman yang diperoleh (Khoirrani & 

Silitonga, 2023). kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti 

penyampaian informasi yang jelas, kenyamanan selama perjalanan, dan pengalaman yang 

menyenangkan secara keseluruhan, yang pada akhirnya ditentukan oleh kualitas tur yang 

diberikan (Tagiya & Mara, 2024). 

 Tour Quality atau kualitas tur merupakan evaluasi wisatawan terhadap berbagai 

aspek pengalaman perjalanan, termasuk proses pemberian layanan dari awal hingga akhir 

perjalanan. Evaluasi ini tidak hanya mencakup aspek fisik yang nyata seperti kualitas 

fasilitas, transportasi, dan akomodasi, tetapi juga sikap dan keterampilan pemandu, 

interaksi mereka dengan staf, dan hubungan antara harapan wisatawan dengan kenyataan 

yang mereka alami selama perjalanan. Ini juga mencakup elemen yang lebih subjektif 

seperti kualitas perjalanan (Tagiya & Mara, 2024).  

Kualitas perjalanan dapat mencakup penilaian keaslian pengalaman, yaitu apakah 

destinasi tersebut memenuhi harapan dari keunikan budaya, sejarah, dan pemandangan 

alamnya. Semua faktor ini bersama-sama membentuk persepsi wisatawan terhadap 

kualitas perjalanan secara keseluruhan, yang pada akhirnya mempengaruhi  kepuasan dan 

kemungkinan  merekomendasikan dan mengulangi kunjungan ke destinasi tersebut 

(Hwang et al., 2023). Tour Quality dipengaruhi oleh ekspektasi dan motivasi wisatawan, 

di mana ekspektasi mencakup harapan mereka terhadap pengalaman tur, sementara 

motivasi berkaitan dengan alasan pribadi mereka mengunjungi destinasi tersebut. Kedua 

faktor ini membentuk penilaian mereka terhadap kualitas tur (Tagiya & Mara, 2024). 

 Tourist Motivation atau motivasi wisatawan merupakan faktor internal yang tidak 

hanya mempengaruhi dan mendorong seseorang untuk bertindak, tetapi juga 

mengarahkan dan mengintegrasikan perilaku individu tersebut ke arah tujuan tertentu. 

Motivasi bertindak sebagai kekuatan pendorong yang mempengaruhi bagaimana 

seseorang bertindak dan keputusan yang diambilnya ketika menghadapi situasi atau 

aktivitas tertentu (Tagiya & Mara, 2024) Motivasi merupakan kekuatan pendorong yang 

mengarah pada berbagai  perilaku yang berkaitan dengan aktivitas yang pada akhirnya 

bertujuan untuk meningkatkan preferensi pribadi dan mencapai hasil yang diinginkan dan 

memuaskan. Motivasi ini tidak hanya mencakup aspek fisik, tetapi juga aspek psikologis 

dan emosional, dimana seseorang merasa harus melakukan sesuatu untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginannya, seperti kebutuhan sosial, emosional, dan fisik. Selain itu, 

motivasi berperan dalam membentuk keputusan dan perilaku individu, dan dengan 

demikian dapat mempengaruhi keputusan dan pengalaman individu dalam berbagai 

konteks, seperti aktivitas pariwisata dan rekreasi (Zhang et al., 2021). 

 Tourist Expectations atau ekspektasi wisatawan merupakan harapan atau 

gambaran yang dimiliki oleh wisatawan sebelum mengunjungi suatu destinasi atau 
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menggunakan layanan wisata. Hal ini mencakup prediksi mengenai kualitas pengalaman 

yang akan didapatkan, seperti tingkat kepuasan terhadap pelayanan, fasilitas, suasana, dan 

berbagai faktor lain yang mempengaruhi perjalanan mereka. Tourist Expectation 

merupakan konsep awal tentang produk atau layanan tertentu. untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan menjamin kepuasan pelanggan, produk atau layanan tersebut harus 

memenuhi harapan. Evaluasi manajemen kualitas layanan menunjukkan bahwa kualitas 

layanan melibatkan harapan tertentu. Bentuk ini mewakili ekspektasi preskriptif 

mengenai kejadian di masa depan dan harus berfungsi sebagai tolak ukur bagi pelanggan 

untuk mengembangkan ekspektasi preskriptif tentang apa yang sesuai di masa depan dan 

menilai kualitas layanan. Selain itu,  persepsi pelanggan terhadap layanan bersifat 

konsisten, sehingga pelanggan menilai kualitas layanan secara keseluruhan dengan 

membandingkan harapan mereka dengan pengalaman sebenarnya (Tagiya & Mara, 

2024). 

TINJAUAN PUSTAKA 

Theory of Planned Behavior 

Theory of Planned Behavior berasumsi bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh 

pemikiran rasional, dengan mempertimbangkan akibat dan hasil dari perilaku. Perilaku 

individu muncul karena adanya niat, yang dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal. 

Theory of Planned Behavior membuktikan bahwa minat lebih berpotensi dalam 

memprediksi suatu perilaku aktual dan sekaligus dapat menghubungkan antara sikap dan 

perilaku aktual (Ningrum & Dito, 2019). 

 

Positive Word Of Mouth 

Word of mouth (WOM) adalah alat pemasaran efektif yang dapat mendorong 

penjualan dan membangun merek. Pemasaran ini melibatkan pelanggan untuk berbicara 

positif tentang produk, layanan, dan merek. Viral marketing mendorong orang untuk 

bertukar informasi online terkait dengan produk atau layanan (Keller, 2013). Positive 

Word Of Mouth dipengaruhi oleh perasaan wisatawan untuk kembali dan 

merekomendasikan tempat tersebut kepada teman atau kerabat mereka yang dapat 

disebabkan oleh Tourist Satisfaction (Wang et al., 2017). 

 

Tourist Satisfaction 

Kepuasan wisatawan adalah perbandingan antara harapan dan pengalaman yang 

dirasakan selama pelayanan. Kepuasan ini tercapai ketika apa yang dirasakan sesuai 

dengan harapan wisatawan terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan terhadap fasilitas 

yang ditawarkan merupakan perasaan puas konsumen terhadap fasilitas yang telah 

ditawarkan (Cheng et al., 2024). Kepuasan adalah perbandingan antara kinerja yang 

dirasakan dan ekspektasi. Jika kinerja melebihi harapan, wisatawan merasa puas; jika 

lebih rendah, pengalaman dianggap mengecewakan. Ekspektasi adalah gambaran yang 

dimiliki wisatawan sebelum mengunjungi destinasi. Membayangkan destinasi wisata itu 

merupakan tindakan yang wajar dimiliki seseorang atas sesuatu yang berada di luar batas 

persepsi fisiknya (Viola & Ginting, 2022). 

 

Tour Quality 

Kualitas wisata (tour quality) melibatkan penetapan harga untuk menutupi biaya 
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riset dan pengembangan serta menciptakan citra kualitas tinggi. Produk berkualitas tinggi 

memerlukan biaya besar, yang tercermin dalam strategi harga. Kendati demikian apabila 

konsumen mempersepsikan produk dan merek spesifik berkualitas tinggi, maka produk 

dan merek bersangkutan berpeluang survive lebih besar dalam pasar yang sangat 

berkompetitif (Pratama, 2022). 

 

Tourist Expectations 

Tourist Expectations adalah harapan atau gambaran yang dimiliki oleh wisatawan 

atau peserta tur terkait dengan pengalaman yang ingin mereka dapatkan selama 

perjalanan atau acara tersebut. Harapan ini meliputi kualitas layanan, pengalaman unik, 

dan hasil yang diinginkan dari perjalanan Choi dan Chu (2001). 

 

Tour Motivation 

Motivasi mendorong individu untuk bertindak demi kepuasan. Keputusan untuk 

melakukan perjalanan wisata dipengaruhi oleh faktor internal (penarik) yang berasal dari 

kebutuhan pribadi wisatawan, dan faktor eksternal (penarik) yang berasal dari 

lingkungan. Sedangkan faktor penarik atau ekternal merupakan faktor yang memotivasi 

wisatawan untuk berkunjung kesuatu destinasi wisata yang berasal dari keadaan atau 

daya tarik tempat tujuan kunjungannya (Nan Chen, Yahui Wang, Jiaqi Li, 2020). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode hipotesis untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi Positive Word of Mouth, dengan fokus pada pengaruh ekspektasi 

dan motivasi wisatawan terhadap kualitas tur dan kepuasan. Pendekatan kuantitatif dipilih 

untuk menganalisis data secara statistik. Unit analisis adalah individu yang telah 

mengunjungi destinasi wisata di Indonesia, dengan metode penelitian cross-sectional 

untuk menganalisis hubungan antar variabel pada satu titik waktu. 

Penelitian ini menggunakan sumber data primer yang diperoleh melalui kuesioner 

untuk mengumpulkan informasi tentang persepsi, kepuasan, dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan wisatawan dalam berkunjung ke destinasi wisata di Indonesia. 

Kuesioner mencakup aspek motivasi, ekspektasi, kualitas wisata, kepuasan, dan respon 

positif, serta disebarkan secara online untuk efisiensi dan jangkauan lebih luas. Populasi 

penelitian ini adalah pengunjung destinasi wisata di Indonesia, dan karena jumlahnya 

yang besar, digunakan teknik Purposive Sampling untuk memilih sampel, yaitu 

wisatawan yang telah mengunjungi destinasi wisata di Indonesia setidaknya tiga kali 

dalam enam bulan terakhir (Sugiyono, 2017). Pengujian data dilakukan dengan uji 

validitas dan reliabilitas pada kuesioner untuk memastikan kualitas instrumen penelitian, 

dimana uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa kuesioner dapat mengungkapkan 

apa yang diukur (Hair et al, 2010). 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pengujian statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan data dengan 

melihat nilai mean (rata-rata jawaban responden) dan standar deviasi (variasi jawaban 

responden) (Sekaran & Bougie, 2016). Hasil perhitungan statistik deskriptif untuk setiap 

variabel dijelaskan melalui nilai mean dan standar deviasi. 
Tabel 1 
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Statistik Deskriptif Tourist Expectations 

No Indikator Tourist Expectations Mean Std Deviasi 

1. Saya berharap dapat melihat pemandangan yang indah dari 

wisata ini 

4.31 0.815 

2. Saya berharap dapat melihat warisan sejarah dan budaya dari 

wisata ini 

4.32 0.868 

3. Saya berharap dapat melihat souvenir yang menarik dari 

wisata ini. 

4.10 0.873 

4. Saya berharap wisata ini aman dan nyaman 4.37 0.805 

Total Tourist Expectations 4.27 
 

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 1, pengujian statistik deskriptif untuk variabel tourist 

expectations menunjukkan nilai mean sebesar 4,27, yang mengindikasikan bahwa 

wisatawan berharap dapat melihat pemandangan indah, warisan sejarah dan budaya, 

souvenir menarik, serta menikmati wisata yang aman dan nyaman. Nilai standar deviasi 

yang mendekati 1 menunjukkan bahwa jawaban responden cukup bervariasi. 

 

Tabel 2 

Statistik Deskriptif Tourist Motivation 

No Indikator Tourist Motivation Mean Std Deviasi 

1. Saya berharap dapat merasa tenang setelah mengunjungi 

tempat wisata ini 

4.35 0.774 

2. Saya berharap dapat menikmati hiburan dari wisata ini 4.31 0.838 

3. Saya berharap mendapatkan beberapa pengalaman baru dari 

wisata ini 

4.25 0.852 

4. Saya berharap apa yang diberikan wisata ini lebih besar 

daripada biaya yang saya keluarkan 

4.17 0.923 

Total Tourist Motivation 4.27  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 2, pengujian statistik deskriptif untuk variabel tourist motivation 

menunjukkan nilai mean sebesar 4,27, yang mengindikasikan bahwa wisatawan merasa 

dapat merasa tenang, menikmati hiburan, mendapatkan pengalaman baru, dan berharap 

nilai yang diterima lebih besar daripada biaya yang dikeluarkan. Nilai standar deviasi 

yang mendekati 1 menunjukkan bahwa jawaban responden cukup bervariasi. 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3 
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Statistik Deskriptif Tour Quality 

No Indikator Tour Quality Mean Std Deviasi 

1. Wisata ini telah memberikan pengalaman pemandangan 

yang indah 

4.31 0.800 

2. Lokasi wisata dipenuhi dengan warisan sejarah dan budaya 4.14 0.916 

3. Wisata ini nyaman dan aman 4.32 0.831 

4. Saya telah mendapatkan banyak pengalaman baru dari 

wisata ini 

4.26 0.849 

5. Wisata ini lebih berharga daripada biayanya 4.20 0.842 

6. Secara keseluruhan, pengalaman yang diberikan wisata ini 

menyenangkan 

4.32 0.846 

Total Tour Quality 4.25  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 3, pengujian statistik deskriptif untuk variabel tour quality 

menunjukkan nilai mean sebesar 4,25, yang mengindikasikan bahwa wisatawan merasa 

destinasi wisata yang sering dikunjungi memberikan pengalaman pemandangan indah, 

warisan sejarah dan budaya, kenyamanan, keamanan, serta pengalaman baru yang 

berharga. Nilai standar deviasi yang mendekati 1 menunjukkan jawaban responden 

cukup bervariasi. 

 

Tabel 4 

Statistik Deskriptif Tourist Satisfaction 

No Indikator Tourist Satisfaction Mean Std Deviasi 

1. Saya puas dengan tempat wisata ini 4.36 0.780 

2. Saya puas dengan aksesibilitas dari tempat wisata ini 4.24 0.823 

3. Saya merasa senang selama ditempat ini 4.33 0.793 

4. Saya merasa senang untuk berkunjung ke wisata ini dimasa 

depan 

4.28 0.800 

Total Tourist Satisfaction 4.30  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 4, memperlihatkan hasil pengujian statistik deskriptif variabel 

tourist satisfaction, terlihat nilai mean atau rata-rata jawaban responden sebesar 4,30 

yang mengartikan bahwa wisatawan merasa puas dengan tempat wisata yang sering 

dikunjungi, puas dengan aksesibilitas dari tempat wisata itu, senang selama ditempat 

wisata tersebut dan senang untuk berkunjung ke wisata yang sering dikunjungi dimasa 

depan. Sementara terlihat nilai standar deviasi yang diperoleh pada setiap indikator 

mendekati angka 1 yang mengartikan jawaban responden cendrung cukup bervariasi atau 

beragam. 

 

Tabel 5 

Statistik Deskriptif Positive WOM 

No Indikator Positive Word-of-Mouth Mean Std Deviasi 
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1. Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang tempat wisata 

ini kepada orang lain 

4.27 0.815 

2. Saya akan merekomendasikan tempat wisata ini kepada 

seseorang yang meminta saran saya 

4.32 0.794 

3. Saya akan mendorong teman-teman dan orang terdekat saya 

untuk mengunjungi tempat wisata ini 

4.24 0.792 

Total Positive Word-of-Mouth 4.27  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 5, juga memperlihatkan hasil pengujian statistik deskriptif 

variabel positive word-of-mouth, terlihat nilai mean atau rata-rata jawaban responden 

sebesar 4,27 yang mengartikan bahwa wisatawan merasa akan mengatakan hal-hal 

positif tentang tempat wisata yang sering dikunjungi kepada orang lain, akan 

merekomendasikan tempat wisata itu kepada seseorang yang meminta saran dan akan 

mendorong teman-teman dan orang terdekat untuk mengunjungi tempat wisata yang 

sering wisatawan kunjungi. Sementara terlihat nilai standar deviasi yang diperoleh pada 

setiap indikator mendekati angka 1 yang mengartikan jawaban responden cendrung 

cukup bervariasi atau beragam. 

 

Pembahasan 

 

H1: Tourist expectations tberpengaruh positif terhadap tour quality 

Berdasarkan Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa tourist 

expectations berpengaruh positif terhadap tour quality. Temuan ini  sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tagiya dan Mara (2024), yang menunjukkan 

semakin meningkatnya tourist expectations, maka akan semakin meningkatkan tour 

quality yang dirasakan wisatawan dalam mengunjungi tempat wisata yang sering 

didatangi. Hasil ini menjelaskan bahwa ketika harapan dari wisatawan terpenuhi untuk 

dapat melihat pemandangan yang indah di tempat destinasi wisata yang wisatawan 

kunjungi, maka harapan yang terpenuhi tersebut akan membuat wisatawan merasa bahwa 

destinasi wisata yang telah mereka kunjungi dapat memberikan pengalaman yang baik 

dengan memberikan pemandangan yang indah di wilayah tempat wisata. Hal tersebut 

dapat berkaitan dengan karakteristik kebanyakan konsumen dalam penelitian ini yang 

terkelompok sebagai wisatawan yang memiliki keinginan datang ke jenis destinasi wisata 

alam agar dapat melihat pemandangan yang indah. 

 

H2: Tourist motivation tidak berpengaruh positif terhadap tour quality 

Berdasarkan Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa tourist 

motivation tidak memiliki pengaruh positif terhadap tour quality. Temuan ini 

bertentangan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tagiya dan Mara 

(2024), yang menyatakan bahwa semakin tinggi tourist motivation, semakin tinggi pula 

tour quality yang dirasakan wisatawan. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa 

meskipun wisatawan memiliki motivasi tertentu, seperti mencari ketenangan dalam 

perjalanan wisata, motivasi tersebut tidak selalu berkontribusi terhadap persepsi mereka 

mengenai kualitas tur. Faktor lain, seperti fasilitas yang tersedia atau kondisi aktual di 
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destinasi wisata, kemungkinan memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap bagaimana 

wisatawan menilai kualitas pengalaman wisata mereka. 

 

H3: Tour quality berpengaruh positif terhadap tourist satisfaction 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga memperlihatkan bahwa tour quality 

memiliki pengaruh positif terhadap tourist satisfaction. Hasil penelitian ini sejalan dan 

mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tagiya dan Mara (2024), 

yang menunjukkan semakin meningkatnya tour quality, maka akan semakin 

meningkatkan tourist satisfaction yang dirasakan wisatawan dalam mengunjungi tempat 

wisata yang sering didatangi. Hasil ini menjelaskan bahwa wisatawan yang merasa 

bahwa destinasi wisata yang telah mereka kunjungi dapat memberikan pengalaman yang 

baik dengan memberikan pemandangan yang indah, maka pengalaman yang wisatawan 

dapatkan akan membuat mereka puas dan senang selama berada di tempat wisata yang 

sedang dikunjungi. 

 

H4: Tourist satisfaction berpengaruh positif terhadap positive word-of-mouth 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keempat memperlihatkan bahwa tourist 

satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap positive word-of-mouth. Hasil penelitian 

ini sejalan dan mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ng et al., 

(2012), yang menunjukkan semakin meningkatnya tourist satisfaction, maka akan 

semakin meningkatkan positive word-of-mouth yang akan wisatawan lakukan terkait 

kunjungan ke tempat wisata yang sering didatangi. Hasil ini menjelaskan bahwa jika 

wisatawan mendapatkan pengalaman yang wisatawan yang dapat memuaskan mereka 

serta membuat wisatawan senang selama berada di tempat wisata tersebut, maka 

perasaan senang dan kepuasn yang didapatkan akan membuat wisatawan mau 

merekomendasikan tempat wisata itu kepada seseorang yang meminta saran. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai "Anteseden Dari Positive Word of Mouth Pada 

Destinasi Wisata di Indonesia", dapat disimpulkan bahwa tourist expectations 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap tour quality, yang berarti semakin tinggi 

ekspektasi wisatawan, semakin baik kualitas tur yang dirasakan. Pemenuhan ekspektasi 

wisatawan sangat penting dalam meningkatkan pengalaman wisata mereka. Sementara 

itu, tourist motivation tidak berpengaruh signifikan terhadap tour quality, meskipun 

motivasi mendorong kunjungan wisatawan. Tour quality berpengaruh positif terhadap 

tourist satisfaction, di mana kualitas tur yang baik akan meningkatkan kepuasan 

wisatawan dan mendorong mereka untuk kembali berkunjung. Terakhir, tourist 

satisfaction berpengaruh positif terhadap positive WOM, yang menunjukkan bahwa 

wisatawan yang puas cenderung membagikan pengalaman positif mereka, meningkatkan 

reputasi dan daya tarik destinasi wisata di Indonesia. 
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 This study aims to analyze the influence of tourist 

expectations, tour quality, tourist motivation, and tourist 

satisfaction on positive word of mouth in tourist destinations 

in Indonesia, with a minimum of three visits in the last six 

months. The data were collected from 330 respondents using 

the purposive sampling technique. The primary data were 

gathered through an online questionnaire distributed via 

Google Forms. The data analysis model used in this study is 

Jeffrey’s Amazing Statistics Program (JASP). The results of 

this study indicate that tourist expectations significantly and 

positively affect tour quality, while tourist motivation does 

not have a positive effect on tour quality. Furthermore, tour 

quality positively influences tourist satisfaction, and tourist 

satisfaction positively affects positive word of mouth. The 

managerial implications of this study suggest that tourist 

destinations can increase the number of visits by enhancing 

their attractions and visitor numbers. Additionally, tourism 

managers should focus more on improving tourist 

satisfaction to provide a consistent and high-quality 

experience, ultimately encouraging tourists to recommend 

the destination to others.  

ABSTRAK  

 

Keywords:  

Tourist Expectations, Tourist 

Motivation, Tour Quality, Tourist 

Satisfaction, Positive Word of 

Mouth.  

 

Kata kunci:  

Ekspektasi Wisatawan, Motivasi 

Wisatawan, Kualitas Wisata, 

Kepuasan Wisatawan, Umpan Balik 

Positi 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

tourist expectations, tour quality, tourist motivation, 

tourist satisfaction terhadap positive word of mouth pada 

destinasi wisata di Indonesia minimal tiga kali dalam 

enam bulan terakhir. Data yang dikumpulkan terdapat 330 

responden dengan menggunakan teknik  pengumpulan 

data Purposive Sampling.  Data yang dikumpulkan pada 

penelitian ini yaitu data primer dengan menyebarkan 

kuesioner secara online menggunakan Google Form. 

Model analisis data yang digunakan adalah Jaffreys’s 
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Amazing Statistics Program (JASP). Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa tourist expectations secara signifikan 

berpengaruh positif terhadap tour quality, tourist 

motivations tidak berpengaruh positif terhadap tour 

quality, tour quality berpengaruh positif terhadap tourist 

satisfaction, dan tourist satisfaction berpengaruh positif 

terhadap positive word of mouth. Implikasi manajerial 

dari penelitian ini adalah destinasi wisata dapat 

meningkatkan jumlah kunjungan dengan cara 

meningkatkan daya tarik wisata dan angka kunjungan 

wisatawan serta pengelola wisata dapat lebih fokus pada 

peningkatan kepuasan wisatawan agar dapat memberikan 

pengalaman yang konsisten dan berkualitas yang pada 

akhirnya dapat mendorong mereka untuk 

merekomendasikan destinasi tersebut kepada orang lain.  

 

 

PENDAHULUAN 

Sektor pariwisata saat ini tengah berkembang pesat dan persaingan antar pengelola 

pariwisata semakin ketat untuk meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan. Pariwisata 

merupakan salah satu bidang yang dapat memberikan kontribusi terhadap pembangunan 

perekonomian Indonesia. Sektor ini mempunyai peranan penting bagi negara dalam 

mendorong pemerataan pembangunan nasional dan menyumbang pendapatan devisa 

negara melalui jumlah kunjungan wisatawan mancanegara. Selain itu, sektor pariwisata 

juga dapat menciptakan atau meningkatkan lapangan kerja bagi masyarakat lokal di mana 

industri ini berada, seperti  akomodasi, restoran, pemandu wisata, agen perjalanan, dan 

jasa lainnya (Riyadi & Nurmahdi, 2022).  

Sektor pariwisata di Indonesia menunjukkan prospek yang positif, terutama pada 

destinasi alam, budaya, dan sejarah. Jenis destinasi ini banyak diminati oleh wisatawan 

mancanegara (wisman) maupun wisatawan domestik (Yuliyani, 2018). Sebagai negara 

yang kaya akan keberagaman, Indonesia menawarkan pengalaman wisata yang tiada 

duanya. Dari Sabang hingga Merauke, setiap pulau di Indonesia memiliki budaya, agama, 

suku, dan bahasa masing-masing. Hal ini menjadi daya tarik besar bagi wisatawan 

domestik maupun internasional yang ingin menjelajahi keindahan alam dan kekayaan 

budaya negara asalnya. Indonesia juga merupakan tempat bagi berbagai destinasi wisata 

menakjubkan, mulai dari pantai yang indah hingga pegunungan yang megah dan warisan 

budaya yang mempesona, Destinasi wisata di Indonesia menawarkan pengalaman tak 

terlupakan bagi setiap pengunjung dan meningkatkan minat mereka dalam mengunjungi 

wisata di indonesia (Azzahra et al., 2024). 

 Pendekatan pemasaran dalam sektor pariwisata harus fokus pada kebutuhan dan 

keinginan wisatawan. Penyedia jasa pariwisata perlu memahami harapan dan persepsi 

yang ada di benak wisatawan. Oleh karena itu, untuk meningkatkan minat dan jumlah 

wisatawan, penting untuk memahami bagaimana wisatawan mempersepsikan dan 

memiliki ekspektasi terhadap destinasi wisata. Hal ini menjadi kunci untuk meningkatkan 

kontribusi sektor pariwisata terhadap perekonomian negara (Yuliyani, 2018). 

Pariwisata berperan penting dalam mengembangkan dan mensosialisasikan citra 

sosial, budaya, dan nasional Indonesia di mata internasional. Indonesia sebagai negara 
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kepulauan dengan keindahan alam dan budaya yang beragam, mempunyai potensi wisata 

alam yang besar dan patut dikembangkan sebagai objek menarik yang dapat dijadikan 

sumber daya wisata. Hal ini tentunya akan menarik wisatawan dalam dan luar negeri ke 

Indonesia dan mengenalkan mereka pada keberagaman budaya  negara ini. Walaupun 

saat ini destinasi wisata di Indonesia sedang berkembang, sektor pariwisata di Indonesia 

sempat diguncang oleh pandemi Covid-19 yang menyebabkan penurunan jumlah 

wisatawan di berbagai tempat atau objek wisata (Riyadi & Nurmahdi, 2022). 

Pandemi COVID-19 telah menyebabkan kerusakan parah pada industri pariwisata. 

Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO, 2022), Pandemi ini menyebabkan kerugian 

ekonomi serta krisis kesehatan dan mental bagi orang-orang di seluruh dunia. Karena 

meningkatnya ketegangan, ketakutan, dan ketidakpastian, orang cenderung membatalkan 

perjalanan, ragu untuk bepergian, atau mengubah perilaku dan cara mereka bepergian 

(Yang, 2023). Pandemi covid-19 telah menghentikan aktivitas sehari-hari di beberapa 

daerah. Untuk membendung penyebaran virus, banyak negara menerapkan jam malam, 

membatasi pergerakan, menghentikan aktivitas masyarakat, dan menutup akses masuk 

untuk turis dari mancanegara masuk ke Indonesia. Akibat penerapan pembatasan tersebut, 

aktivitas pariwisata di seluruh dunia terutama di indonesia mengalami penurunan yang 

signifikan (Business, 2024). Berikut ini terdapat data kunjungan wisatawan mancanegara 

pada saat terjadinya pandemi covid-19 di Indonesia: 

     

Gambar 1. Statistik Kunjungan Wisatawan Mancanegara Tahun 2018-2022 

 
 

Sumber: Kemenparekraf.go.id (2022) 

Berdasarkan gambar 1. di atas, terjadi penuruan yang cukup signifikan pada tahun 

2019 sampai tahun 2022. Jumlah wisatawan mancanegara yang berkunjung ke Indonesia 

pada tahun 2018 mencapai 15,8 juta orang. Selanjutnya jumlah kedatangan pada tahun 

2019  mencapai 16,1 juts orang. Sayangnya, pada tahun berikutnya jumlah wisatawan 

yang mengunjungi Negara Indonesia menurun akibat wabah virus covid-19, dan situasi 

masih belum pulih sepenuhnya hingga saat ini. Hal ini sesuai dengan data yang 

menunjukkan bahwa pada tahun 2020 hanya terdapat 4,1 juta kedatangan, dan pada tahun 

2021, jumlah kedatangan sebanyak 1,6 juta kedatangan. Sedangkan pada tahun 2022 

merupakan titik terendah jumlah kunjungan wisatawan mancanegara yaitu hanya sebesar 

150 ribu kunjungan.  

 Setelah pasca covid-19, sektor pariwisata di Indonesia perlahan mulai membaik. 

1

Page 6 of 17 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::3618:138232658

Page 6 of 17 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::3618:138232658



 

 

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu 536 
 

Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS) 
Vol. 8, No. 1 / Januari 2025  

Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X 
DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis   

 

Berikut terdapat data kunjungan wisatawan mancanegara pasca pandemi covid-19 di 

Indonesia: 

Gambar 2. Kunjungan Wisatawan Tahun 2022-2024 

 

 
Sumber: kemenparekraf.go.id (2024) 

Dari gambar 1.2 di atas, kunjungan wisatawan mancanegara mulai meningkat pada 

tahun 2023 dan 2024 dibandingkan tahun 2022. Pada tahun 2023, jumlah kunjungan naik 

sekitar 600 ribu kunjungan dibandingkan tahun 2022 dan pada tahun 2024 jumlah 

kunjungan semaik membaik dengan hampir menyentuh jumlah 1 juta kunjungan 

wisatawan mancanegara. Walaupun tingkat kunjungan wisatawan masih belum sebesar 

saat sebelum terjadi pandemi covid-19, tetapi jumlah ini sudah lumayan membaik 

dibandingkan dengan pada saat terjadinya pandemi covid-19. 

 Agar jumlah kunjungan dapat terus berkembang, maka diperlukan minat maupun 

niat perjalanan dari para wisatawan untuk dapat mengunjungi destinasi wisata (Wu et al., 

2022). Menurut Tung & My (2023), dalam meningkatkan niat perjalanan para pemangku 

kepentingan di industri wisata dapat melakukan penyebaran informasi positif yang 

dilakukan dengan memanfaatkan Word of Mouth yang positif.  

Positive Word Of Mouth berperan penting dalam meningkatkan daya tarik wisata 

serta minat wisatawan dalam mengunjungi destinasi wisata (Ramadhan et al., 2024). 

Positive Word Of Mouth merupakan komunikasi atau percakapan positif antara orang-

orang tentang produk atau layanan yang tidak bergantung pada promosi produk atau 

layanan. Percakapan ini bisa berupa percakapan dua arah, atau bisa juga berupa nasihat 

atau saran yang tidak diminta. Namun inti dari WOM adalah  percakapan ini terjadi antara 

orang-orang yang memiliki sedikit minat untuk membujuk orang lain agar menggunakan 

produk atau layanan tersebut (Maisam & Mahsa, 2016). Positive Word Of Mouth 

dipengaruhi oleh perasaan wisatawan untuk kembali dan merekomendasikan tempat 

tersebut kepada teman atau kerabat mereka yang dapat disebabkan oleh tingkat kepuasan 

wisatawan (Wang et al., 2017). 

 Tourist Satisfaction atau kepuasan wisatawan merupakan segala kesenangan dan 

kepuasan yang dirasakan oleh seseorang sebagai hasil dari kemampuan suatu destinasi 

wisata dalam memenuhi keinginan, harapan, dan kebutuhan mereka. Kepuasan ini 

tercermin dalam respon positif yang diungkapkan wisatawan setelah mengikuti kegiatan 

rekreasi, dan dapat diukur dengan berbagai kenikmatan atau pengalaman yang mereka 
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rasakan selama kunjungan. Kepuasan wisatawan mengacu pada kesadaran yang muncul 

setelah mengunjungi suatu tempat, di mana wisatawan merasa bahwa destinasi tersebut 

berhasil memenuhi harapan dan ekspektasi mereka (Khoirrani & Silitonga, 2023).  

Saat seorang wisatawan merasa puas dengan tempat yang dikunjungi, dan tempat 

tersebut mampu memberikan rasa percaya serta pengalaman yang menyenangkan, maka 

kepuasan wisatawan akan tercapai, yang pada gilirannya mendorong keinginan untuk 

kembali. Ulasan dan penilaian yang diberikan terhadap produk atau tempat yang 

dikunjungi juga sangat penting, karena dapat memberikan gambaran yang jelas tentang 

pelayanan yang diterima dan meningkatkan penilaian seseorang terhadap destinasi 

tersebut, baik dalam hal kualitas maupun pengalaman yang diperoleh (Khoirrani & 

Silitonga, 2023). kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti 

penyampaian informasi yang jelas, kenyamanan selama perjalanan, dan pengalaman yang 

menyenangkan secara keseluruhan, yang pada akhirnya ditentukan oleh kualitas tur yang 

diberikan (Tagiya & Mara, 2024). 

 Tour Quality atau kualitas tur merupakan evaluasi wisatawan terhadap berbagai 

aspek pengalaman perjalanan, termasuk proses pemberian layanan dari awal hingga akhir 

perjalanan. Evaluasi ini tidak hanya mencakup aspek fisik yang nyata seperti kualitas 

fasilitas, transportasi, dan akomodasi, tetapi juga sikap dan keterampilan pemandu, 

interaksi mereka dengan staf, dan hubungan antara harapan wisatawan dengan kenyataan 

yang mereka alami selama perjalanan. Ini juga mencakup elemen yang lebih subjektif 

seperti kualitas perjalanan (Tagiya & Mara, 2024).  

Kualitas perjalanan dapat mencakup penilaian keaslian pengalaman, yaitu apakah 

destinasi tersebut memenuhi harapan dari keunikan budaya, sejarah, dan pemandangan 

alamnya. Semua faktor ini bersama-sama membentuk persepsi wisatawan terhadap 

kualitas perjalanan secara keseluruhan, yang pada akhirnya mempengaruhi  kepuasan dan 

kemungkinan  merekomendasikan dan mengulangi kunjungan ke destinasi tersebut 

(Hwang et al., 2023). Tour Quality dipengaruhi oleh ekspektasi dan motivasi wisatawan, 

di mana ekspektasi mencakup harapan mereka terhadap pengalaman tur, sementara 

motivasi berkaitan dengan alasan pribadi mereka mengunjungi destinasi tersebut. Kedua 

faktor ini membentuk penilaian mereka terhadap kualitas tur (Tagiya & Mara, 2024). 

 Tourist Motivation atau motivasi wisatawan merupakan faktor internal yang tidak 

hanya mempengaruhi dan mendorong seseorang untuk bertindak, tetapi juga 

mengarahkan dan mengintegrasikan perilaku individu tersebut ke arah tujuan tertentu. 

Motivasi bertindak sebagai kekuatan pendorong yang mempengaruhi bagaimana 

seseorang bertindak dan keputusan yang diambilnya ketika menghadapi situasi atau 

aktivitas tertentu (Tagiya & Mara, 2024) Motivasi merupakan kekuatan pendorong yang 

mengarah pada berbagai  perilaku yang berkaitan dengan aktivitas yang pada akhirnya 

bertujuan untuk meningkatkan preferensi pribadi dan mencapai hasil yang diinginkan dan 

memuaskan. Motivasi ini tidak hanya mencakup aspek fisik, tetapi juga aspek psikologis 

dan emosional, dimana seseorang merasa harus melakukan sesuatu untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginannya, seperti kebutuhan sosial, emosional, dan fisik. Selain itu, 

motivasi berperan dalam membentuk keputusan dan perilaku individu, dan dengan 

demikian dapat mempengaruhi keputusan dan pengalaman individu dalam berbagai 

konteks, seperti aktivitas pariwisata dan rekreasi (Zhang et al., 2021). 

 Tourist Expectations atau ekspektasi wisatawan merupakan harapan atau 

gambaran yang dimiliki oleh wisatawan sebelum mengunjungi suatu destinasi atau 
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menggunakan layanan wisata. Hal ini mencakup prediksi mengenai kualitas pengalaman 

yang akan didapatkan, seperti tingkat kepuasan terhadap pelayanan, fasilitas, suasana, dan 

berbagai faktor lain yang mempengaruhi perjalanan mereka. Tourist Expectation 

merupakan konsep awal tentang produk atau layanan tertentu. untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan menjamin kepuasan pelanggan, produk atau layanan tersebut harus 

memenuhi harapan. Evaluasi manajemen kualitas layanan menunjukkan bahwa kualitas 

layanan melibatkan harapan tertentu. Bentuk ini mewakili ekspektasi preskriptif 

mengenai kejadian di masa depan dan harus berfungsi sebagai tolak ukur bagi pelanggan 

untuk mengembangkan ekspektasi preskriptif tentang apa yang sesuai di masa depan dan 

menilai kualitas layanan. Selain itu,  persepsi pelanggan terhadap layanan bersifat 

konsisten, sehingga pelanggan menilai kualitas layanan secara keseluruhan dengan 

membandingkan harapan mereka dengan pengalaman sebenarnya (Tagiya & Mara, 

2024). 

TINJAUAN PUSTAKA 

Theory of Planned Behavior 

Theory of Planned Behavior berasumsi bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh 

pemikiran rasional, dengan mempertimbangkan akibat dan hasil dari perilaku. Perilaku 

individu muncul karena adanya niat, yang dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal. 

Theory of Planned Behavior membuktikan bahwa minat lebih berpotensi dalam 

memprediksi suatu perilaku aktual dan sekaligus dapat menghubungkan antara sikap dan 

perilaku aktual (Ningrum & Dito, 2019). 

 

Positive Word Of Mouth 

Word of mouth (WOM) adalah alat pemasaran efektif yang dapat mendorong 

penjualan dan membangun merek. Pemasaran ini melibatkan pelanggan untuk berbicara 

positif tentang produk, layanan, dan merek. Viral marketing mendorong orang untuk 

bertukar informasi online terkait dengan produk atau layanan (Keller, 2013). Positive 

Word Of Mouth dipengaruhi oleh perasaan wisatawan untuk kembali dan 

merekomendasikan tempat tersebut kepada teman atau kerabat mereka yang dapat 

disebabkan oleh Tourist Satisfaction (Wang et al., 2017). 

 

Tourist Satisfaction 

Kepuasan wisatawan adalah perbandingan antara harapan dan pengalaman yang 

dirasakan selama pelayanan. Kepuasan ini tercapai ketika apa yang dirasakan sesuai 

dengan harapan wisatawan terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan terhadap fasilitas 

yang ditawarkan merupakan perasaan puas konsumen terhadap fasilitas yang telah 

ditawarkan (Cheng et al., 2024). Kepuasan adalah perbandingan antara kinerja yang 

dirasakan dan ekspektasi. Jika kinerja melebihi harapan, wisatawan merasa puas; jika 

lebih rendah, pengalaman dianggap mengecewakan. Ekspektasi adalah gambaran yang 

dimiliki wisatawan sebelum mengunjungi destinasi. Membayangkan destinasi wisata itu 

merupakan tindakan yang wajar dimiliki seseorang atas sesuatu yang berada di luar batas 

persepsi fisiknya (Viola & Ginting, 2022). 

 

Tour Quality 

Kualitas wisata (tour quality) melibatkan penetapan harga untuk menutupi biaya 
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riset dan pengembangan serta menciptakan citra kualitas tinggi. Produk berkualitas tinggi 

memerlukan biaya besar, yang tercermin dalam strategi harga. Kendati demikian apabila 

konsumen mempersepsikan produk dan merek spesifik berkualitas tinggi, maka produk 

dan merek bersangkutan berpeluang survive lebih besar dalam pasar yang sangat 

berkompetitif (Pratama, 2022). 

 

Tourist Expectations 

Tourist Expectations adalah harapan atau gambaran yang dimiliki oleh wisatawan 

atau peserta tur terkait dengan pengalaman yang ingin mereka dapatkan selama 

perjalanan atau acara tersebut. Harapan ini meliputi kualitas layanan, pengalaman unik, 

dan hasil yang diinginkan dari perjalanan Choi dan Chu (2001). 

 

Tour Motivation 

Motivasi mendorong individu untuk bertindak demi kepuasan. Keputusan untuk 

melakukan perjalanan wisata dipengaruhi oleh faktor internal (penarik) yang berasal dari 

kebutuhan pribadi wisatawan, dan faktor eksternal (penarik) yang berasal dari 

lingkungan. Sedangkan faktor penarik atau ekternal merupakan faktor yang memotivasi 

wisatawan untuk berkunjung kesuatu destinasi wisata yang berasal dari keadaan atau 

daya tarik tempat tujuan kunjungannya (Nan Chen, Yahui Wang, Jiaqi Li, 2020). 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode hipotesis untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi Positive Word of Mouth, dengan fokus pada pengaruh ekspektasi 

dan motivasi wisatawan terhadap kualitas tur dan kepuasan. Pendekatan kuantitatif dipilih 

untuk menganalisis data secara statistik. Unit analisis adalah individu yang telah 

mengunjungi destinasi wisata di Indonesia, dengan metode penelitian cross-sectional 

untuk menganalisis hubungan antar variabel pada satu titik waktu. 

Penelitian ini menggunakan sumber data primer yang diperoleh melalui kuesioner 

untuk mengumpulkan informasi tentang persepsi, kepuasan, dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi keputusan wisatawan dalam berkunjung ke destinasi wisata di Indonesia. 

Kuesioner mencakup aspek motivasi, ekspektasi, kualitas wisata, kepuasan, dan respon 

positif, serta disebarkan secara online untuk efisiensi dan jangkauan lebih luas. Populasi 

penelitian ini adalah pengunjung destinasi wisata di Indonesia, dan karena jumlahnya 

yang besar, digunakan teknik Purposive Sampling untuk memilih sampel, yaitu 

wisatawan yang telah mengunjungi destinasi wisata di Indonesia setidaknya tiga kali 

dalam enam bulan terakhir (Sugiyono, 2017). Pengujian data dilakukan dengan uji 

validitas dan reliabilitas pada kuesioner untuk memastikan kualitas instrumen penelitian, 

dimana uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa kuesioner dapat mengungkapkan 

apa yang diukur (Hair et al, 2010). 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pengujian statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan data dengan 

melihat nilai mean (rata-rata jawaban responden) dan standar deviasi (variasi jawaban 

responden) (Sekaran & Bougie, 2016). Hasil perhitungan statistik deskriptif untuk setiap 

variabel dijelaskan melalui nilai mean dan standar deviasi. 
Tabel 1 

1

3

4

7
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Statistik Deskriptif Tourist Expectations 

No Indikator Tourist Expectations Mean Std Deviasi 

1. Saya berharap dapat melihat pemandangan yang indah dari 

wisata ini 

4.31 0.815 

2. Saya berharap dapat melihat warisan sejarah dan budaya dari 

wisata ini 

4.32 0.868 

3. Saya berharap dapat melihat souvenir yang menarik dari 

wisata ini. 

4.10 0.873 

4. Saya berharap wisata ini aman dan nyaman 4.37 0.805 

Total Tourist Expectations 4.27 
 

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 1, pengujian statistik deskriptif untuk variabel tourist 

expectations menunjukkan nilai mean sebesar 4,27, yang mengindikasikan bahwa 

wisatawan berharap dapat melihat pemandangan indah, warisan sejarah dan budaya, 

souvenir menarik, serta menikmati wisata yang aman dan nyaman. Nilai standar deviasi 

yang mendekati 1 menunjukkan bahwa jawaban responden cukup bervariasi. 

 

Tabel 2 

Statistik Deskriptif Tourist Motivation 

No Indikator Tourist Motivation Mean Std Deviasi 

1. Saya berharap dapat merasa tenang setelah mengunjungi 

tempat wisata ini 

4.35 0.774 

2. Saya berharap dapat menikmati hiburan dari wisata ini 4.31 0.838 

3. Saya berharap mendapatkan beberapa pengalaman baru dari 

wisata ini 

4.25 0.852 

4. Saya berharap apa yang diberikan wisata ini lebih besar 

daripada biaya yang saya keluarkan 

4.17 0.923 

Total Tourist Motivation 4.27  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 2, pengujian statistik deskriptif untuk variabel tourist motivation 

menunjukkan nilai mean sebesar 4,27, yang mengindikasikan bahwa wisatawan merasa 

dapat merasa tenang, menikmati hiburan, mendapatkan pengalaman baru, dan berharap 

nilai yang diterima lebih besar daripada biaya yang dikeluarkan. Nilai standar deviasi 

yang mendekati 1 menunjukkan bahwa jawaban responden cukup bervariasi. 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3 

1

Page 11 of 17 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::3618:138232658

Page 11 of 17 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::3618:138232658



 

 

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu 541 
 

Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS) 
Vol. 8, No. 1 / Januari 2025  

Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X 
DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis   

 

Statistik Deskriptif Tour Quality 

No Indikator Tour Quality Mean Std Deviasi 

1. Wisata ini telah memberikan pengalaman pemandangan 

yang indah 

4.31 0.800 

2. Lokasi wisata dipenuhi dengan warisan sejarah dan budaya 4.14 0.916 

3. Wisata ini nyaman dan aman 4.32 0.831 

4. Saya telah mendapatkan banyak pengalaman baru dari 

wisata ini 

4.26 0.849 

5. Wisata ini lebih berharga daripada biayanya 4.20 0.842 

6. Secara keseluruhan, pengalaman yang diberikan wisata ini 

menyenangkan 

4.32 0.846 

Total Tour Quality 4.25  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 3, pengujian statistik deskriptif untuk variabel tour quality 

menunjukkan nilai mean sebesar 4,25, yang mengindikasikan bahwa wisatawan merasa 

destinasi wisata yang sering dikunjungi memberikan pengalaman pemandangan indah, 

warisan sejarah dan budaya, kenyamanan, keamanan, serta pengalaman baru yang 

berharga. Nilai standar deviasi yang mendekati 1 menunjukkan jawaban responden 

cukup bervariasi. 

 

Tabel 4 

Statistik Deskriptif Tourist Satisfaction 

No Indikator Tourist Satisfaction Mean Std Deviasi 

1. Saya puas dengan tempat wisata ini 4.36 0.780 

2. Saya puas dengan aksesibilitas dari tempat wisata ini 4.24 0.823 

3. Saya merasa senang selama ditempat ini 4.33 0.793 

4. Saya merasa senang untuk berkunjung ke wisata ini dimasa 

depan 

4.28 0.800 

Total Tourist Satisfaction 4.30  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 4, memperlihatkan hasil pengujian statistik deskriptif variabel 

tourist satisfaction, terlihat nilai mean atau rata-rata jawaban responden sebesar 4,30 

yang mengartikan bahwa wisatawan merasa puas dengan tempat wisata yang sering 

dikunjungi, puas dengan aksesibilitas dari tempat wisata itu, senang selama ditempat 

wisata tersebut dan senang untuk berkunjung ke wisata yang sering dikunjungi dimasa 

depan. Sementara terlihat nilai standar deviasi yang diperoleh pada setiap indikator 

mendekati angka 1 yang mengartikan jawaban responden cendrung cukup bervariasi atau 

beragam. 

 

Tabel 5 

Statistik Deskriptif Positive WOM 

No Indikator Positive Word-of-Mouth Mean Std Deviasi 

1
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1. Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang tempat wisata 

ini kepada orang lain 

4.27 0.815 

2. Saya akan merekomendasikan tempat wisata ini kepada 

seseorang yang meminta saran saya 

4.32 0.794 

3. Saya akan mendorong teman-teman dan orang terdekat saya 

untuk mengunjungi tempat wisata ini 

4.24 0.792 

Total Positive Word-of-Mouth 4.27  

Sumber: Data kuesioner diolah dengan JASP 

 

Berdasarkan tabel 5, juga memperlihatkan hasil pengujian statistik deskriptif 

variabel positive word-of-mouth, terlihat nilai mean atau rata-rata jawaban responden 

sebesar 4,27 yang mengartikan bahwa wisatawan merasa akan mengatakan hal-hal 

positif tentang tempat wisata yang sering dikunjungi kepada orang lain, akan 

merekomendasikan tempat wisata itu kepada seseorang yang meminta saran dan akan 

mendorong teman-teman dan orang terdekat untuk mengunjungi tempat wisata yang 

sering wisatawan kunjungi. Sementara terlihat nilai standar deviasi yang diperoleh pada 

setiap indikator mendekati angka 1 yang mengartikan jawaban responden cendrung 

cukup bervariasi atau beragam. 

 

Pembahasan 

 

H1: Tourist expectations tberpengaruh positif terhadap tour quality 

Berdasarkan Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa tourist 

expectations berpengaruh positif terhadap tour quality. Temuan ini  sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tagiya dan Mara (2024), yang menunjukkan 

semakin meningkatnya tourist expectations, maka akan semakin meningkatkan tour 

quality yang dirasakan wisatawan dalam mengunjungi tempat wisata yang sering 

didatangi. Hasil ini menjelaskan bahwa ketika harapan dari wisatawan terpenuhi untuk 

dapat melihat pemandangan yang indah di tempat destinasi wisata yang wisatawan 

kunjungi, maka harapan yang terpenuhi tersebut akan membuat wisatawan merasa bahwa 

destinasi wisata yang telah mereka kunjungi dapat memberikan pengalaman yang baik 

dengan memberikan pemandangan yang indah di wilayah tempat wisata. Hal tersebut 

dapat berkaitan dengan karakteristik kebanyakan konsumen dalam penelitian ini yang 

terkelompok sebagai wisatawan yang memiliki keinginan datang ke jenis destinasi wisata 

alam agar dapat melihat pemandangan yang indah. 

 

H2: Tourist motivation tidak berpengaruh positif terhadap tour quality 

Berdasarkan Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa tourist 

motivation tidak memiliki pengaruh positif terhadap tour quality. Temuan ini 

bertentangan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tagiya dan Mara 

(2024), yang menyatakan bahwa semakin tinggi tourist motivation, semakin tinggi pula 

tour quality yang dirasakan wisatawan. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa 

meskipun wisatawan memiliki motivasi tertentu, seperti mencari ketenangan dalam 

perjalanan wisata, motivasi tersebut tidak selalu berkontribusi terhadap persepsi mereka 

mengenai kualitas tur. Faktor lain, seperti fasilitas yang tersedia atau kondisi aktual di 

1
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destinasi wisata, kemungkinan memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap bagaimana 

wisatawan menilai kualitas pengalaman wisata mereka. 

 

H3: Tour quality berpengaruh positif terhadap tourist satisfaction 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketiga memperlihatkan bahwa tour quality 

memiliki pengaruh positif terhadap tourist satisfaction. Hasil penelitian ini sejalan dan 

mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tagiya dan Mara (2024), 

yang menunjukkan semakin meningkatnya tour quality, maka akan semakin 

meningkatkan tourist satisfaction yang dirasakan wisatawan dalam mengunjungi tempat 

wisata yang sering didatangi. Hasil ini menjelaskan bahwa wisatawan yang merasa 

bahwa destinasi wisata yang telah mereka kunjungi dapat memberikan pengalaman yang 

baik dengan memberikan pemandangan yang indah, maka pengalaman yang wisatawan 

dapatkan akan membuat mereka puas dan senang selama berada di tempat wisata yang 

sedang dikunjungi. 

 

H4: Tourist satisfaction berpengaruh positif terhadap positive word-of-mouth 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keempat memperlihatkan bahwa tourist 

satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap positive word-of-mouth. Hasil penelitian 

ini sejalan dan mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ng et al., 

(2012), yang menunjukkan semakin meningkatnya tourist satisfaction, maka akan 

semakin meningkatkan positive word-of-mouth yang akan wisatawan lakukan terkait 

kunjungan ke tempat wisata yang sering didatangi. Hasil ini menjelaskan bahwa jika 

wisatawan mendapatkan pengalaman yang wisatawan yang dapat memuaskan mereka 

serta membuat wisatawan senang selama berada di tempat wisata tersebut, maka 

perasaan senang dan kepuasn yang didapatkan akan membuat wisatawan mau 

merekomendasikan tempat wisata itu kepada seseorang yang meminta saran. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai "Anteseden Dari Positive Word of Mouth Pada 

Destinasi Wisata di Indonesia", dapat disimpulkan bahwa tourist expectations 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap tour quality, yang berarti semakin tinggi 

ekspektasi wisatawan, semakin baik kualitas tur yang dirasakan. Pemenuhan ekspektasi 

wisatawan sangat penting dalam meningkatkan pengalaman wisata mereka. Sementara 

itu, tourist motivation tidak berpengaruh signifikan terhadap tour quality, meskipun 

motivasi mendorong kunjungan wisatawan. Tour quality berpengaruh positif terhadap 

tourist satisfaction, di mana kualitas tur yang baik akan meningkatkan kepuasan 

wisatawan dan mendorong mereka untuk kembali berkunjung. Terakhir, tourist 

satisfaction berpengaruh positif terhadap positive WOM, yang menunjukkan bahwa 

wisatawan yang puas cenderung membagikan pengalaman positif mereka, meningkatkan 

reputasi dan daya tarik destinasi wisata di Indonesia. 
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