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Abstract:

Today the growth of tourism is increasing in both terms of patterns, shapes and activities.
People start making tourism part of the necessities of life. As one of the tourist attractions in
Semarang district, the Umbul Sidomukti has provided attractive vehicles that are expected to
shape positive experiences, resulting ina visitor's satisfaction and interest ina return visit. The
purpose of this study is to find the effects of accessibility, experiential marketing, and
electronic word of mouth on the decision to visit back through customer satisfaction. The
number of samples is 100 responders with purposive and unsampling techniques. This type of
research is explanatory research. This study use SPSS 24.0 software for Windows. Research
results indicate that partial accessibility, experiential marketing, electronic word of mouth
had a significant effect against customer satisfaction. While simultaneously accessibility,
experiential marketing, and electronic word of mouth, had a significant effect against
customer satisfaction.
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Abstraksi:

Dewasa ini perkembangan pariwisata semakin pesat baik dari segi pola, bentuk maupun sifat
kegiatan. Orang mulai menjadikan wisata sebagai bagian dari kebutuhan hidup. Sebagai salah
satu tempat tujuan wisata di Kabupaten Semarang, Umbul Sidomukti telah menyediakan
berbagai wahana menarik yang diharapkan mampu membentuk pengalaman positif sehingga
pengunjung merasa puas serta memiliki minat untuk berkunjung kembali. Tujuan penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of
mouth terhadap keputusan berkunjung kembali melalui customer satisfaction. Jumlah sampel
yaitu 100 responden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive dan
accidental sampling. Tipe penelitian ini adalah explanatory research. Penelitian ini
menggunakan alat bantu software SPSS 24.0 for Windows. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara parsial aksesibilitas, experiential marketing, electronic word of mouth
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Sedangkan secara simultan
aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of mouth berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction.

Kata kunci: Experiential Marketing, Electronic Word of Mouth, Customer Satisfaction
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Pendahuluan

Dewasa ini perkembangan pariwisata semakin pesat baik dari segi pola, bentuk
maupun sifat kegiatan. Orang mulai menjadikan wisata sebagai bagian dari kebutuhan hidup
bukan lagi sekedar gaya hidup. Sebagai salah satu tempat tujuan wisata, Jawa Tengah
memiliki daya tarik wisata yang beranekaragam. Salah satunya adalah di kabupaten
Semarang diantaranya yaitu Umbul Sidomukti, objek wisata alam yang berada di Desa
Sidomukti, kecamatan Bandungan, kabupaten Semarang ini merupakan salah satu wisata
alam pegunungan. Tempat wisata ini memiliki beragam produk wisata antara lain berenang di
kolam renang yang airnya selalu baru karena langsung bersumber dari mata air pegunungan
dan merupakan kolam renang tertinggi di Indonesia, outbond training, adrenalin games,
taman renang alam, camping ground, marine bridge, rapeling, outbond kids, pondok wisata,

pondok lesehan, serta meeting room.

Kegiatan pariwisata tidak hanya didukung oleh potensi yang ada saja, tetapi harus
didukung pula oleh ketersediaan aksesibilitas serta sarana dan prasarana pendukung yang
baik. Seperti yang dijelaskan oleh (Gamal, 1997) aksesibilitas yang baik akan menentukan
mudah atau tidaknya lokasi untuk dijangkau. Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang
dilakukan kepada 10 pengunjung yang diambil secara acak dari populasi, sebanyak 40%
menyatakan bahwa masalah terbesar yang dialami pengunjung selama berada di Umbul
sidomukti adalah kondisi jalan yang rusak dan sempit. Walaupun jalan yang harus dilalui
oleh wisatawan sempit, rusak dan naik turun serta tidak semua transportasi bisa mencapai
obyek wisata yakni hanya mobil, motor dan elf saja yang bisa digunakan akan tetapi
pengunjung tidak patah semangat untuk meneruskan perjalanan hingga sampai ke tempat
tujuan yang diinginkan.

Pengunjung telah disediakan berbagai macam wahana permainan yang menarik
sehingga mampu menciptakan memorable experience wisatawan yang juga dibarengi oleh
kualitas yang baik dari produk yang ditawarkan maupun kualitas layanan jasa yang diberikan
dalam membentuk kesan dan pengalaman positif. Pihak pengelola Umbul Sidomukti juga
berharap agar para pengunjung yang mendapat memorable experience akan menceritakan apa

yang dialaminya pada orang lain.

Salah satu alat pemasaran yang efektif untuk mempengaruhi keputusan calon
wisatawan adalah komunikasi word of mouth (WOM). Namun, seiring dengan perkembangan

internet yang semakin pesat menjadikan word of mouth mengalami modernisasi sebagai



electronic word of mouth. Sebagian besar dari calon pengunjung akan melakukan pencarian
informasi terlebih dahulu sebelum melakukan kunjungan secara langsung ke tempat wisata.

Informasi tersebut dapat bersumber dari media sosial.

Menurut Castaneda et al., (2007), semakin tinggi kepuasan wisatawan dengan internet,
semakin tinggi kepuasan dengan objek wisata yang mereka kunjungi. pengunjung yang
merasakan terpenuhi tingkat harapan sebelum pembelian dengan kinerja hasil yang dirasakan
setelah pembelian akan meningkatkan komitmen pembelian seperti antara lain minat membeli

kembali, persentase jumlah pembelian, jumlah merek yang dibeli, dan sebagainya.

Kajian Teori
Aksesibilitas

Middleton (2001) mendefinisikan aksesibilitas meliputi semua yang dapat memberikan
kemudahan kepada wisatawan untuk datang berkunjung pada suatu tempat wisata. Seseorang
memiliki persepsi structural assurance yang tinggi, yakin bahwa teknologi internet (contoh:
enkripsi data) memberikan perlindungan, sehingga seseorang yakin bahwa transaksi melalui
internet di Tokopedia dapat berjalan aman. Elemen-elemen dari aksesibilitas yaitu:

1. Infrastruktur

2. Bandara, jalur kereta api, pelabuhan laut.

3. Perlengkapan meliputi ukuran, kecepatan, jangkauan dari sarana transportasi umum.
4. Faktor-faktor operasional seperti jalur/rute operasi.

Experiential Marketing

Menurut Schmitt dalam Kustini (2007) menyatakan bahwa experiential marketing
merupakan cara untuk membuat pelanggan menciptakan pengalaman melalui panca indera
(sense), menciptakan pengalaman afektif (feel), menciptakan pengalaman berfikir secara
kreatif (think), menciptakan pengalaman pelanggan yang berhubungan dengan tubuh secara
fisik dengan perilaku dan gaya hidup serta dengan pengalaman-pengalaman sebagai hasil dari
interaksi dengan orang lain (act), juga menciptakan pengalaman yang terhubung dengan
keadaan sosial, gaya hidup, dan budaya yang dapat direfleksikan merek tersebut yang

merupakan pengembangan dari sensations, feelings, cognitions, dan actions (relate).



Electronic Word of Mouth (eWOM)

Electronic Word of Mouth (eWOM) merupakan bentuk komunikasi pemasaran yang
berisi tentang pernyataan positif atau negatif yang dilakukan konsumen potensial maupun
mantan konsumen tentang suatu produk yang tersedia bagi orang banyak melalui media sosial
internet (Heaning-Thurau et all., 2004 dalam Chen dan Wu, 2012).

Customer Satisfaction

Menurut Engel dalam Tjiptono (2000: 146) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
merupakan evaluasi purnabeli dimana alternativ yang dipilih sekurang-kurangnya
memberikan hasil sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul

apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Keputusan Berkunjung Kembali

Kotler dan Amstrong (2004) mendefinisikan keputusan pembelian sebagai tahap
keputusan dimana konsumen secara aktual melakukan pembelian produk. Ferdinand Augusty
(2002: 129) menguraikan ada empat indikator yang dapat mendefinisikan minat beli ulang
yaitu:

1. Minat Transaksional, yaitu kecenderungan seseorang untuk membeli produk.

2. Minat referensial, yaitu kecenderungan seseorang untuk mereferensikan produk kepada
orang lain.

3. Minat preferensial, yaitu minat yang menggambarkan perilaku yang memiliki preferensi
utama pada produk tersebut. Preferensi ini hanya bisa diganti jika terjadi sesuatu dengan
produk preferensinya.

4. Minat eksploratif, minat beli ini menggambarkan perilaku seseorang yang selalu mencari
informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari informasi untuk mendukung

sifat-sifat positif dari produk tersebut.
Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara atas rumusan masalah penelitian, dikatakan
sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan teori-teori yang relevan, belum
didasarkan pada fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data di lapangan.
Berdasarkan perumusan masalah yang telah dibuat, disusun hipotesis sebagai berikut:

a. Aksesibilitas berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.



b. Experential marketing berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.

c. eWOM berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.

d. Aksesibilitas, experential marketing, dan eWOM berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction.

e. Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap keputusan berkunjung kembali.

Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan tipe explanatory research dengan pendekatan kuantitatif.
Tipe explanatory research digunakan untuk menjelaskan hubungan antar variabel-variabel
yang terdapat dalam penelitian. Dengan kata lain peneliti ingin menjelaskan mengapa suatu
kondisi tertentu dapat terjadi atau apa yang telah memengaruhi terjadinya kondisi tersebut.
Populasi dari penelitian ini yaitu pengunjung yang telah melakukan kunjungan minimal satu

kali pada obyek wisata Umbul Sidomukti.

Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, koefisien
korelasi, koefisien determinasi, analisis regresi sederhana, analisis regresi berganda, uji
signifikansi (uji t dan uji f) dan analisa regresi dua tahap dengan menggunakan software SPSS
versi 24.00.

Pembahasan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, aksesibilitas memiliki pengaruh positif
terhadap customer satisfaction dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05 maka diperoleh nilai t
sebesar 1,660 di mana t hitung (8,733) > t tabel (1,660) sehingga hipotesis 1 “terdapat
pengaruh positif antara aksesibilitas terhadap customer satisfaction” diterima. Nilai koefisien
determinasi yang diperoleh adalah 0,276 atau 27,6%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
customer satisfaction dapat dijelaskan oleh aksesibilitas sebanyak 27,6% sedangkan sisanya
(100%-27,6%=72,4%) dijelaskan oleh faktor selain variabel aksesibilitas.

Kemudian experiential marketing memiliki pengaruh positif terhadap customer
satisfaction dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05 maka diperoleh nilai t sebesar 1,660 di
mana t hitung (8,012) > t tabel (1,660) sehingga hipotesis 2 “terdapat pengaruh positif antara
experiential marketing terhadap customer satisfaction” diterima. Nilai koefisien determinasi

yang diperoleh adalah 0,396 atau 39,6%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel customer



satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel experiential marketing sebanyak 39,6% sedangkan

sisanya (100%-39,6% = 60,4%) dijelaskan oleh faktor selain variabel experiential marketing.

Selanjutnya electronic word of mouth (eWOM) memiliki pengaruh positif terhadap
customer satisfaction dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05 maka diperoleh nilai t sebesar
1,660 di mana t hitung (4,645) > t tabel (1,660) sehingga hipotesis 3 “terdapat pengaruh
positif antara electronic word of mouth (eWOM) terhadap customer satisfaction” diterima.
Nilai koefisien determinasi yang diperoleh adalah 0,180 atau 18,1%. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel customer satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel electronic word of mouth
(eWOM) sebanyak 18,1% sedangkan sisanya (100%-18,1% = 81,9%) dijelaskan oleh faktor

selain variabel electronic word of mouth (eWOM).

Hipotesis ke 4 yang menyatakan bahwa ‘“aksesibilitas, experiential marketing, dan
electronic word of mouth (eWOM) berpengaruh positif terhadap customer satisfaction” dapat
dibuktikan dengan penelitian yang telah dilakukan. Kemudian pada penelitian ini,
aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of mouth (eWOM) memiliki
pengaruh terhadap customer satisfaction dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05 maka
diperoleh F tabel sebesar 2,50 di mana F hitung (30,577) > F tabel (2,50) sehingga hipotesis 4
aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of mouth (eWOM) berpengaruh
positif terhadap customer satisfaction” diterima. Nilai koefisien determinasi yang diperoleh
adalah 0,489 atau 48,9%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel customer satisfaction dapat
dijelaskan oleh variabel aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of mouth
(eWOM) sebanyak 48,9% sedangkan sisanya (100%-48,9% = 51,1%) dijelaskan oleh faktor

selain variabel aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of mouth (eWOM).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, customer satisfaction memiliki pengaruh
positif terhadap keputusan berkunjung kembali dengan taraf signifikansi 5% atau 0,05 maka
diperoleh t tabel sebesar 1,660 di mana t hitung (8,117) > t tabel (1,660), sehingga hipotesis 4
“terdapat pengaruh positif antara customer satisfaction terhadap keputusan berkunjung
kembali” diterima. Nilai koefisien determinasi yang diperoleh adalah 0,402 atau sebesar
40,2%, hal ini menunjukkan bahwa variabel keputusan berkunjung kembali dapat dijelaskan
oleh variabel customer satisfaction sebanyak 40,2%. Sedangkan sisanya (100%-40,2% =
59,8%) dijelaskan oleh faktor selain customer satisfaction.

Berdasarkan uji regresi dua tahap yang dilakukan didapatkan kesimpulan bahwa

variabel customer satisfaction adalah variabel intervening untuk variabel aksesibilitas,



experiential marketing, dan electronic word of mouth (eWOM) terhadap keputusan

berkunjung kembali.

Kesimpulan dan Saran
Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan di atas, dapat disimpulkan dengan hasil sebagai berikut :

1. Variabel aksesibilitas memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction. Hal ini
berarti semakin meningkatnya aksesibilitas akan meningkatkan pula customer satisfaction
dari pengunjung.

2. Variabel experiential marketing memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Hal ini berarti semakin meningkatnya experiential marketing akan meningkatkan pula

customer satisfaction dari pengunjung.

3. Variabel electronic word of mouth (eWOM) memiliki pengaruh positif terhadap customer
satisfaction. Hal ini berarti semakin meningkatnya electronic word of mouth (eWOM) akan
meningkatkan pula customer satisfaction dari pengunjung.

4. Variabel aksesibilitas, experiential marketing, dan electronic word of mouth (eWOM)
bersama-sama memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction, dimana
experiential marketing memiliki pengaruh paling besar dibandingkan dengan aksesibilitas
dan electronic word of mouth (eWOM).

5. Variabel customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap keputusan berkunjung
kembali. Hal ini berarti semakin meningkatnya customer satisfaction akan meningkatkan

pula keputusan berkunjung kembali dari pengunjung.

Saran

Penulis menyarankan supaya pihak pengelola objek wisata Umbul Sidomukti
meningkatkan aksesibilitas dengan melakukan pelebaran jalan agar dapat dilalui dua
kendaraan besar (mobil, bus) secara bersamaan. Selain itu, jalan menuju objek wisata Umbul
Sidomukti perlu diaspal karena masih banyak yang berlubang. Kemudian untuk
permasalahan tentang pengadaan sarana transportasi umum, pihak pengelola dapat bekerja
sama dengan dinas terkait dalam pengadaan rute tranportasi umum menuju objek wisata
Umbul Sidomukti. Dan juga pihak pengelola bisa menyediakan kendaraan seperti shuttle bus

secara mandiri.



Kemudian untuk experiential marketing pihak pengelola objek wisata Umbul
Sidomukti dapat melakukan penambahan wahana permainan karena pengunjung merasa

wahana pacu tersebut kurang bervariasi.

Pada variabel electronic word of mouth (eWOM) pihak pengelola objek wisata Umbul
Sidomukti dapat melakukan pembatasan iklan dan lebih memperjelas produk wisata yang
ditawarkan dengan menampilkan spesifikasi dan harga produk. Serta menampilkan testimoni
pengunjung yang telah berwisata di Umbul Sidomukti dan merespos dengan cepat setiap

pertanyaan yang diajukan calon pengunjung.

Sedangkan untuk customer satisfaction pihak pengelola objek wisata Umbul

Sidomukti dapat melakukan penambahan tempat ibadah dan menjaga kebersihan.
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