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Abstrak

Nama : Benedicta Viona Cindy
NPM : 2012320127
Judul . Pengaruh Elektronik — Word of Mouth Terhadap

Ekspektasi Pengunjung di China Town Bandung

Internet telah menyediakan akses luas ke informasi dan juga telah
berkembang untuk menghubungkan orang-orang di lingkungan sosial. Karena
informasi, baik positif atau negatif, dapat dibagikan secara instan dan luas,
merupakan tantangan bagi pebisnis untuk mengelola bisnis mereka dengan
cermat. Terkait dengan tujuan wisata yang dijadikan objek dalam penelitian ini,
beberapa orang umumnya berbagi foto tempat-tempat menarik yang telah mereka
kunjungi yang dapat mengembangkan harapan tertentu pada pikiran pemirsa.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah word of mouth yang
dibagikan melalui media sosial, juga dikenal sebagai bentuk E-WOM,
mempengaruhi ekspektasi pengunjung di China Town di Bandung. E-WOM
diukur dengan dimensi WOM Intensity, Valence of Opinion, dan Content,
sementara harapan diukur dengan dimensi objek dan aksesibilitas, fasilitas,
kegiatan, layanan tambahan dan paket yang tersedia.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-wom mempengaruhi ekspektasi
masyarakat terhadap atraksi China Town sebesar 21,4%. Hubungan antar variabel
adalah positif, yang berarti bahwa semakin informatif informasi tersebut, semakin
tinggi pengaruhnya terhadap harapan.

Oleh karena itu disarankan bagi China Town untuk lebih memperhatikan
pengiriman konten informatif karena harapan dapat dibentuk melalui orang yang
mengunggah konten melalui media sosial.

Kata kunci : E-WOM, Ekspektasi, China Town



Abstract

Name : Benedicta Viona Cindy
NPM : 2012320127
Title : The Effect of Electronic Word of Mouth (E-WOM) on

Visitor’s Expectations at China Town Bandung

Internet has provided a wide access to information and has also developed
to connect people in social nature. Since the information, either positive or
negative, can be shared instantly and widely, it is a challenge for the business
people to manage their business carefully. Related to tourism destination that is
taken as object in this research, several people commonly shared photos of
interesting places they have visited which can develop a particular expectation on
the viewer mind.

This study aims to find out whether the word of mouth shared through
social media, also known as a form of E-WOM, affects the expectation of visitors
at China Town in Bandung. The E-WOM is measured by the dimensions of WOM
Intensity, Valence of Opinion, and Content, while the expectation is measured by
the dimensions of object and accesscibility, facility, activity, compliment and
available package.

The results shows that E-wom affected people's expectations of China's
Town attractions by 21.4%. The relationship between variables is positive, which
means that the more informative the e-wom is, the higher the effect on the
expectations.

Therefore it is recommended for China Town to pay more attention to the
delivery of informative content because expectations can be formed through
people who upload content through social media.

Key words : Electronic Word of Mouth, Expectations, China Town
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Internet merupakan jaringan global yang menghubungkan komputer yang
satu dengan lainnya. Dengan tersedianya internet maka pengguna dapat dengan
mudah berbagi dan memperoleh informasi di manapun dan kapanpun. Dengan
maraknya informasi di internet, menjadikan internet seakan-akan sebagai dunia
yang tak terbatas. Kemudahan yang ditawarkan oleh layanan internet telah
mendoktrin hidup manusia baik secara langsung maupun tidak langsung. Menurut
data survey yang diperoleh dari Tim We Are social Singapore untuk Januari 2016

Pengguna internet di dunia sebanyak 3.419.000.000

7.395 3.419 2.307 3.790 1.968

BILLION BILLION BILLION BILLION BILLION

PENETR V

Gambar 0-1 Pengguna Internet Di Dunia

(Sumber : http://wearesocial.com/sg/special-repots/digital-2016)


http://wearesocial.com/sg/special-repots/digital-2016
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Gambar 0-2 Survei Pengguna Internet di Indonesia

Sumber :https://www.techinasia.com/indonesia-web-mobile-statistic-we-are-
social

Dari jumlah pertumbuhan pengguna internet di Indonesia yang
didapat dari survey Tim We Are Social Singapore pada tahun 2016

meningkat sebanyak 15% dari tahun 2015 sebanyak 88.100.000 pengguna.

Dengan meningkatnya pengguna internet membuktikan bahwa
semakin tinggi perkembangan teknologi maka orang dapat dengan mudah
mendapatkan informasi yang lengkap mulai dari program, gambar, musik,
video dan lain sebagainya dari smartphone yang mereka miliki. Bahkan di
jaman sekarang media sosial sudah mewabah ke semua orang di seluruh
penjuru dunia. Dengan adanya media sosial maka muncul pula istilah word
of mouth atau yang lebih dikenal dengan sebutan E-WOM. Electronic Word
of Mouth adalah pernyataan yang berasal langsung pada pengalaman asli
seseorang, tidak akan dibuat-buat atau dikarang, dan tidak akan dipengaruhi

oleh siapapun. Teknologi yang semakin canggih dan peningkatan pengguna


https://www.techinasia.com/indonesia-web-mobile-statistic-we-are-social
https://www.techinasia.com/indonesia-web-mobile-statistic-we-are-social

internet semakin tinggi, maka word of mouth tersebar dengan lebih luas dan

lebih cepat melalui media elektronik.

Melalui e-wom banyak informasi yang didapat untuk membantu
konsumen dalam mengambil keputusan, pendapat, saran dan kritik. Orang-
orang sering berbagi pengalaman mereka melalui internet dengan
menggunakan platform online yang ada. Platform online yang biasa
digunakan seperti review pada blog, komentar feedback pada suatu website
atau situs, maupun komentar atau tulisan-tulisan pada media sosial yang
memberikan pernyataan pengalaman seseorang. Hal ini terjadi karena
melalui internet khususnya e-wom semua orang bahkan yang tidak Kkita
kenal pun bisa memberikan saran atau pendapat, serta sumber utama yang
dapat membuat konsumen percaya terhadap rekomendasi dari masing-
masing pribadi. Rekomendasi dari pelanggan lain biasanya dianggap lebih
dipercaya dari pada kegiatan promosi dari perusahaan. Konsumen akan
memberikan pernyataan positif atau negatif terkait dengan produk yang
telah digunakan. Apabila konsumen memperoleh kepuasan atas produk dan
jasa yang dikonsumsi, maka mereka akan membuat pernyataan mengenai

produk atau jasa tersebut.

Dalam penelitian ini, penulis mengambil objek penelitian di China

Town Bandung yang berada di JI. Kelenteng.



€ Chinatown Bandung (Indonesia) - Review - TripAdvisor - Google Chrome. [o)[@ ][]
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€« C @ TripAdvisor LLC [US] | https://www.tripadvisor.co.id/Attraction_Review-g297704-d12783013-Reviews-Chinatown_Bandung-Bandung_West Java_J. W r @

©© | -advisor  sandung ~ = mF.,.M = m

Bandung Hotel Halyang dapatdilakukan Restoran Penerbangan  eee

®  semua hal yang dapat
dilakukan di Bandung

g > Chinatown Bandung Chinatown Bandung ulasan
Hal yang dapat dilakukan di 7]
dekat Chinatown Bandung Perlu hotel?

Chinatown Bandung

@@@@O 86 Ulasan No. 11 dari 58 Tempat Belanja di Bandung Tempat Belanja, Pemandangan & Tengara, Lainnya

@ JL Kelenteng no. 41, Bandung 40182, Indonesia @ Buka hari ini: 12.00 - 22.00
[1 Simpan 4 Bagikan

Sorotan Ulasan

“Wisata Sambil Belajar Kebudayaan Tiongkok

Disini terdapat spot spot berfoto seperti infinity rooms,
light rooms dan macam lainnya bermuansa
selengkapnya

e @@@@O Diulas 5 minggu yang lalu

“Video Project

Tempatnya sangan chinese banget dan fun banget
didalamnya. Ada banyak kios” kecil makanan, kios.

Berdasarkan sumber tripadvisor pada gambar di atas, dapat dilihat bahwa
pengunjung yang telah berkunjung ke China Town memberikan ulasan dan
komentar mengenai objek wisata China Town. Mereka memberikan komentar
baik dari sisi kuliner, spot foto, tempat parkir, dan lain sebagainya serta
memberikan rating terhadap China Town. Dengan mengunggah foto-foto di media
sosial dan menulis saran, pendapat ataupun kritik, maka orang lain yang melihat
memiliki kecenderungan untuk berharap positif akan apa yang dilihat di media
sosial. Adanya harapan atau ekspektasi yang timbul dari benak masing-masing
individu terhadap infomasi atau gambar yang mereka lihat. Pengalaman
berkunjung yang disebarluaskan di media sosial inilah yang disebut dengan
electronic word of mouth, yang membuat orang memilki ekspektasi lebih akan

tempat wisata yang dilihat dari media sosial hasil unggahan.

Ketika mereka melihat hasil unggahan di media sosial, maka menimbulkan
daya tarik dan keinginan untuk berkunjung ke objek wisata tersebut. Pengunjung

akan merasa puas apabila pada kenyataannya objek wisata yang dilihat di media



sosial sesuai dengan kenyataan pada saat mereka berkunjung. Kepuasan yang
diperoleh pengunjung akan dibagikan kepada pengunjung yang lainnya dalam

bentuk komentar di media sosial.

Oleh karena itu e-wom sangat berpengaruh kepada harapan konsumen
terhadap produk atau jasa. Harapan konsumen terhadap suatu produk tentunya
sangat tinggi dan positif. Konsumen menganggap produk atau jasa yang
dikonsumsi tentunya memiliki manfaat yang baik. Dengan didorong oleh latar
belakang mengenai word of mouth dan ekpekstasi mengenai tempat wisata China
Town, maka penulis tertarik untuk meneliti objek China Town dengan mengambil
judul Pengaruh E-WOM terhadap Ekspektasi Pengunjung di China Town

Bandung.

1.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu dilakukan oleh saya sendiri dengan mengambil 10
responden yang berasal dari teman saya sendiri yang berada di lingkungan media
sosial dan mengetahui tempat wisata China Town. Berikut adalah pertanyaan

yang saya ajukan pada bulan September 2018 :

Tabel 0-1 Tabel Pre Research

PERTANYAAN JAWABAN
Jenis kelamin Perempuan 6, laki-laki 4
Umur 17-20 (5), 21-25 (5)

Dari mana anda mengetahui China | 6 orang menjawab melalui media




Town sosial, 4 orang menjawab dari
teman
Apakah anda pernah berkunjung 7 orang menjawab pernah, 3 orang

menjawab belum pernah

Ekspektasi + / - yang di dapat? 10 orang menjawab + dan tidak

ada yang menjawab -

Berdasarkan hasil wawancara kepada 10 orang responden, mereka
menjawab mengetahui China Town melalui media sosial serta dari teman (e-word
of mouth). Dari hasil wawancara juga dapat disimpulkan bahwa ekspektasi
mereka mengenai China Town adalah baik meskipun ada 3 responden yang belum

pernah berkunjung ke China Town.

1.3 ldentifikasi Masalah
Apabila ditarik kesimpulan dari latar belakang di atas, maka muncul

masalah-masalah yang menjadi identifikasi masalah di bawah ini

1. Apakah electronic word of mouth mempengaruhi ekspektasi konsumen
pengunjung China Town Bandung?

2. Berapa besar pengaruh e-wom terhadap ekspektasi?

1.4 Tujuan Penelitian
1. Mengetahui apakah world of mouth mempengaruhi ekspektasi

konsumen pengunjung China Town Bandung.



2. Mengetahui seberapa besar pengaruh e-wom terhadap ekspektasi.

1.5 Kegunaan Penelitian
1. Penulis
Penelitian ini dapat berguna sebagai masukan pengetahuan mengenai e-
wom dan ekspektasi serta untuk memperluas wawasan dalam menerapkan
ilmu pemasaran.
2. Pengelola tempat wisata China Town Bandung
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat agar ekspektasi dari
setiap konsumen dapat terpenuhi sehingga konsumen tidak merasa kecewa
yang kemudian akan memberikan dampak negatif bagi perusahaan, seperti
menyebarkan isu negatif yang merugikan bagi perusahaan.
3. Pembaca
Untuk mengembangkan dan memperdalam pengetahuan teori khususnya
mengenai pemasaran. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi bahan
referensi untuk penelitian selanjutnya terutama yang berhubungan dengan

E-wom dan ekspektasi konsumen.

1.6 Objek Penelitian

Pada penelitian ini penulis mengambil objek pada China Town yang berada
di JI. Kelenteng Bandung. Wisata bernuansa adat dan budaya Tionghoa terletak di
jalan Kelenteng Kota Bandung Jawa Barat yang diresmikan pada Minggu, 20

Agustus 2017.



	1. ABSTARK INDO
	2. ABSTRAK INGGRIS
	3. KATA PENGANTAR
	4. DAFTAR ISI FIX
	5. DAFTAR TABEL
	6. DAFTAR GAMBAR
	7. BAB 1-5 FIX
	8. DAFTAR PUSTAKA FIX
	9. RIWAYAT HISUP
	Blank Page
	Blank Page



