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ABSTRAK

Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Electronic Word of
Mouth (E-WOM), Customer Experience, dan Perscpsi Harga terhadap Loyalitas
Konsumen pada objek wisata pemancingan Fishing MaSis Driyorcjo di Gresik, Jawa
Timur. Latar belakang penelitian ini didasari oleh meningkatnya persaingan usaha
rekreasi berbasis komunitas di cra digital, di mana loyalitas konsumen tidak hanya
ditentukan oleh kualitas layanan, tetapi juga oleh pengalaman pelanggan dan persepsi
terhadap nilai harga yang ditawarkan.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif, dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden yang merupakan pengunjung Fishing MaSis
Driyorcjo. Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling
dengan purposive sampling, dan pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner
berskala Likert. Analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik,
serta analisis regresi linear berganda untuk menguji pengaruh parsial (uji 1), simultan
(uji F), dan koefisien determinasi (R?) menggunakan perangkat lunak IBM SPSS 25.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, Variabel Electronic Word of Mouth (E-
WOM) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (t hitung 2,816 <t
tabel 1,985; p 0,006 > 0,005). Variabel Customer Experience berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen (t hitung 6,804 > t tabel 1,985; p 0,000 < 0,05), yang
berarti semakin baik pengalaman pelanggan, semakin tinggi loyalitasnya. Variabel
Persepsi Harga juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (t hitung
4,317 > 1,985; p 0,000 < 0,05), menunjukkan bahwa persepsi harga yang wajar
memperkuat loyalitas pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel tersebut
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan nilai F = 94,901 dan
signifikansi 0,000 < 0,05. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,748 menunjukkan
bahwa variabel E-WOM, Customer Experience, dan Persepsi Harga mampu
menjelaskan 74,8% variasi loyalitas konsumen, sedangkan 25,2% dipengaruhi oleh
faktor lain di luar penelitian ini. Hasil ini menegaskan bahwa pengalaman pelanggan
dan persepsi harga merupakan faktor kunci dalam membangun loyalitas konsumen di
sektor wisata pemancingan.

Kata kunci: Electronic Word of Mouth (E-WOM), Customer Experience, Persepsi
Harga, Loyalitas Konsumen

X

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of Electronic Word of Mouth (E-
WOM), Customer Experience, and Price Perception on Consumer Loyalty at the
Fishing MaSis Driyorejo fishing tourist attraction in Gresik, East Java. The
background of this study is the increasing compelition in community-based recreation
businesses in the digital era, where consumer loyalty is not only determined by service
quality, but also by customer experience and perception of the price value offered

The research method used was a quantitative approach, with a sample of 100
respondents who were visitors to Fishing MaSis Driyorejo. The sampling technique
used non-probability sampling with purposive sampling, and data collection was
carried out through a Likert-scale questionnaire. Data analysis included validity
tests, reliability tests, classical assumption tests, and multiple linear regression
analysis to test the partial (t-test), simultaneous (F-test), and coefficient of
determination (R?) effects using IBM SPSS 25 software.

The results of the study showed that the Electronic Word of Mouth (E-WOM)
variable did not have a significant effect on consumer loyalty (t count 2.816 < t table
1.985; p 0.006 > 0.005). The Customer Experience variable had a significant effect
on consumer loyalty (t count 6.804 > t table 1.985; p 0.000 < 0.05), which means the
better the customer experience, the higher the loyalty. The Price Perception variable
also had a significant effect on consumer loyalty (t count 4.317 > 1.985; p 0.000 <
0.05), indicating that the perception of a fair price strengthens customer loyalty.
Simultaneously, the three variables had a significant effect on consumer loyalty with
an F value of 94.901 and a significance of 0.000 < 0.05. The coefficient of
determination (R?) of 0.748 indicates that the variables E-WOM, Customer
Experience, and Price Perception can explain 74.8% of the variation in consumer
loyalty, while 25.2% is influenced by other factors outside this study. These results
confirm that customer experience and price perception are key factors in building
consumer loyalty in the fishing tourism sector.

Keywords: Electronic Word of Mouth (E-WOM), Customer Experience, Price
Perception, Consumer Loyalty
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RINGKASAN

Penclitian ini berjudul “Pengaruh Electronic Word of Mouth (E-WOM),
Customer Experience, dan Perscpsi Harga terhadap Loyalitas Konsumen Fishing
MaSis Driyorejo”, penelitian ini di angkat dari fenomena meningkatnya penggunaan
media sosial dalam aktivitas pemasaran dan perubahan perilaku konsumen yang
semakin kritis terhadap kualitas pengalaman serta nilai harga suatu produk atau
layanan. Dalam konteks wisata pemancingan seperti Fishing MaSis Driyorcjo, tiga
faktor utama yang diduga memengaruhi loyalitas pelanggan adalah Electronic Word
of Mouth (E-WOM), Customer Experience, dan Persepsi Harga E-WOM
menggambarkan komunikasi antar konsumen melalui media digital yang dapat
membentuk persepsi dan kepercayaan terhadap suatu destinasi. Customer Experience
mencakup seluruh pengalaman emosional, kognitif, dan sensorik pelanggan selama
berinteraksi dengan layanan yang memengaruhi tingkat kepuasan dan kesetiaan
mereka. Sementara itu, Persepsi Harga menggambarkan pandangan pelanggan
terhadap kewajaran dan keseimbangan antara harga dengan manfaat yang diterima.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh E-WOM, Customer
Experience, dan Persepsi Harga baik secara parsial maupun simultan terhadap
loyalitas konsumen Fishing MaSis Driyorejo. Secara teoritis, penelitian ini
diharapkan dapat memperkaya kajian literatur di bidang manajemen pemasaran jasa,
khususnya pada sektor pariwisata berbasis komunitas, sedangkan secara praktis
penelitian ini memberikan rekomendasi strategi kepada pengelola untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui pengelolaan komunikasi digital,
peningkatan kualitas pengalaman, dan penctapan harga yang wajar.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan jenis
penelitian asosiatif kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Fishing
MaSis Driyorejo di Gresik, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden yang
dipilih menggunakan teknik non-probability sampling dengan purposive sampling.
Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner berskala Likert, dan dianalisis
menggunakan perangkat lunak IBM SPSS 25. Analisis yang digunakan meliputi uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, uji t (parsial),
uji F (simultan), serta uji koefisien determinasi (R?) untuk mengetahui besarnya
pengaruh variabel bebas terhadap loyalitas konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Electronic Word of Mouth (E-
WOM) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (¢ hitung 2,816 <
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tabel 1,985; p 0,006 ~ 0,005). Scbaliknya, Customer [Lxperience berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen (¢ hitung 6,804 > 1,985; p 0,000 < 0, 05), yang
berarti semakin baik pengalaman yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula
loyalitasnya. Selain itu, Perscpsi Harga juga memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen (f hitung 4,317 > 1,985; p 0,000 < 0,05), yang menunjukkan
bahwa persepsi harga yang adil dan sepadan meningkatkan kesetiaan pelanggan.
Secara simultan, ketiga variabel terscbut berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen dengan nilai F = 94,901 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien
determinasi (R?) scbesar 0,748 menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut
berkontribusi sebesar 74,8% terhadap loyalitas konsumen, sementara 25,2% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini seperti kualitas pelayanan, citra
merek, dan kepuasan pelanggan.

Dengan demikian loyalitas konsumen Fishing MaSis Driyorejo dipengaruhi
secara signifikan oleh pengalaman pelanggan dan persepsi harga, sementara E-WOM
berperan sebagai faktor pendukung yang memperkuat komunikasi digital antara
pelanggan dan perusahaan. Oleh karena itu, upaya peningkatan loyalitas pelanggan
dapat dilakukan melalui strategi pengelolaan pengalaman pelanggan yang konsisten,
transparansi harga, dan penguatan promosi berbasis ulasan positif di media sosial.
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