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“ Maka sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan, 

sesungguhnya beserta kesulitan itu ada kemudahan”.  

 ( Q.S. Al-Insyirah (94) : 5 - 6 ) 
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ABSTRAK    

PENGARUH CUSTOMER VALUE DAN PRODUK WISATA TERHADAP 
KEPUTUSAN BERKUNJUNG MELALUI WORD OF MOUTH 

(Studi pada Wisata Alam Pulau Panjang) 

 
 Pariwisata adalah fenomena kemasyarakatan yang menyangkut 
manusia, masyarakat, kelompok, organisasi, kebudayaan, dan sebagainya, yang 
merupakan objek kajian sosiologi. Pariwisata berkembang karena adanya Gerakan 
manusia di dalam mencari sesuatu yang belum diketahuinya, menjelajahi wilayah 
yang baru, mencari perubahan suasana, atau untuk mendapat perjalanan baru. 
Wisata Alam Pulau Panjang merupakan destinasi wisata yang memiliki daya tarik 
bagi wisatawan, namun jumlah kunjungan wisatawan domestik selama lima tahun 
terakhir mengalami penurunan secara fluktuatif. Customer value dan produk 
wisata menjadi salah satu alasan pertimbangan wisatawan untuk keputusan 
berkunjung ke suatu tempat wisata. Hal ini juga patut menjadi fokus 
pengembangan tempat wisata seperti wisata alam Pulau Panjang. 
 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh angka pengunjung wista alam 
Pulau Panjang yang cenderung fluktuatif. Tujuan penelitian ini untuk menjelaskan 
pengaruh yang diberikan oleh customer value dan produk wisata terhadap 
keputusan berkunjung wisatawan melalui word of mouth sebagai variabel 
intervening. Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 
sedangkan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Pengambilan 
sample menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 
100 responden terdiri dari para pengunjung yang pernah mengunjungi Pulau 
Panjang minimal satu kali perjalanan. Teknik analisis kuantitatif yang digunakan 
yaitu uji validitas, uji reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, uji 
regresi dan uji signifikansi (uji T dan uji F). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, customer value 
mempengaruhi word of mouth, sedangkan produk wisata tidak memiliki pengaruh 
terhadap word of mouth. Namun, secara simultan customer value dan produk 
wisata berpengaruh terhadap word of mouth. Variabel word of mouth secara 
parsial mempengaruhi keputusan berkunjung dan terbukti dapat menjadi variabel 
intervening bagi keputusan berkunjung bila diuji secara simultan. 
 
Kata Kunci : customer value, produk wisata, word of mouth, dan keputusan 
berkunjung 
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ABSTRACT    

THE INFLUENCE OF CUSTOMER VALUE AND TOURISM PRODUCT ON 
VISITING DECISION THROUGH WORD OF MOUTH 

(Study on Panjang Island Nature Tourism) 

 
 Tourism is a social phenomenon involving humans, communities, groups, 
organizations, cultures, and so on, which are the object of sociological studies. 
Tourism develops because of the human movement in looking for something that 
is not known yet, exploring new areas, looking for a change in atmosphere, or to 
get a new journey. Panjang Island Nature Tourism is a tourist destination that 
attracts tourists, however, the number of domestic tourist visit in the last five 
years have experienced a fluctuating decline. Customer value and tourism 
products are one of the reasons for tourists consideration when making a decision 
to visit a tourist spot. This should also be the focus of developing tourist 
attractions such as Panjang Island nature tourism.   
 This research was motivated by the number of tourism visitors to Panjang 
Island that tends to fluctuate. The purpose of this study is to explain the influence 
that customer value and tourism products have on the decision to visit tourists 
through word of mouth as an intervening variable. The type of research used was 
quantitative research, while the data collection technique used questionnaire. 
Sampling used purposive sampling technique with a total sample of 100 
respondents consisting of visitors who have visited Panjang Island at least one 
trip. Quantitative analysis techniques used were validity test, reliability test, 
correlation coefficient, determination coefficient, regression test and significance 
test (T test and F test). 
 The results showed that partially, customer value influenced word of 
mouth, while tourism products had no influence on word of mouth. However, 
simultaneously customer value and tourism products had an influence on word of 
mouth. The variable word of mouth partially influenced visiting decision and was 
proven to be an intervening variable for visiting decision when tested 
simultaneously. 
  
 
Keywords: customer value, tourism product, word of mouth, and visiting decision 
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