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Abstract  

This study investigates the influence of electronic word of mouth (e-WOM) on the purchase decisions of Generation Z 

visitors in the seafood culinary tourism area of Kelan Beach, Bali. As digital natives, Generation Z relies heavily on peer-

generated content and online reviews when making consumption decisions. Using a descriptive quantitative approach, 

data were collected from 100 purposively selected respondents who met the criteria of being active social media users 

and had visited Kelan Beach. The independent variable (e-WOM) was measured through intensity, valence of opinion, and 

content dimensions, while the dependent variable (purchase decision) was measured across product, brand, channel, 

timing, and amount. Simple linear regression analysis using SPSS revealed a strong and statistically significant influence 

of e-WOM on purchase decisions (R² = 0.764; p < 0.001). The findings highlight the strategic importance of managing 

digital narratives and online reputations in culinary tourism settings. The study contributes to understanding consumer 

behavior in digital environments and offers practical implications for destination marketers and culinary business 

operators. 
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I. PENDAHULUAN 
Pariwisata merupakan salah satu sektor 

sosial-ekonomi yang bersifat dinamis dan memiliki 
peran penting dalam mendorong pembangunan di 
tingkat nasional maupun daerah. Di Indonesia, Bali 
menjadi salah satu destinasi unggulan berkat 
kekayaan budaya dan pesona alamnya. 
Ketergantungan perekonomian Bali terhadap sektor 
ini tercermin dari kontribusi industri makanan dan 
minuman yang mencapai 20,64% terhadap Produk 
Domestik Regional Bruto (PDRB) pada triwulan I 
tahun 2024 (BPS Bali, 2024). 

Di antara berbagai daya tarik pariwisata, 
wisata kuliner berkembang menjadi subsektor 
strategis, khususnya di kawasan pesisir seperti 
Pantai Kelan. Kawasan kuliner seafood di Pantai 
Kelan kian diminati oleh wisatawan Generasi Z. 
Popularitas tersebut tidak hanya dipengaruhi oleh 
keindahan panorama pantai dan suasana lokal yang 
khas, tetapi juga oleh semakin kuatnya peran 
konektivitas digital. Dalam konteks ini, strategi 
pemasaran berbasis digital menjadi sangat penting 
karena memungkinkan pelaku usaha menjangkau 
pasar yang lebih luas secara efektif dan mampu 
bersaing (Narottama et al., 2022). 

Di era digital saat ini, keputusan pembelian 
tidak lagi hanya ditentukan oleh preferensi pribadi, 
tetapi juga dipengaruhi oleh faktor sosial dan 
interaksi di ruang digital. Rekomendasi dan ulasan 
yang dibagikan melalui platform seperti Instagram, 
TikTok, dan Google Review sering kali menjadi acuan 
bersama yang sejalan dengan ekspektasi sosial, 
selaras dengan konsep subjective norms dalam Theory 

of Planned Behavior. Dalam konteks ini, Electronic 
Word of Mouth (e-WOM) berkembang menjadi salah 
satu faktor penentu yang kuat dalam membentuk 
proses pengambilan keputusan konsumen. 

Hennig-Thurau et al. (2004) mendefinisikan e-
WOM sebagai pernyataan positif maupun negatif 
yang disampaikan oleh konsumen asli, mantan 
konsumen, atau calon konsumen mengenai suatu 
produk atau layanan, yang disebarluaskan melalui 
internet. Goyette et al. (2010) membagi e-WOM ke 
dalam tiga dimensi, yaitu intensitas, valensi opini, 
dan konten, yang masing-masing membentuk 
persepsi, emosi, serta perilaku pembelian konsumen. 
Generasi Z merupakan generasi pertama yang 
tumbuh sepenuhnya di era digital, sehingga proses 
pengambilan keputusan mereka sangat dipengaruhi 
oleh bukti sosial (social proof), reputasi digital, dan 
konten yang dihasilkan oleh rekan sebaya. Menurut 
Baltescu (2019), Generasi Z cenderung memandang 
ulasan digital sebagai sumber informasi yang lebih 
dapat dipercaya dibandingkan pemasaran 
konvensional. 

Sejumlah penelitian telah membuktikan 
pengaruh e-WOM terhadap perilaku konsumen. 
Firdaus (2017) menemukan bahwa ulasan yang 
berfokus pada produk dapat memengaruhi 
keputusan pembelian, sementara Fadhilah dan 
Saputra (2021) menunjukkan bahwa konten video di 
TikTok efektif membantu Generasi Z dalam 
mengevaluasi pilihan kuliner. Temuan serupa 
diungkapkan oleh Akbar dan Sunarti (2018) yang 
menyatakan bahwa e-WOM melalui Instagram 
berpengaruh signifikan terhadap minat dan niat beli 
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konsumen. Namun, Purwaningdyah (2019) 
mengemukakan bahwa pengaruh e-WOM dapat 
menjadi tidak signifikan pada konteks tertentu, 
bergantung pada faktor demografis dan situasional. 

Selain memberikan dampak positif, e-WOM 
juga berpotensi menimbulkan pengaruh negatif. 
Ulasan pengguna yang menyoroti aspek pelayanan 
yang buruk, cita rasa yang kurang memuaskan, atau 
perilaku staf yang tidak profesional dapat menjadi 
tantangan serius bagi pelaku usaha pariwisata. 
Sebagai contoh, ulasan negatif terhadap Black Pearl, 
salah satu restoran seafood populer di kawasan 
Pantai Kelan, menyoroti masalah kualitas makanan 
dan pelayanan. Begitu pengalaman tersebut 
dipublikasikan secara daring, hal itu dapat 
mengurangi minat calon pelanggan dan 
memengaruhi citra publik secara signifikan. 

 

1. Review Negatif di Warung Black Pearl 

(Sumber: Google Review) 
 

Sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1, 
ulasan negatif tersebut menggambarkan bagaimana 
umpan balik daring dapat menyoroti ketidakpuasan 
pelanggan dan berpotensi merusak citra sebuah 
restoran. Meskipun fenomena ini semakin marak, 
hingga saat ini belum ada penelitian yang secara 
spesifik mengkaji pengaruh e-WOM terhadap 
keputusan pembelian Generasi Z dalam konteks 
kawasan kuliner seafood di Pantai Kelan. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut 
dengan meneliti bagaimana word of mouth digital 
memengaruhi pilihan konsumen pada lingkungan 
yang unik ini. 

Kotler dan Keller (2009) mengemukakan lima 
komponen dalam proses pengambilan keputusan 
pembelian konsumen, yaitu pemilihan produk, 
pemilihan merek, preferensi saluran, waktu 
pembelian, dan jumlah pembelian. Kelima dimensi ini 
memberikan kerangka yang komprehensif untuk 
memahami proses pembelian. Bagi Generasi Z, 
konten digital yang dibagikan oleh rekan sebaya 
sering kali menjadi faktor penentu dalam setiap 
dimensi tersebut, yang menegaskan relevansi praktis 
e-WOM dalam pariwisata kuliner masa kini. 

Oleh karena itu, penelitian ini berupaya 
menjembatani kesenjangan teoretis dan praktis 
dengan mengkaji pengaruh e-WOM terhadap 
keputusan pembelian wisatawan Generasi Z di 
kawasan kuliner seafood Pantai Kelan. Temuan 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi yang berarti, baik bagi pengembangan 

kajian akademis maupun penerapan strategi 
pemasaran yang efektif untuk meningkatkan 
keterlibatan konsumen dan mendukung 
pengambilan keputusan dalam pariwisata kuliner. 
 
II.    METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan desain 
penelitian deskriptif kuantitatif untuk menganalisis 
pengaruh Electronic Word of Mouth (e-WOM) 
terhadap keputusan pembelian wisatawan Generasi 
Z di kawasan kuliner seafood Pantai Kelan. Tiga 
usaha kuliner seafood, yaitu Warung Happy Gen, 
Warung Black Pearl, dan Warung Purnama, dipilih 
secara purposive berdasarkan jumlah ulasan daring 
tertinggi pada Google Reviews. Data primer 
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 
terstruktur menggunakan Google Forms kepada 
100 responden yang dipilih secara purposive. 
Kriteria inklusi meliputi individu yang lahir antara 
tahun 1995ɀ2012 (Generasi Z), pernah berkunjung 
ke kawasan kuliner Pantai Kelan, aktif 
menggunakan media sosial (terutama TikTok dan 
Instagram), serta memiliki minat terhadap wisata 
kuliner. Penentuan ukuran sampel mengacu pada 
rumus Lemeshow untuk populasi yang tidak 
diketahui jumlahnya. 

Variabel independen, e-WOM, didefinisikan 
sebagai informasi positif atau negatif yang 
dibagikan secara daring oleh konsumen aktual 
maupun potensial mengenai suatu produk atau 
layanan (Hennig-Thurau et al., 2004). Goyette et al. 
(2010) mengidentifikasi tiga dimensi utama e-
WOM, yaitu: intensitas , yang merujuk pada 
frekuensi dan tingkat keterlibatan terhadap konten 
e-WOM; valensi opini, yang menunjukkan nada 
emosional pesan (positif atau negatif); serta konten, 
yang mencerminkan kelengkapan dan kejelasan 
informasi yang dibagikan. 

Variabel dependen, keputusan pembelian, 
diukur menggunakan indikator yang diadaptasi dari 
Kotler dan Keller (2009). Baik variabel independen 
(e-WOM) maupun variabel dependen (keputusan 
pembelian) diukur menggunakan butir pertanyaan 
pada kuesioner dengan skala Likert lima poin. Data 
pendukung dikumpulkan melalui observasi 
langsung dan wawancara semi-terstruktur dengan 
pemilik usaha untuk memperkaya konteks 
penelitian. Analisis data dilakukan menggunakan 
regresi linier sederhana dengan bantuan perangkat 
lunak SPSS versi 30. Sebelum pengujian hipotesis, 
dilakukan uji validitas, reliabilitas, dan uji asumsi 
klasik yang meliputi normalitas, linearitas, serta 
heteroskedastisitas. Pengujian hipotesis dilakukan 
menggunakan uji-t dan koefisien determinasi (R²). 
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III.  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum 

A. Pantai Kelan  
 Kondisi geografis Pantai Kelan membuat 
masyarakat setempat awalnya dikenal dengan 
aktivitas perikanan dan bermata pencaharian 
sebagai nelayan. Namun, seiring perkembangan 
zaman, hal tersebut mulai mengalami perubahan. 
Aktivitas pariwisata yang terus meningkat setiap 
tahunnya di Bali tentunya memberikan dampak 
signifikan yang memicu terjadinya perubahan pola 
mata pencaharian masyarakat, dari yang sebelumnya 
masyarakat Kelan bergantung pada sektor perikanan, 
kemudian beralih ke sektor jasa khususnya di bidang 
pariwisata. 
 Pantai Kelan sebagai Daya Tarik Wisata baru 
dikelola pada tanggal 9 Oktober 2020 dan dikelola 
langsung oleh Desa Adat Kelan khususnya oleh 
Kelompok Sadar Wisata (Pokdarwis). Tiket masuk ke 
kawasan Pantai Kelan berkisar mulai dari Rp. 2.000 ɀ 
Rp. 20.000 tergantung kendaraan yang digunakan. 
Pantai Kelan memiliki karakteristik yang serupa 
dengan Pantai Jimbaran dan Pantai Kedonganan, 
terutama dalam hal pemandangan matahari 
terbenam (sunset). Namun, perbedaannya terletak 
pada jarak pantai yang relatif dekat dengan Bandara 
Internasional Ngurah Rai, yang memungkinkan 
pengunjung untuk menyaksikan dengan jelas jalur 
landasan pesawat. Kondisi ini memberikan 
pengalaman yang khas dan unik bagi pengunjung 
yang berkunjung. Selain itu, di sepanjang pantai juga 
tersedia sejumlah warung seafood yang menawarkan 
berbagai menu bahari yang beragam jenisnya. Hal ini 
menjadi salah satu daya tarik tersendiri bagi 
pengunjung untuk melakukan aktivitas kuliner di 
Pantai Kelan.  

2. Lokasi Pantai Kelan 

(Sumber: Google Earth) 
 

B. Warung Happy Gen 
 Warung Happy Gen adalah salah satu warung 
kuliner tepi pantai yang sudah cukup lama 
beroperasi di kawasan Pantai Kelan. Didirikan pada 
tahun 2017, warung ini dikelola oleh Ibu Ima dan 
mempekerjakan sekitar 20 orang karyawan. Dengan 
pengalaman hampir satu dekade, Warung Happy Gen 
telah menjadi salah satu warung yang dikenal oleh 
masyarakat lokal maupun wisatawan sebagai tempat 

makan yang menyajikan makanan laut berkualitas. 
Warung ini buka setiap hari pada jam 15.00 ɀ 22.00 
WITA. Pengunjung dapat menikmati hidangan sambil 
menyaksikan pemandangan laut dan aktivitas 
nelayan, yang memberikan nuansa autentik dan 
alami. Warung ini mengandalkan sistem pemesanan 
menu à la carte, dengan ikan bakar sebagai menu 
andalan yang paling sering dipesan. Pemilihan bahan 
baku segar dan teknik memasak yang sederhana 
namun mempertahankan cita rasa laut menjadi 
kekuatan utamanya. 

3. Suasana Warung Happy Gen 

(Sumber: Instagram @happygenbali) 
 

C. Warung Black Pearl  
Warung Black Pearl adalah pendatang baru 

yang cukup cepat menarik perhatian di antara 
deretan warung di Pantai Kelan. Berdiri pada tahun 
2021 dan dikelola oleh Ibu Sri Rahayu, warung ini 
kini memiliki sekitar 20 orang karyawan. Warung ini 
buka mulai setiap hari dari jam 08.00 ɀ 22.00 WITA. 

4. Suasana Warung Black Pearl 

(Sumber: Instagram @blackpearl_kelanbeach) 
 
 Warung Black Pearl menyediakan berbagai 
pilihan makanan mulai dari salad, sandwich, pizza, 
pasta, menu ala carte dan tentunya menu seafood 
yang beragam. Berbeda dari Warung Happy Gen, 
Warung Black Pearl lebih fokus pada penawaran 
menu paket seafood (set menu), yang memberikan 
nilai lebih dalam hal harga dan variasi pilihan. 
Konsep ini menjadi daya tarik utama bagi 
pengunjung yang datang berkelompok atau bersama 
keluarga. Menurut Ibu Sri Rahayu, pengelola Warung 
Black Pearl, harga yang terjangkau menjadi strategi 
utama dalam memenangkan hati pelanggan. 
Keseimbangan antara harga dan rasa menjadi 
prioritas dalam pengelolaan usaha ini. Warung ini 


