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ABSTRAK

Perkembangan ekonomi telah dipengaruhi secara signifikan oleh sektor
pariwisata. Pariwisata telah menjadi komponen penting dari kebutuhan dan
gaya hidup manusia sebagai hasil dari meningkatnya kesejahteraan dan
kemajuan. Ini telah menginspirasi jutaan orang untuk menyelidiki budaya dan
alam berbagai wilayah di seluruh dunia. Penelitian ini berupaya mengetahui
pengaruh pelayanan dan pengalaman terhadap loyalitas wisatawan di Posong,
Kabupaten Temanggung. Penelitian ini menggunakan metode penelitian
eksplanasi dengan pendekatan kuantitatif. Pengolahan data dalam penelitian
ini dilakukan dengan bantuan IBM SPSS. Temuan penelitian membuktikan
bahwa Dinas Pariwisata (X1) memiliki efek positif yang signifikan terhadap
loyalitas wisatawan. Pengalaman Traveler secara bersamaan tidak
memengaruhi  loyalitas traveler (Y). Pelayanan dan pengalaman
mempengaruhi loyalitas wisatawan Posong. mempengaruhi loyalitas turis
Posong. Variabel layanan dan pengalaman secara bersamaan menyumbang
pengaruh 19,7% terhadap loyalitas wisatawan. Sedangkan 80,3% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain. Bagi peneliti berikutnya dimaksudkan untuk
dapat menjadikan penelitian ini sebagai acuan dan mempertimbangkan
variabel lain seperti kualitas fasilitas, reputasi dan citra tujuan, harga dan nilai,
dan sebagainya sebagai variabel yang akan diteliti agar mendapatkan hasil
yang bervariasi dan relevan. Sementara itu, bagi pengelola tempat wisata
Posong, dimaksudkan agar temuan penelitian ini dapat dipertimbangkan untuk
meningkatkan layanan dan pengalaman pariwisata dalam rangka
meningkatkan loyalitas wisatawan. Manajer Pariwisata Posong.

Kata kunci: Pariwisata Posong, Layanan, Pengalaman, Loyalitas Wisatawan.
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ABSTRACT

Economic development has been significantly influenced by the tourism
sector. Tourism has become an important component of human needs and
lifestyles as a result of increasing well-being and progress. It has inspired
millions of people to investigate the cultures and nature of various regions
around the world. This study seeks to determine the influence of service and
experience on tourist loyalty in Posong, Temanggung Regency. This study
uses explanatory research methods with a quantitative approach. The data
processing in this study was carried out with the assistance of IBM SPSS. The
findings of the study prove that the Tourism Service (XI) has a significant
positive effect on tourist loyalty. A Traveler's experience simultaneously does
not affect traveler loyalty (Y). Service and experience affect the loyalty of
Posong tourists. affects the loyalty of Posong tourists. Service and experience
variables simultaneously contributed a 19.7% influence to tourist loyalty.
While the remaining 80.3% was influenced by other factors. For the next
researcher, it is intended to be able to make this research a reference and
consider other variables such as the quality of facilities, reputation and image
of the destination, price and value, and so on as variables to be studied in
order to obtain varied and relevant results. Meanwhile, for the manager of
Posong tourist attractions, it is intended that the findings of this study can be
taken into consideration to improve tourism services and experiences in order
to increase tourist loyalty. Posong Tourism Manager.

Keywords: Posong Tourism, Service, Experience, Tourist Loyalty.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata menjadi sebuah sektor yang menduduki peranan krusial pada
pembangunan perekonomian (Bahri & Abdilah, 2022). Peningkatan kemajuan dan
kesejahteraan mengubah pariwisata sebagai elemen krusial dalam gaya hidup dan
kebutuhan manusia, serta memicu berbagai individu untuk mengeksplorasi budaya
maupun alam di berbagai penjuru dunia. Perkembangan dan kemajuan industri
pariwisata saat ini merupakan hasil dari kemajuan sosial dan kehidupan
masyarakat. Jika pengelolaan pariwisata dilakukan dengan baik, sektor ini dapat
menjadi sarana yang efektif untuk mencapai kemajuan sosial dan mempererat
hubungan antarbangsa serta negara (Suwarti, 2018). Dengan demikian, industri
pariwisata menjadi satu diantara berbagai potensi utama yang memainkan peranan
krusial untuk meningkatkan pendapatan masyarakat serta pemerintah Indonesia
dan menciptakan lapangan kerja. Hal ini didukung oleh berbagai komponen yang
mempunyai keterlibatan secara langsung maupun tidak pada pengembangan
industri pariwisata (Amin, 2014).

Di Indonesia, sektor pariwisata tergolong sebagai satu diantara lima
sumber utama pemasukan devisa negara yang sangat potensial dan memiliki
kontribusi besar terhadap pembangunan ekonomi yang masih mengalami
pertumbuhan lambat. Sektor ini memiliki potensi besar untuk dikembangkan lebih
lanjut. Pengembangan yang baik dalam sektor pariwisata mampu menyita atensi

wisatawan domestik hingga internasional untuk singgah dan mengeluarkan uang

1



mereka, yang akhirnya akan menyebabkan peningkatan pada taraf hidup
masyarakat di lokasi wisata serta menghasilkan devisa dari wisatawan
mancanegara yang menukarkan mata uang mereka dengan rupiah.

Destinasi Wisata Posong Temanggung ada di Desa Tlahab, Kec. Kledung,
Kab. Temanggung menyuguhkan lanskap alam yang memukau dengan lanskap
pengunungan yang mengelilingi area tersebut. Selain keindahan alam yang
menjadi daya tarik utamanya, destinasi wisata ini juga menyediakan berbagai
fasilitas wisata yakni gardu pandang, camping ground, spot foto, dan yang
lainnya. Berbagai produk wisata ini dipromosikan dengan memanfaatkan media
sosial dalam bentuk foto serta video. Wisata Alam Posong ialah satu diantara
berbagai objek wisata di Kab. Temanggung yang dikelola oleh pemerintah desa
bersama masyarakat setempat melalui Manajerial Wisata Alam Posong
"BUMDES Mitra Sejahtera” Yunizar, I. M., Kismartini, K., & Rahman, A. Z.
(2022). Tempat wisata ini dapat dianggap sebagai aset penting bagi pemerintah
daerah Kabupaten Temanggung. Oleh karena itu, pemerintah daerah dan
pengelola wisata harus terus berusaha menjaga dan bahkan meningkatkan
keberadaan destinasi ini. Untuk memastikan bahwa eksistensi Wisata Alam
Posong terus berkembang, pemerintah dan pengelola perlu menawarkan keunikan
serta menciptakan identitas yang meninggalkan kesan positif bagi wisatawan dan
menarik minat investor.

Jumlah  pengunjung Posong terus meningkat. Dilansir  dari
jatengprov.go.id, Kepala Dinas Kebudayaan dan Pariwisata (Disbudpar)

Kabupaten Temanggung Saktiyono Atmaji di ruang kerjanya yang ditemui pada



Selasa (10/5/2022) mengemukakan, sepanjang 29 April hingga 8 Mei 2022d yakni
tanggal libur Lebaran, setidaknya 44.051 wisatawan tercatat menyinggahi
Kabupaten Temanggung.

Loyalitas pengunjung memainkan peran krusial dalam pengembangan
ekonomi, seperti yang dikemukakan oleh Novandaya & Wijaya (2021).
Diharapkan, tingkat kepuasan yang tinggi akan mendorong peningkatan jumlah
wisatawan yang datang dan ingin kembali. Peningkatan jumlah pengunjung ini
berpotensi meningkatkan manfaat wisata bagi masyarakat lokal, terutama dalam
hal penciptaan lapangan kerja dan pendapatan tambahan. Faktor-faktor terkait
pendapatan dan pekerjaan ini juga dapat berdampak pada pengembangan ekonomi
lokal di tingkat regional.

Loyalitas pengunjung merujuk pada persentase pelanggan yang tetap setia
dan ingin terus menggunakan produk maupun jasa, serta bersedia memberikan
rekomendasi produk atau jasa tersebut ke orang lain (Payangan, 2014). Menurut
Jaya & Pambudy (2017), loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor,
seperti harga, lokasi, promosi, serta produk. Di luar berbagai faktor tersebut,
layanan juga merupakan aspek yang sangat penting karena langsung berdampak
pada kepuasan pelanggan. Baiknya pelayanan akan membuat pelanggan merasa
lebih nyaman dan puas, sedangkan pelayanan yang buruk dapat menyebabkan
ketidakpuasan dan menghambat pelanggan dari memberi rekomendasi atas jasa
atau produk tersebut kepada individu lainnya. Konsumen yang merasakan

kepuasan dengan pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi mereka mempunyai



kecenderungan akan memberi respons positif, seperti melakukan pembelian ulang
di masa depan atau merekomendasikannya kepada orang lain.

Kualitas pelayanan memegang peranan penting pada pembentukan
loyalitas pelanggan. Pelanggan cenderung memiliki tingkat loyalitas yang tinggi
terhadap perusahaan jika kebutuhan pribadi mereka terpenuhi dan mereka
merasakan pengalaman positif dari layanan yang diberikan. Sebaliknya,
ketidakpuasan pelanggan kerap diakibatkan karena buruknya layanan yang diberi
atau penurunan kualitas pelayanan yang tidak sesuai dengan ekspektasi mereka
(Irnandha, 2016).

Kualitas layanan mencerminkan sejauh mana keunggulan yang diharapkan
dapat dicapai dan dikelola untuk memenuhi ekspektasi pelanggan. Pelayanan yang
berkualitas tinggi mampu mendorong pelanggan membangun interaksi yang erat
dengan perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan semestinya mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan mengoptimalkan pengalaman positif
dan mengurangi pengalaman negatif (Maulana, 2016).

Mengembangkan kualitas layanan serta mengelola respons emosional
pelanggan merupakan pondasi dalam menciptakan loyalitas layanan. Perihal
tersebut memperlihatkan bahwa kualitas layanan berdampak langsung pada
kepuasan pelanggan, yang menjadi bentuk tanggapan terhadap layanan yang telah
mereka terima. Kepuasan pelanggan sendiri menjadi faktor utama yang
mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. Semakin baiknya kualitas layanan
yang disajikan akan sebanding dengan besarnya tingkat loyalitas pelanggan serta

munculnya respons emosional positif dari mereka (Haryono & Evanita, 2015).



Pengalaman berwisata dapat memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
wisatawan. Loyalitas wisatawan dapat diartikan sebagai keinginan untuk
mengunjungi suatu destinasi lagi atau merekomendasikannya kepada wisatawan
lain. Pengalaman berwisata dapat memengaruhi loyalitas wisatawan melalui
kepuasan terhadap pengalaman wisata.

Loyalitas terhadap suatu destinasi dibentuk dari pengalaman yang
berkesan setelah wisatawan mengunjungi tempat tersebut (Sharma & Kumar
Nayak, 2019; Moon & Han, 2018; Tan & Wu, 2016). Wisatawan yang
menyinggahi lokasi tersebut kedua kalinya umumnya karena mereka memiliki
pengalaman yang mengesankan (Moon & Han, 2018, 2019). Kemampuan
wisatawan untuk mengingat pengalaman mereka memiliki dampak signifikan
terhadap tingkat loyalitas yang mereka tunjukkan (Huang et al., 2019). Ini karena
pengalaman merupakan elemen penting dalam kegiatan pariwisata (Mansour &
Ariffin, 2017). Penelitian Huang et al. (2019) mendukung pernyataan ini dengan
memperlihatkan bahwa pengalaman berwisata memengaruhi dengan arah positif
terhadap tingkat loyalitas.

Pelayanan serta pengalaman pelanggan dapat berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan. Baiknya pelayanan yang diberikan mampu menyebabkan
pelanggan loyal terhadap perusahaan, dan pengalaman positif dapat mendorong
pelanggan melakukan pembelian beruang dengan merek yang sama lalu memberi

rekomendasi produk tersebut kepada individu lainnya.



Merujuk pada latar belakang yang dijabarkan, peneliti hendak
menjalankan penelitian dengan judul ‘“Pengaruh Pelayanan dan Pengalaman

Terhadap Loyalitas Wisatawan di Posong Kabupaten Temanggung.”

1.2 Rumusan Masalah

Berlandaskan latar belakang permasalahan, maka dirumuskan pertanyaaan
penelitian yakni:
1. Apakah pelayanan memberikan pengaruh terhadap loyalitas wisatawan?
2. Apakah pengalaman memberikan pengaruh terhadap loyalitas wisatawan?
3. Apakah pelayanan dan pengalaman memberikan pengaruh terhadap

loyalitas wisatawan?

1.3 Tujuan Penelitian

Merujuk pada rumusan permasalahan, maka tujuan studi yang hendak
dicapai ialah:
1. Mengetahui pengaruh pelayanan terhadap loyalitas wisatawan.
2. Mengetahui pengaruh pengalaman terhadap loyalitas wisatawan.
3. Mengetahui pengaruh pelayanan dan pengalaman terhadap loyalitas

wisatawan.

1.4 Manfaat Penelitian

Merujuk ke tujuan yang tercantum, maka manfaat penelitian yang hendak

dicapai yakni:



1. Manfaat Praktis
Temuan dari studi ini diharap mampu dimanfaatkan sebagai masukan
untuk pengelola wisata khususnya wisata Posong supaya dapat
memberikan wawasan sehingga dapat meningkatkan loyalitas wisatawan.
2. Manfaat Teoritis
Di luar manfaat praktisnya, penelitian ini mempunyai manfaat teoritis
yakni guna memberi masukan atau referensi bagi perkembangan wisata di

Indonesia khususnya terkait loyalitas wisatawan.

1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memberi kemudahan guna memahami isi skripsi ini secara
keseluruhan, disusunlah sistematika penulisan yang berfungsi sebagai kerangka
dan panduan dalam penyusunannya. Sistematikanya yakni:

Bagian Awal Artikel IImiah

Bagian ini mencakup berbagai halaman yakni sampul depan, judul, persetujuan
dosen pembimbing, pengesahan, motto dan persembahan, kata pengantar, daftar
isi, daftar tabel, daftar gambar, daftar lampiran, serta abstrak.

BAB | PENDAHULUAN

Bagian ini termasuk komponen awal yang mencakup Latar Belakang, Identifikasi
dan Rumusan Masalah, Maksud dan Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian,
Batasan Masalah, Lokasi dan Waktu Penelitian, Sistematika Penulisan.

BAB Il LITERATUR DAN KAJIAN TEORI

Bagian ini memuat kajian literatur, kajian teori, serta hipotesis.



BAB |11 OBJEK DAN METODE PENELITIAN

Bagian ini memuat jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian, populasi dan
sampel penelitian, instrumen penelitian, teknik pengumpulan data, uji validitas
dan reliabilitas, serta teknik analisis data.

BAB IV HASIL PEMBAHASAN

Bagian ini memuat penjelasan hasil analisis data, statistika deskriptif, hasil
pengujian hipotesis serta pembahasan dari temuan penelitian.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Segmen ini termasuk komponen akhir yang memuat pembahasan mengenai

kesimpulan serta beberapa saran yang diharapkan dapat membangun.



BAB V
KESIMPULAN & SARAN

3.3 Kesimpulan

Berlandaskan temuan studi serta pembahasan, ditarik simpulan bahwa
Pelayanan Wisata (X1) mempunyai pengaruh secara signifikan dan positif
terhadap loyalitas wisatawan. Namun, pengalaman wisatawan secara keseluruhan
(simultan) tidak menunjukkan pengaruh pada loyalitas wisatawan (Y). Pelayanan
dan pengalaman wisata secara bersamaan berpengaruh terhadap loyalitas
wisatawan di Posong. Secara simultan, variabel pelayanan dan pengalaman
memberikan kontribusi senilai 19,7% pada loyalitas wisatawan, sementara 80,3%

sisanya dipengaruhi faktor lainnya.

5.2 Saran

1. Saran bagi peneliti berikutnya
Temuan studi ini diharap mampu dimanfaatkan menjadi rujukan untuk
peneliti  kedepannya, serta peneliti selanjutnya diharapkan mampu
mempertimbangkan variabel lain seperti kualitas fasilitas, reputasi dan citra
destinasi, harga dan nilai, dan lain sebagainya sebagai variabel yang diteliti
supaya memperoleh hasil yang bervariatif dan relevan.

2. Saran bagi tempat wisata yang bersangkutan
Temuan penelitian ini diharap mampu dimanfaatkan sebagai bahan

pertimbangan untuk Wisata Posong guna meningkatkan pelayanan serta
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pengalaman wisata supaya bisa meningkatkan loyalitas wisatawan. Pengelola

Wisata Posong bisa melakukan;

Analisis Kualitas Pelayanan: Lakukan penelitian untuk mengidentifikasi
elemen-elemen pelayanan yang paling penting bagi wisatawan. Survei
kepuasan pelanggan dan analisis faktor-faktor yang berkontribusi
terhadap pengalaman positif atau negatif.

Program Loyalitas: Mengembangkan dan evaluasi program loyalitas.
Bandingkan efektivitas berbagai jenis insentif (diskon, akses eksklusif,
pengalaman unik) dalam meningkatkan loyalitas wisatawan.
Meningkatkan Peran Staf: Penelitian tentang pengaruh interaksi antara
staff dan wisatawan terhadap pengalaman Kkeseluruhan. Lakukan
wawancara atau observasi untuk mengidentifikasi perilaku staf yang
berkontribusi pada pengalaman positif.

Dampak Ulasan dan Media Sosial: Analisis bagaimana ulasan di platform
online (seperti Google, TripAdvisor) memengaruhi persepsi calon
wisatawan dan dampaknya terhadap loyalitas. Lakukan survei tentang
keputusan kunjungan berdasarkan ulasan.

Peningkatan Fasilitas dan Infrastruktur: Teliti hubungan antara kualitas
fasilitas (seperti kebersihan, aksesibilitas, kenyamanan) dan pengalaman
wisatawan. Evaluasi pengaruh peningkatan fasilitas terhadap kepuasan

dan loyalitas.
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