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ABSTRAK

Background: Café Result yang berlokasi di Tengah pusat kota Sumenep dengan konsep
yang cukup bagus cocok buat tongkrongan mahasiswa kemudian banyak menawarkan
sajian menu atau produk dengan harga sangat terjangkau untuk kalangan umum
khususnya mahasiswa. Tujuan dari pengabdian ini untuk memberikan strategi komunikasi
pemasaran dalam meningkatkan penjualan café Result. Metode: Metode yang digunakan
adalah deskriptif dengan teknik observasi, pendamping, dan evaluasi. Hasil: Hasil
pengabdian menunjukkan bahwa Cafe Result di Sumenep harus menerapkan strategi unik
untuk menarik pelanggan dengan teknologi internet berperan besar dalam pemasaran,
dan Cafe Result memanfaatkan media sosial seperti Instagram untuk menjangkau
konsumen. Strategi pemasaran mereka terdiri dari tiga bagian utama: periklanan,
pemasaran penjualan, dan penjualan personal sehingga bisa meningkatkan penjualan.
Kesimpulan: Dalam persaingan cafe yang dinamis saat ini, Cafe Result dapat memastikan
keberlanjutan dan keberhasilan jangka panjang cafe dengan menerapkan komunikasi

pemasaran yang efektif agar penjualan semakin meningkat.
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ABSTRACT

Background: Café Result located in the center of Sumenep city with a pretty good concept
suitable for student hangouts then offers many menus or products at very affordable
prices for the general public, especially students. The purpose of this service is to provide
a marketing communication strategy in increasing sales of Café Result. Methods: The
method used is descriptive with observation, assistance, and evaluation techniques.
Results: The results of the service show that Cafe Result in Sumenep must implement a
unique strategy to attract customers with internet technology playing a major role in
marketing, and Cafe Result utilizes social media such as Instagram to reach consumers.
Their marketing strategy consists of three main parts: advertising, sales marketing, and
personal selling so that it can increase sales. Conclusions: In today's dynamic cafe
competition, Cafe Result can ensure the sustainability and long-term success of the cafe

by implementing effective marketing communications to increase sales.



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

REPOSITORY

Dalam beberapa tahun terakhir, sektor pariwisata Indonesia telah

University of Islam Malang

mengalami pertumbuhan yang substansial, dengan kontribusi sebesar
4,1% terhadap PDB nasional pada tahun 2023 (Kementerian Pariwisata
dan Ekonomi Kreatif, 2023). Perkembangan ini ditandai dengan
munculnya beragam lokasi wisata baru yang mengintegrasikan konsep
kontemporer dengan keahlian tradisional, termasuk lokasi bertema
khusus yang memberikan pengalaman berbeda bagi wisatawan, seperti

pariwisata di Mojokerto.

Kabupaten Mojokerto merupakan salah satu kabupaten yang
memiliki berbagai macam destinasi wisata yang sangat menarik untuk
dikembangkan, di antaranya adalah air terjun Coban Canggu, air terjun
Dlundung, Museum Trowulan, Wana Wisata Padusan Pacet, dan lain
sebagainya (Wilopo & Hakim, 2017). Salah satu yang menarik untuk
diteliti adalah Bernah De Vallei yang terletak di desa Kembangbelor,
Kabupaten Mojokerto. Destinasi wisata ini memiliki keunggulan pada

wisata alam.

Bernah De Vallei adalah sebuah lokasi wisata yang terletak di

Mojokerto, Jawa Timur, yang menampilkan konsep tematik khas yang
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dikenal dengan nama “Lembah Eropa”. Konsep ini terinspirasi dari
lembah-lembah indah di Eropa, di mana keindahan alam berpadu
dengan kecanggihan bangunan tradisional. Melalui gagasan ini, Bernah
De Vallei memberikan pengalaman wisatawan yang berbeda
dibandingkan dengan lokasi lain di sekitarnya. Wisatawan dapat
merasakan suasana Eropa dengan gaya arsitektur yang beragam,
hamparan bunga yang ditata dengan cermat, dan hiasan yang
meningkatkan kesan asli. Selain itu, wisatawan dapat menikmati
berbagai kesempatan berfoto yang dibuat dengan cermat yang meniru
fitur arsitektur dan pemandangan khas negara-negara Eropa, seperti

Belanda, ltalia, dan Prancis.

Sejak resmi dibuka pada tahun 2021, Bernah De Vallei telah
menarik perhatian masyarakat, baik dari dalam maupun luar Mojokerto.
Tempat wisata ini dengan cepat menjadi destinasi favorit, khususnya
bagi keluarga dan wisatawan muda yang gemar berburu foto untuk
diunggah di media sosial. Berdasarkan data internal Bernah De Vallei
pada tahun 2023, jumlah wisatawan mengalami pertumbuhan yang
signifikan. Pada akhir pekan, tercatat rata-rata sekitar 1.500 wisatawan
per hari memadati area wisata untuk menikmati suasana dan berbagai
wahana yang tersedia. Angka ini menunjukkan tingginya minat
masyarakat terhadap wisata tematik yang menawarkan pengalaman

berbeda.
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Namun, tantangan terbesar yang dihadapi Bernah De Vallei adalah
kesenjangan antara tingkat kepuasan wisatawan yang tinggi (4,6 dari
5,0) dan jumlah kunjungan ulang yang relatif rendah (35%). Perbedaan
ini  menandakan adanya kompleksitas dalam korelasi antara
kebahagiaan wisatawan dan loyalitas wisatawan yang membutuhkan

lebih banyak penelitian, terutama dalam bidang atraksi wisata tematik.

Destination Atmosphere merupakan faktor penting dalam
mempengaruhi pengalaman wisatawan secara keseluruhan. Suasana
ini mencakup beragam elemen fisik dan psikologis yang dialami oleh
wisatawan di lokasi wisata, termasuk pencahayaan, penataan, warna,
aroma, dan musik di area tersebut. Suasana wisata yang menarik dan
nyaman dapat menghasilkan kesan awal yang baik dan menumbuhkan
pengalaman yang tak terlupakan yang mempengaruhi kemungkinan

wisatawan untuk kembali.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Kim dan Park (2022),
lingkungan pariwisata berkontribusi sebesar 67% dalam membentuk
kesan pertama wisatawan terhadap suatu lokasi wisata. Kesan pertama
ini merupakan faktor penentu dalam membentuk persepsi wisatawan
terhadap kualitas dan daya tarik tempat tersebut. Sebagai contoh,
destinasi wisata yang memberikan suasana yang baik, bersih, dan
memiliki fitur visual yang indah akan lebih mudah membangun

perasaan nyaman dan antusias di antara para wisatawan. Di sisi lain,
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suasana yang kurang tertata, seperti pencahayaan yang buruk atau
arsitektur interior yang membosankan, berpotensi meredam minat
wisatawan bahkan sebelum mereka menjelajahi area wisata secara

keseluruhan.

Selain itu, studi yang dilakukan oleh Wijaya dkk. (2021) menggaris
bawahi pentingnya Destination atmosphere dalam menumbuhkan
loyalitas wisatawan. Studi ini mengungkapkan bahwa lokasi wisata
dengan suasana pariwisata yang direncanakan dengan cermat dapat
meningkatkan tingkat retensi wisatawan sebanyak 45% dibandingkan
dengan tujuan wisata pada umumnya yang mengabaikan elemen
atmosfer. Retensi wisatawan yang meningkat menunjukkan kepuasan
terhadap pengalaman wisata dan kemungkinan untuk dukungan dari
mulut ke mulut yang menguntungkan, yang dapat berfungsi sebagai

pendekatan periklanan yang sukses bagi pengelola destinasi.

Selain itu, experiential marketing merupakan metodologi strategis
di sektor pariwisata kontemporer yang menekankan pada penciptaan
pengalaman yang tak terlupakan bagi wisatawan. Metode ini berbeda
dengan pemasaran konvensional yang mengedepankan produk atau
jasa, karena pemasaran berbasis pengalaman menyoroti perasaan,
pengalaman, dan keterlibatan emosional wisatawan dengan tempat
wisata yang mereka jelajahi. Pengalaman yang ditawarkan harus

menimbulkan emosi yang menyenangkan, kenangan yang berharga,
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dan keterlibatan aktif dari para tamu, sehingga memotivasi mereka

untuk kembali atau mendukung tempat tersebut kepada orang lain.

Rodriguez dan Chen (2023) menemukan bahwa 78% keputusan
wisatawan untuk mengunjungi kembali sebuah lokasi wisata
dipengaruhi oleh kualitas pengalaman mereka sebelumnya. Penemuan
ini membuktikan bahwa pengalaman yang menyenangkan sangat
penting untuk meningkatkan retensi wisatawan. Ketika wisatawan
menikmati pengalaman positif melalui kegiatan yang menarik, layanan
yang ramah, dan lingkungan yang mendukung, mereka cenderung
untuk kembali. Jika pengalamannya buruk, para tamu enggan untuk
kembali dan mungkin akan memberikan evaluasi yang buruk yang

dapat mempengaruhi pemikiran calon wisatawan lainnya.

Kepuasan wisatawan merupakan elemen penting dalam dunia
bisnis, khususnya di sektor pariwisata, karena hal ini mempengaruhi
keberhasilan suatu lokasi dalam mempertahankan dan meningkatkan
loyalitas wisatawan. Dalam konteks ini, kepuasan wisatawan tidak
hanya berfungsi sebagai hasil akhir dari pengalaman yang diperoleh,
tetapi juga sebagai elemen moderator yang dapat meningkatkan atau
mengurangi interaksi antara variabel lain, seperti atmosfer wisata dan
pemasaran berbasis pengalaman, dalam kaitannya dengan loyalitas
wisatawan. Wisatawan yang puas umumnya mengembangkan

persepsi yang baik tentang suasana dan pengalaman, sehingga
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meningkatkan kemungkinan mereka untuk kembali dan kecenderungan

mereka untuk mempromosikan tempat tersebut kepada orang lain.

Sebuah studi oleh Thompson dkk. (2023) menunjukkan bahwa
kepuasan wisatawan dapat meningkatkan keampuhan atmosfer wisata
sebanyak 82%. Penemuan ini membuktikan bahwa ketika wisatawan
merasakan kepuasan, faktor atmosfer di wisata, termasuk
pencahayaan, desain interior, aroma, dan suasana secara keseluruhan,
memberikan pengaruh yang lebih besar terhadap loyalitas wisatawan.
Misalnya, pencahayaan yang menyenangkan, desain yang estetis, dan
musik latar yang sesuai akan meningkatkan citra yang baik jika
wisatawan puas dengan layanan dan pengalaman yang ditawarkan.
Jika kesenangan wisatawan rendah, pengaruhnya terhadap loyalitas
wisatawan akan berkurang, terlepas dari kualitas desain suasana

pariwisata.

Loyalitas wisatawan merupakan sikap yang menunjukan
konsistensi dan loyalitas juga adalah salah satu ciri kepribadian
terpenting yang harus dikembangkan setiap orang. Loyalitas wisatawan
adalah hasil dari kepuasan wisatawan, pengalaman wisatawan yang
positif, dan dampak dari nilai total suatu produk atau layanan pada
wisatawan yang diterima wisatawan dari sebuah bisnis. Saat wisatawan
loyal pada sebuah brand, mereka tidak mudah dipengaruhi oleh aneka

promo atau harga yang lebih ekonomis. Mereka akan bersedia
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membayar lebih selama bisa mendapatkan produk atau jasa dengan
kualitas yang mereka sukai. (Destiana, 2022), menyatakan bahwa
loyalitas dapat tercipta ketika wisatawan merasa puas ketika mereka
mendapatkan apa yang wisatawan harapkan dari suatu produk atau

jasa.

Selain itu, kebahagiaan klien memoderasi hubungan antara
experiential marketing dan loyalitas wisatawan. Experiential marketing
yang efektif berusaha memberikan pengalaman yang tak terhapuskan
melalui keterlibatan langsung, upaya partisipatif, dan penanaman
momen emosional yang tak terlupakan. Ketika wisatawan merasa puas,
pengalaman tersebut akan menjadi lebih berkesan dan mempengaruhi
kemungkinan mereka untuk kembali. Meskipun demikian, jika tingkat
kepuasan tidak memadai, bahkan inisiatif pemasaran pengalaman yang
dieksekusi secara artistik dan inovatif akan mengurangi dampaknya

terhadap loyalitas.

Rahman dan Kusuma (2023) dalam penelitiannya menekankan
korelasi antara kesenangan wisatawan dan loyalitas wisatawan di
beberapa lokasi wisata tradisional di Indonesia, termasuk pantai dan
wisata alam terbuka. Studi tersebut mengungkapkan bahwa
kebahagiaan wisatawan secara signifikan mempengaruhi keputusan
untuk kembali. Hartono dan Setiawan (2021) meneliti signifikansi

kebahagiaan klien di dalam pusat perbelanjaan atau mal pariwisata.
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Temuan penelitian mereka menunjukkan bahwa kenyamanan dan
pengalaman berbelanja yang menyenangkan secara substansial dapat

meningkatkan loyalitas wisatawan.

Destination  atsmophere  secara signifikan  memengaruhi
pengalaman wisatawan dengan membentuk organisasi fisik dan
suasana di lokasi wisata. Faktor-faktor seperti pencahayaan, penataan,
aroma, dan dekorasi secara signifikan memengaruhi kesan awal dan
mempengaruhi ~ kenyamanan selama berkunjung. Sebaliknya,
experiential marketing menekankan pada penciptaan pengalaman yang
mendalam dan signifikan melalui interaksi langsung, aktivitas tematik,
dan keterlibatan emosional. Kombinasi dari kedua elemen ini dapat
secara signifikan mempengaruhi loyalitas klien, terutama ketika
dipasangkan dengan kepuasan wisatawan yang tinggi. Santoso dan
Wong (2023) meneliti dampak faktor budaya dan preferensi lokal
terhadap pengalaman wisatawan di Indonesia. Studi ini menekankan
pentingnya memahami konteks sosial dan budaya wisatawan dalam
menciptakan pengalaman pariwisata yang relevan dan menarik. Namun
demikian, penelitian ini masih terbatas pada pemeriksaan preferensi
budaya dan belum secara menyeluruh memasukkan variabel atmosfer
wisata dan pemasaran berbasis pengalaman. Model yang digunakan
dalam penelitian mereka gagal untuk menjelaskan bagaimana interaksi

ketiga variabel ini mempengaruhi loyalitas wisatawan, terutama di
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lokasi wisata tematik dengan konsep internasional, seperti Bernah De

Vallei, yang mewujudkan tema “Lembah Eropa”.

Selain itu, studi oleh Chen dan Suhartanto (2023) meneliti dinamika
pariwisata tematik di banyak negara Asia, yang menyoroti pentingnya
memahami preferensi budaya wisatawan dalam menciptakan
pengalaman wisata. Temuan penelitian mereka menunjukkan bahwa
variabel-variabel seperti desain tematik, interaksi interaktif, dan
tampilan komponen budaya lokal dapat memengaruhi kesenangan dan
loyalitas wisatawan. Penelitian ini terutama meneliti lokasi-lokasi di
negara-negara Asia Timur, termasuk Taiwan dan Korea Selatan, yang
menunjukkan konteks budaya dan perilaku konsumsi pariwisata yang

berbeda dengan Indonesia.

Indonesia, khususnya Jawa Timur, memiliki ciri-ciri sosial-budaya
yang khas, termasuk budaya gotong royong, kecenderungan untuk
berwisata yang berorientasi pada keluarga, dan preferensi terhadap
model pariwisata yang menawarkan fasilitas untuk kegiatan kolektif.
Selain itu, pilihan wisatawan di Jawa Timur dibentuk oleh konteks
budaya lokal, yang menekankan keramahan, kehangatan, dan
pengalaman wisata yang memiliki daya tarik estetika dan makna
pendidikan dan emosional. Oleh karena itu, memahami interaksi antara

elemen geografis dan budaya di lingkungan ini sangat penting untuk
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merumuskan strategi pemasaran dan manajemen wisata tematik yang

efisien.

Dari pemamaran di atas adanya respon kepuasan wisatawan yang
bisa dikaitkan dengan theory Expectancy Disconfirmation Theory (EDT)
yang dikemukakan oleh Richard L. Oliver (2019) menjelaskan bahwa
kepuasan atau ketidakpuasan wisatawan terbentuk melalui
perbandingan antara ekspektasi awal dengan kinerja aktual yang
dirasakan. Teori ini menunjukkan tiga kemungkinan hasil: positive
disconfirmation (kinerja melebihi ekspektasi), simple confirmation
(kinerja sesuai ekspektasi), atau negative disconfirmation (kinerja di

bawah ekspektasi).

Dalam konteks Wisata Bernah De Vallei, EDT menjadi sangat
relevan karena menjelaskan bagaimana wisatawan membandingkan
ekspektasi mereka tentang destination atmosphere dan experiential
marketing dengan pengalaman aktual yang mereka dapatkan, di mana
hasil perbandingan ini akan mempengaruhi tingkat kepuasan mereka,
yang pada gilirannya berperan sebagai moderator dalam membentuk
loyalitas wisatawan terhadap destinasi wisata tersebut. Sebagaimana
ditegaskan oleh Oliver, ketika terjadi positive disconfirmation,
wisatawan cenderung merasa sangat puas dan lebih mungkin untuk

mengembangkan loyalitas, sementara negative disconfirmation dapat
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menghasilkan ketidakpuasan yang menghambat pembentukan

loyalitas wisatawan.

REPOSITORY

Berdasarkan pada kajian latar belakang diatas, diharapkan

University of Islam Malang

penelitian ini dapat memberikan landasan untuk pengembangan
kebijakan yang efektif guna mendukung perkembangan wisata secara
keseluruhan, meningkatkan pertumbuhan ekonomi Kabupaten
Mojokerto dengan judul penelitian “PERAN KEPUASAN WISATAWAN
SEBAGAI MODERATING PENGARUH DESTINATION
ATMOSPHERE DAN EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP
LOYALITAS WISATAWAN (Studi Pada Wisata Bernah De Vallei di

Mojokerto)’

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka

dapat disimpulkan permasalahan sebagai berikut :

1. Apakah destination atmosphere berpengaruh terhadap loyalitas
wisatawan Wisata Bernah De Vallei?

2. Apakah experiential marketing berpengaruh terhadap loyalitas
wisatawan Wisata Bernah De Vallei?

3. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan Wisata
Bernah De Vallei?

4. Apakah kepuasan akan dapat memoderasi pengaruh destination

atmosphere terhadap loyalitas wisatawan Wisata Bernah De Vallei?
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5. Apakah kepuasan akan dapat memoderasi pengaruh experiential

marketing terhadap loyalitas wisatawan Wisata Bernah De Vallei?

REPOSITORY

1.3 Tujuan Penelitian

University of Islam Malang

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan peneliti dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui destination atmosphere berpengaruh langsung
terhadap loyalitas wisatawan Wisata Bernah De Vallei.

2. Mengetahui experiential marketing berpengaruh langsung terhadap
loyalitas wisatawan Wisata Bernah De Vallei.

3. Mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas wisatawan
Wisata Bernah De Vallei

4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan dalam memoderasi pengaruh
destination atmosphere terhadap terhadap loyalitas wisatawan
Wisata Bernah De Vallei.

5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan dalam memoderasi pengaruh
experiential marketing terhadap terhadap loyalitas wisatawan Wisata

Bernah De Vallei.
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1.4 Manfaat Penelitian

Sesuai hasil rumusan masalah dan juga tujuan penelitian

REPOSITORY

diharapkan hasil ini akan bermanfaat bagi:

University of Islam Malang

1) Bagi Wisata
Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat dan dijadikan sebagai
saran untuk pebisnis dalam mengambil kebijakan strategi
pemasaran untuk mempertahankan loyalitas wisatawan. Lain dari
pada itu hasil dari penelitian ini dapat dijadikan evaluasi perusahaan

dalam mengembangkan bisnis kedepannya.

2) Bagi Akademis
Dari hasil penelitian ini diharapkan akan bermanfaat dan dapat
mengembangkan ilmu pengetahuan dalam bidang pemasaran
khususnya mengenai destination atmosphere dan experiential
marketing terhadap loyalitas wisatawan. Selain itu hasil dari
penelitian ini dapat juga dijadikan referensi atau perbandingan dalam

penelitian selanjutnya.

3) Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat dijadikan pengetahuan baru dengan
mengimplementasikan ilmu-ilmu yang didapat dibangku kuliah.
Dengan menghadapi fenomena yang berbeda maka peneliti dapat
berpikir lebih kritis agar meningkatkan kapasitas pengetahuan dalam

ilmu pemasaran.
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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Sesuai dengan hasil penelitian dan pengujian tentang Peran

Kepuasan Wisatawan Sebagai Moderating Pengaruh Destination

Atmosphere Dan Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Wisatawan

(Studi Pada Wisata Bernah De Vallei Di Mojokerto), maka peneliti dapat

menarik Kesimpulan sebagai berikut :

1.

Destination Atmosphere berpengaruh signifikan dan positif
terhadap Loyalitas Wisatawan pada Wisata Bernah De Vallei
Mojokerto

Experiental Marketing berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Loyalitas Wisatawan pada Wisata Bernah De Vallei Mojokerto
Kepuasan Wisatawan berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Loyalitas Wisatawan pada Wisata Bernah De Vallei Mojokerto
Kepuasan Wisatawan tidak dapat memoderasi secara signifikan
pengaruh Destination Atmosphere terhadap Loyalitas Wisatawan
pada Wisata Bernah De Vallei Mojokerto

Kepuasan wisatawan mampu memoderasi secara signifikan
pengaruh Experiental Marketing terhadap Loyalitas Wisatawan

pada Wisata Bernah De Vallei Mojokerto.

124
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6.2 Saran
Berdasarkan beberapa kesimpulan yang telah dikemukakan
sebelumnya, maka saran yang dapat diberikan sesuai dengan hasil

penelitian adalah sebagai berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya
Penelitian mendatang disarankan untuk memperluas cakupan
penelitian dengan menambahkan variabel-variabel baru yang dapat
memengaruhi loyalitas wisatawan, seperti kualitas pelayanan,
harga, atau citra destinasi wisata. Selain itu, peneliti dapat
memperluas ruang lingkup penelitian dengan membandingkan
beberapa destinasi wisata sejenis di wilayah yang berbeda,
sehingga dapat menghasilkan temuan yang lebih komprehensif dan
generalisasi yang lebih luas. Metode penelitian juga dapat
dikembangkan dengan menggabungkan pendekatan kuantitatif dan
kualitatif, misalnya melalui wawancara mendalam dengan
wisatawan atau pengelola wisata, untuk mendapatkan insights
yang lebih mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas wisatawan.
2. Bagi Pihak Wisata Bernah De Vallei Mojokerto
Pihak Wisata Bernah De Vallei disarankan untuk secara
berkelanjutan melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap
destination atmosphere dan strategi experiential marketing guna

meningkatkan kepuasan dan loyalitas wisatawan. Hal ini dapat
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dilakukan melalui pengembangan konsep wisata yang lebih unik,
penataan lingkungan yang estetis, pemberian pengalaman wisata
yang memorable, serta peningkatan kualitas pelayanan yang
ramah dan profesional. Manajemen wisata perlu mendorong
inovasi berkelanjutan, seperti menghadirkan event-event khusus,
mengembangkan paket wisata yang menarik, dan memanfaatkan
teknologi digital untuk meningkatkan interaksi dan pengalaman
wisatawan, sehingga dapat menciptakan diferensiasi yang kuat di
antara destinasi wisata sejenis dan membangun basis wisatawan

yang loyal.
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