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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh digital marketing, daya tarik
wisata, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengunjung Eco Active
Park Kota Batu, Jawa Timur, dengan kepuasan pengunjung sebagai
variabel mediasi. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pesatnya pertumbuhan
industri pariwisata dan semakin ketatnya persaingan, sehingga loyalitas
pengunjung menjadi faktor penting bagi keberlanjutan usaha. Selain itu,
ketidakstabilan jumlah kunjungan wisatawan mencerminkan bahwa
loyalitas pengunjung masih menjadi tantangan utama yang perlu dibenahi
oleh pengelola destinasi. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
eksplanatori dengan teknik nonprobability sampling melalui purposive
sampling terhadap 100 responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner
dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling berbasis Partial
Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa daya tarik
wisata dan kepuasan pengunjung berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pengunjung yang ditunjukkan dengan nilai p-value
sebesar 0,000 dan 0,001, sedangkan digital marketing dan Kkualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara langsung yang ditunjukkan
dengan nilai p-value sebesar 0,386 dan 0,162. Adapun kepuasan
pengunjung terbukti memediasi pengaruh digital marketing, daya tarik
wisata, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengunjung yang
ditunjukkan dengan nilai p-value sebesar 0,023, 0,004, dan 0,011. Temuan
ini menegaskan bahwa kepuasan merupakan faktor kunci pembentuk
loyalitas yang perlu menjadi prioritas utama bagi keberlanjutan usaha.

Kata Kunci: Digital Marketing, Daya Tarik Wisata, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Pengunjung, Loyalitas Pengunjung
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ABSTRACT

This study analyzes the influence of digital marketing, tourist
attraction, and service quality on visitor loyalty at Eco Active Park, Batu City,
East Java, with visitor satisfaction as a mediating variable. This research is
motivated by the rapid growth of the tourism industry and increasingly
intense competition, making visitor loyalty a crucial factor for business
sustainability. Furthermore, the instability of visitor numbers reflects that
visitor loyalty remains a major challenge that needs to be addressed by
destination managers. The study employed a quantitative explanatory
approach with a nonprobability sampling technique through purposive
sampling involving 100 respondents. Data were collected through
questionnaires and analyzed using Structural Equation Modeling based on
Partial Least Square (SEM-PLS). The results indicate that tourist attraction
and visitor satisfaction have a positive and significant influence on visitor
loyalty, as indicated by p-value of 0.000 and 0.001, respectively, while digital
marketing and service quality do not have a significant direct effect, as
indicated by p-value of 0.386 and 0.162. Furthermore, visitor satisfaction is
proven to mediate the influence of digital marketing, tourist attraction, and
service quality on visitor loyalty, as indicated by p-value of 0.023, 0.004, and
0.011, respectively. These findings affirm that visitor satisfaction is the key
factor in building loyalty, which should be the top priority for long-term
business sustainability.

Keywords: Digital Marketing, Tourist Attraction, Service Quality, Visitor
Satisfaction, Visitor Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang penting dalam
meningkatkan perekonomian daerah maupun nasional, karena sektor
pariwisata memiliki efek berantai ke sektor lainnya, seperti industri UMKM
(Usaha Mikro Kecil dan Menengah), transportasi, dan industri hotel atau
penginapan di sekitar lokasi wisata, sehingga pertumbuhan pariwisata di
satu daerah selain menyerap tenaga kerja langsung juga menyerap tenaga
kerja tidak langsung. Berdasarkan penelitian Simorangkir et al. (2024)
membuktikan bahwa sektor pariwisata terbukti secara signifikan
berpengaruh kepada meningkatnya pertumbuhan ekonomi. Hasil penelitian
Hakim et al. (2025) memperkuat hasil penelitian Simorangkir et al. (2024)
yang menyatakan bahwa sektor pariwisata sangat berpengaruh terhadap
penyerapan tenaga kerja sehingga memberikan efek yang positif terhadap

pertumbuhan ekonomi.

Kota Batu dikenal dengan pariwisatanya dan menjadi tujuan
wisatawan lokal maupun mancanegara. Badan Pusat Stasitik Kota Batu
mencatat jumlah pengunjung ke objek wisata Kota Batu tahun 2024 8,2 jt
orang (Badan Pusat Statistik, 2025). Kota Batu memiliki pariwisata yang
lengkap mulai dari tempat rekreasi keluarga, hiburan, wisata edukasi, dan
wisata alam, beberapa tempat yang menjadi ikon seperti Jatim Park 1, 2
dan 3, Taman Rekreasi Selecta, Agrowisata Kusuma, Coban Rondo,

Paralayang dan Eco Active Park yang masih menjadi bagian dari Group
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Jatim Park, yang memperkenalkan destinasi wisata modern interaktif dan
inovatif yang komitmen terhadap kelestarian lingkungan dan satwa, yang

memiliki tagline “keajaiban alam dan teknologi bertemu”.

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik Kota Batu total ada 70
tempat wisata pada tahun 2024 (Badan Pusat Statistik, 2025). Banyaknya
pilihan tempat wisata membuat setiap pengelola perlu memperhatikan
banyak aspek agar tempat wisatanya bisa terus berkelanjutan dan bahkan
bisa berkembang. Berdasarkan penelitian Seyidov & Adomaitiené (2016)
faktor-faktor wisatawan menentukan pilihannya dipengaruhi oleh daya tarik
wisata, fasilitas, aksesibilitas, citra destinasi, harga dan sumber daya
manusia. Risfandini et al. (2023) dalam penelitiannya lebih merincikan
faktor-faktor penentu daya saing wisata dan peran manajemen destinasi
wisata dalam meningkatkan daya saing wisata, dalam penelitian disebutkan
bahwa faktor penentu daya saing yaitu daya tarik wisata, karakter unik
destinasi, aksesibilitas yang baik, fasilitas dan sarana pendukung,
keamanan, kebersihan, dan keramahan penduduk lokal, sedangkan
manajemen destinasi mencakup, organisasi pengelolaan, pemetaan
kekuatan destinasi, strategi peningkatan daya saing destinasi, sinergi antar
pemangku kepentingan, penanganan masalah yang dapat menurunkan

daya saing, dan manajemen pariwisata saat krisis.

Daya tarik wisata menjadi faktor utama yang menentukan keputusan
wisatawan untuk berkunjung. Inovasi dalam menghadirkan pengalaman
rekreasi baru, wahana atau atraksi yang unik, serta penyajian sesuatu yang

belum pernah ada sebelumnya di daerah tersebut maupun di tempat lain,



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

ditambah dengan kecermatan manajemen dalam mengamati tren yang
terjadi, dapat meningkatkan minat wisatawan untuk datang. Strategi
Pemasaran menjadi peran yang sangat penting berikutnya untuk bisa
memperkenalkan wisata kepada calon pengujung, penelitian Arifda et al.
(2025) menuliskan bahwa strategi pemasaran merupakan faktor yang
penting dalam mempengaruhi jumlah wisatawan yang akan berkunjung

maupun berkunjung ulang.

Seiring dengan berkembangnya pendidikan dan pengetahuan
masyarakat, kesadaran terhadap kepedulian lingkungan juga semakin
meningkat. Tren ini mendorong pergeseran preferensi wisatawan menuju
konsep wisata berkelanjutan dan ramah lingkungan (green tourism), di
mana wisatawan tidak hanya mencari hiburan, tetapi juga pengalaman yang
memberikan nilai edukatif dan berdampak positif terhadap lingkungan. Oleh
karena itu, destinasi wisata dituntut untuk mampu berinovasi dalam
menghadirkan atraksi, fasilitas, dan pelayanan yang tidak hanya menarik,
tetapi juga berorientasi pada keberlanjutan lingkungan. Hadi dan Johan
(2023) mengatakan bahwa konsep green tourism mulai mendapatkan
perhatian karena dipandang sebagai praktik wisata yang mengedepankan

keberlanjutan lingkungan.

Eco Active Park berinovasi dalam mewujudkan konsep pariwisata
berkelanjutan dengan memadukan aspek keberlanjutan lingkungan,
edukasi, wahana, dan atraksi. Melalui pendekatan tersebut, Eco Active Park
tidak hanya berfungsi sebagai tempat rekreasi, tetapi juga menjadi sarana

edukasi lingkungan bagi masyarakat dan wisatawan. Upaya ini sejalan
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dengan misi SGDs (Sustainable Development Goals) tahun 2030 yang
menekankan pentingnya pembangunan berkelanjutan yang berorientasi
pada pelestarian alam sekaligus peningkatan kesejahteraan masyarakat

sekitar.

Data Badan Pusat Statistik Kota Batu mencatat jumlah kunjungan
wisatawan ke Eco Active Park dalam 5 tahun terakhir dari tahun 2020
sampai dengan tahun 2023 mengalami peningkatan yang signifikan namun
tahun 2024 mengalami penurunan. Tahun 2020 jumlah wisatawan yang
berkunjung 142.223 orang (Badan Pusat Statistik, 2021) , tahun 2021
wisatawan berjumlah 155.537 orang (Badan Pusat Statistik, 2022), tahun
2022 naik lagi signifikan 439.459 orang (Badan Pusat Statistik, 2023).
Tahun 2023 wisatawan yang berkunjung masih konsisten mengalami
kenaikan dengan jumlah 537.611 orang (Badan Pusat Statistik, 2024).
Tahun 2024 mengalami penurunan yang signifikan sebesar 58% berjumlah

221.142 orang (Badan Pusat Statistik, 2025).

Peningkatan jumlah kunjungan wisatawan yang meningkat selama 4
tahun berturut-turut sebesar 73% menunjukkan bahwa Eco Active Park
semakin dikenal dan diminati oleh masyarakat sebagai destinasi wisata
yang mengusung konsep berkelanjutan. Lonjakan kunjungan hingga 4 kali
lipat dalam kurun waktu 4 tahun menandakan keberhasilan pengelola
dalam mengembangkan daya tarik wisata, memperbaiki kualitas
pelayanan, serta memperkuat citra destinasi di mata wisatawan. Namun
dalam 1 tahun terakhir, tahun 2024 mengalami tren penurunan sebesar

58%. Fenomena ini menarik untuk dikaji lebih mendalam karena
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pertumbuhan kunjungan wisatawan, mencerminkan keberhasilan strategi
pemasaran dan manajemen destinasi namun penurunan juga perlu
dicermati sebagai sebagai indikasi adanya permasalahan atau tantangan

yang dihadapi pengelola.

Penurunan jumlah kunjungan wisatawan tersebut menunjukkan
bahwa keberhasilan dalam meningkatkan jumlah pengunjung tidak selalu
diikuti dengan kemampuan mempertahankan keberlanjutan kunjungan
dalam jangka panjang. Kondisi ini mengindikasikan adanya faktor-faktor
tertentu yang memengaruhi minat dan keputusan wisatawan untuk
berkunjung kembali ke Eco Active Park. Faktor daya tarik wisata, kualitas
pelayanan, serta strategi pemasaran menjadi aspek penting yang perlu
dievaluasi karena berperan langsung dalam membentuk kepuasan dan
loyalitas wisatawan. Apabila faktor-faktor tersebut tidak dikelola secara
optimal, maka penurunan kunjungan dapat terus berlanjut dan berpotensi
melemahkan daya saing destinasi wisata di tengah persaingan industri

pariwisata yang semakin kompetitif.

Dalam konteks tersebut, loyalitas wisatawan menjadi faktor yang
sangat penting bagi keberlangsungan suatu destinasi wisata. Loyalitas
tidak hanya ditunjukkan melalui keinginan wisatawan untuk melakukan
kunjungan ulang, tetapi juga melalui komitmen untuk tetap memilih
destinasi yang sama dibandingkan destinasi alternatif lainnya. Tingkat
loyalitas yang tinggi dapat membantu menjaga stabilitas jumlah kunjungan

wisatawan, sehingga destinasi tidak hanya bergantung pada upaya menarik
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pengunjung baru, tetapi juga mampu mempertahankan wisatawan yang

telah memiliki pengalaman positif terhadap destinasi tersebut.

Sebaliknya, rendahnya loyalitas wisatawan dapat menimbulkan
berbagai konsekuensi bagi pengelolaan destinasi wisata. Wisatawan yang
tidak loyal cenderung lebih mudah beralih ke destinasi lain yang dianggap
menawarkan pengalaman, fasilitas, atau pelayanan yang lebih baik. Kondisi
ini dapat menyebabkan penurunan kunjungan ulang, berkurangnya promosi
dari mulut ke mulut (word of mouth) yang positif, serta meningkatnya
kebutuhan biaya promosi untuk menarik wisatawan baru. Dalam jangka
panjang, rendahnya loyalitas wisatawan dapat menghambat pertumbuhan
destinasi, menurunkan daya saing, dan mengancam keberlanjutan
pengembangan wisata. Oleh karena itu, pemahaman mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi loyalitas wisatawan menjadi penting untuk
dilakukan guna mendukung keberlanjutan dan peningkatan kinerja

destinasi wisata.

Zaman teknologi yang berkembang pesat seperti saat ini mendorong
perubahan perilaku wisatawan dalam mencari informasi, membandingkan
destinasi, hingga mengambil keputusan berkunjung. Pemanfaatan digital
marketing menjadi strategi yang semakin penting bagi pengelola destinasi
wisata dalam menjangkau wisatawan secara lebih luas, cepat, dan efektif
melalui berbagai platform digital, seperti media sosial, situs web resmi, dan
aplikasi perjalanan. Digital marketing tidak hanya berfungsi sebagai sarana
promosi, tetapi juga sebagai media komunikasi interaktif yang mampu

membangun citra destinasi, meningkatkan keterlibatan wisatawan, serta
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memperkuat hubungan jangka panjang dengan pengunjung. Oleh karena
itu, optimalisasi strategi digital marketing menjadi faktor krusial dalam upaya
meningkatkan minat kunjungan ulang dan menjaga keberlanjutan

kunjungan wisatawan ke Eco Active Park..

Kualitas pelayanan yang baik juga menjadi elemen penting dalam
mendukung pariwisata berkelanjutan, karena pelayanan yang profesional
dan berorientasi pada kepuasan wisatawan dapat menciptakan hubungan
jangka panjang antara pengelola destinasi dan pengunjung. Berdasarkan
penelitian Sumarni et al. (2024) menunjukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung jangka panjang,
sehingga para pelaku usaha wisata disarankan bisa memperhatikan faktor
kualitas pelayanan karena berpengaruh langsung terhadap niat wisatawan

untuk berkunjung kembali ataupun merekomendasikannya ke orang lain.

Faktor pendukung lainnya untuk tempat wisata bisa berdaya saing
dan bisa berkelanjutan adalah daya tarik wisata. Daya tarik yang kuat, unik,
dan relevan dengan kebutuhan wisatawan mampu meningkatkan motivasi
kunjungan serta memperkuat positioning destinasi. Menurut berbagai
penelitian, daya tarik wisata berpengaruh positif terhadap kepuasan dan
loyalitas pengunjung, karena wisatawan cenderung memilih destinasi yang
menawarkan pengalaman autentik, keindahan alam, aktivitas edukatif,
maupun nilai budaya yang khas. Oleh karena itu, pengelola destinasi perlu
menjaga kualitas daya tarik utama, melakukan inovasi program, serta
memastikan bahwa seluruh elemen daya tarik tetap terpelihara dan

berkembang sesuai tren pariwisata berkelanjutan. Penelitian Mahiru et al.
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(2024) menunjukan bawa daya tarik wisata memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pengunjung yang selanjutnya berdampak

terhadap loyalitas pengunjung.

Kepuasan pengunjung merupakan aspek penting yang menentukan
keberhasilan sebuah destinasi wisata dalam jangka panjang. Ketika
wisatawan merasa puas terhadap pengalaman yang diperoleh baik dari
kualitas pelayanan, daya tarik wisata, maupun lingkungan destinasi secara
keseluruhan maka wisatawan cenderung memiliki persepsi positif yang
mendorong niat untuk kembali berkunjung serta merekomendasikannya
kepada orang lain. Kepuasan juga berperan sebagai variabel mediasi yang
memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan daya tarik wisata
terhadap loyalitas pengunjung. Sejumlah studi menunjukkan bahwa
kepuasan wisatawan memiliki pengaruh signifikan terhadap minat
kunjungan ulang dan loyalitas. Penelitian Bursan (2024) dan (Sulistyowati
dan Maliyan (2015) menunjukan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh

postif terhadap loyalitas pengunjung.

Loyalitas pengunjung wisata merupakan sebuah tujuan akhir dari
setiap pengelola destinasi, karena loyalitas tidak hanya tercermin dari
keinginan untuk kembali berkunjung, tetapi juga dari kesediaan wisatawan
untuk merekomendasikan destinasi kepada orang lain. Loyalitas yang kuat
menandakan bahwa wisatawan memiliki pengalaman yang konsisten
positif, merasa terpenuhi kebutuhannya, serta memperoleh nilai yang
sepadan dengan harapan wisatawan. Oleh karena itu, peningkatan loyalitas

pengunjung menjadi indikator penting keberhasilan destinasi wisata dalam
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jangka panjang, khususnya dalam mewujudkan pariwisata yang
berkelanjutan. Pengelola destinasi perlu memastikan bahwa seluruh
elemen kualitas pelayanan, daya tarik wisata, fasilitas, keamanan,
pengalaman, hingga Marketing terintegrasi dengan baik untuk menciptakan
kepuasan yang berkelanjutan, yang pada akhirnya bermuara pada

peningkatan loyalitas wisatawan.

Penelitian yang mengintegerasikan antara Digital Marketing, daya
tarik wisata, dan kualitas pelayanan pada tempat wisata untuk mengukur
sejauh mana berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas pengunjung
belum ada ditemukan. Penelitian terdahulu sebagian besar meneliti salah
satu belum menggabungkan ketiganya, padahal penelitian ketiga variabel
tersebut yang dihubungkan dengan loyalitas dan kepuasan sangat penting
untuk pengelola wisata mengukur dan mengevaluasi sejauh mana strategi

efektif, sehingga bisa melakukan pengambilan keputusan yang tepat.

Fenomena yang terjadi di Eco Active Park Kota Batu, di mana jumlah
pengunjung meningkat hingga empat kali lipat selama empat tahun
berturut-turut kemudian mengalami penurunan signifikan sebesar 58%
dalam satu tahun terakhir, menjadi kondisi yang menarik untuk dikaji. Di
tengah persaingan destinasi wisata yang semakin ketat, pengelola Eco
Active Park terbukti mampu menerapkan strategi pengelolaan yang efektif
sehingga berhasil meningkatkan jumlah kunjungan hingga 73% dalam
kurun waktu empat tahun. Namun demikian, tingginya jumlah kunjungan
wisatawan belum tentu menjamin terbentuknya loyalitas pengunjung hal ini

tercermin dari penurunan pengunjung pada tahun 2024. loyalitas hanya
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akan muncul apabila wisatawan merasakan kepuasan secara konsisten.
Loyalitas pengunjung merupakan aspek krusial bagi setiap entitas bisnis
pariwisata, sebab terbentuknya loyalitas menjadi fondasi bagi terciptanya
pendapatan yang berkelanjutan, sehingga memungkinkan destinasi wisata
untuk bertahan dan terus berkembang. Oleh karena itu, perlu dilakukan
analisis untuk mengetahui sejauh mana digital marketing, daya tarik wisata,
dan kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan wisatawan yang pada
akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas pengunjung Eco Active Park.

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka peneliti tertarik
untuk melakuan penelitian berjudul “Pengaruh Digital Marketing, Daya
Tarik Wisata, dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pengunjung
dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi (Studi pada Eco Active

Park — Kota Batu, Jawa Timur )”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah

pada penelitian sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh digital marketing terhadap loyalitas
pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu ?

2. Bagaimana pengaruh daya tarik wisata terhadap loyalitas
pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu ?

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu ?
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Bagaimana pengaruh kepuasaan pengunjung terhadap loyalitas
pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu ?

Bagaimana pengaruh digital marketing terhadap loyalitas
pengunjung melalui kepuasan pengunjung pada Eco Active Park
Kota Batu ?

Bagaimana pengaruh daya tarik wisata terhadap loyalitas
pengunjung melalui kepuasan pengunjung pada Eco Active Park
Kota Batu ?

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pengunjung melalui kepuasan pengunjung pada Eco Active Park

Kota Batu ?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini, adalah sebagai berikut :

1.

Menguji dan menganalisis pengaruh digital marketing terhadap
loyalitas pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu
Menguji dan menganalisis pengaruh daya tarik wisata terhadap
loyalitas pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu
Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu
Menguji dan menganalisis pengaruh kepuasaan pengunjung

terhadap loyalitas pengunjung pada Eco Active Park Kota Batu
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5. Menguji dan menganalisis pengaruh digital marketing terhadap
loyalitas pengunjung melalui kepuasan pengunjung pada Eco Active
Park Kota Batu

6. Menguji dan menganalisis pengaruh daya tarik wisata terhadap
loyalitas pengunjung melalui kepuasan pengunjung pada Eco Active
Park Kota Batu

7. Menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pengunjung melalui kepuasan pengunjung pada Eco Active

Park Kota Batu

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yakni

sebagai berikut :

1. Bagi kalangan akademis

Penelitian ini memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu di
bidang pemasaran dan manajemen sumber daya manusia (MSDM) dengan
menunjukkan bagaimana perpaduan strategi digital marketing dan
pengelolaan sumber daya manusia seperti kualitas pelayanan dan
kompetensi karyawan dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas
pengunjung. Temuan ini memperkaya literatur mengenai peran SDM
sebagai elemen penting dalam bauran pemasaran jasa, terutama pada
sektor pariwisata, serta dapat menjadi dasar bagi penelitian lanjutan yang

mengkaiji integrasi antara strategi pemasaran dan pengembangan SDM.
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2. Bagi kalangan praktisi

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi pengelola parasiwata
dalam meningkatkan efektivitas strategi pemasaran melalui penguatan
aspek-aspek MSDM, seperti peningkatan kompetensi karyawan, pelatihan
pelayanan, serta pengelolaan proses dan interaksi layanan. Hasil penelitian
memberikan gambaran bahwa keberhasilan pemasaran tidak hanya
bergantung pada produk dan promosi, tetapi juga pada kualitas SDM
sebagai ujung tombak pelayanan. Dengan demikian, penelitian ini dapat
membantu manajemen merumuskan strategi terpadu antara pemasaran
dan pengembangan SDM untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas

pengunjung.
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BAB V
PEMBAHASAN

5.1 Pembahasan Hasil Penelitian

Pembahasan terkait hasil analisis deskriptif, analisis inferensial, serta

REPOSITORY

pengujian hipotesis telah disajikan pada bab sebelumnya. Selanjutnya,

University of Islam Malang

pada bagian ini akan dilakukan pembahasan yang lebih mendalam dengan
mengaitkan hasil penelitian dengan teori yang relevan serta penelitian-

penelitian terdahulu.

5.1.1 Pengaruh digital marketing (X1) terhadap Iloyalitas

pengunjung (Y).

Berdasarkan hasil uji hipotesis diperoleh nilai koefisien sebesar
0,077 dengan t-statistic sebesar 0,867 dan p-value sebesar 0,386. Nilai
p-value yang lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa digital
marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung.
Meskipun memiliki arah hubungan yang positif, pengaruh tersebut tidak
cukup kuat secara statistik, sehingga hipotesis pertama (H1) tidak dapat

diterima.

Sementara itu, berdasarkan hasil analisis deskriptif diketahui
bahwa rata-rata nilai setiap indikator pada variabel digital marketing
berada dalam kategori tinggi. Indikator aksesibilitas, interaktivitas,
entertainment, kredibilitas, dan informativeness menunjukkan bahwa
responden menilai digital marketing yang dilakukan sudah baik, mudah
diakses, informatif, cukup menarik, serta dapat dipercaya. Hal ini

mengindikasikan bahwa secara umum strategi digital marketing yang
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diterapkan telah mampu memberikan pengalaman yang positif bagi

pengunjung dalam memperoleh informasi.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa meskipun digital
marketing telah dinilai baik oleh responden, namun belum mampu
secara langsung meningkatkan loyalitas pengunjung. Hal ini
menunjukkan bahwa keberhasilan digital marketing lebih cenderung
pada peningkatan awareness dan penyampaian informasi, namun
belum cukup kuat untuk membentuk komitmen jangka panjang seperti

kunjungan ulang maupun rekomendasi kepada orang lain.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian Elvera et al.
(2025) yang menyatakan bahwa digital marketing berpengaruh
terhadap loyalitas baik secara langsung maupun tidak langsung melalui
peningkatan pengalaman wisatawan. Selain itu, Andini et al. (2024)
juga menemukan bahwa digital marketing mampu meningkatkan
kesadaran dan membentuk persepsi positif yang pada akhirnya

memperkuat loyalitas pengunjung.

Perbedaan hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa dalam
konteks penelitian ini, loyalitas pengunjung lebih dipengaruhi oleh faktor
lain seperti kepuasan pengunjung, kualitas layanan, dan pengalaman
langsung yang dirasakan. Hal ini juga didukung oleh temuan dalam
penelitian ini, dimana variabel kepuasan pengunjung terbukti

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung.
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Namun, perbedaan hasil penelitian ini diduga disebabkan oleh
rendahnya tingkat keterlibatan responden dengan media sosial Eco
Active Park. Berdasarkan hasil penelitian, sebanyak 67% responden
diketahui tidak mengikuti akun media sosial Eco Active Park. Temuan
ini mengindikasikan bahwa strategi digital marketing yang diterapkan
belum mampu menjangkau sebagian besar pengunjung secara optimal.
Akibatnya, berbagai informasi yang disampaikan melalui media digital,
seperti promosi, informasi kegiatan, maupun program khusus destinasi,
tidak diterima secara efektif oleh wisatawan. Kondisi tersebut
menyebabkan digital marketing tidak memberikan pengaruh yang
signifikan secara langsung terhadap pengunjung karena pesan
pemasaran yang disampaikan belum sepenuhnya diterima dan diakses

oleh target audiens.

5.1.2 Pengaruh daya tarik wisata (X2) terhadap loyalitas

pengunjung (Y)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa daya tarik wisata
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengunjung. Hal
ini dibuktikan dengan nilai koefisien sebesar 0,533, t-statistic sebesar
4,822, dan p-value sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan
demikian, hipotesis kedua (H2) diterima. Artinya, semakin baik daya
tarik wisata yang dimiliki, maka semakin tinggi pula loyalitas

pengunjung.
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Hasil ini didukung oleh analisis deskriptif yang menunjukkan
bahwa rata-rata variabel daya tarik wisata sebesar 3,93 dan termasuk
dalam kategori tinggi. Indikator keindahan serta variasi flora dan fauna
memiliki nilai tertinggi sebesar 4,03, diikuti oleh zona wisata edukatif
sebesar 3,96 dan event seni dan budaya sebesar 3,93. Sementara itu,
indikator ketersediaan area bersantai dan wahana permainan meskipun
memiliki nilai lebih rendah, tetap berada dalam kategori tinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan daya tarik wisata di Eco
Active Park dinilai baik dan mampu memberikan pengalaman yang

menarik bagi pengunjung.

Tingginya penilaian terhadap daya tarik wisata tersebut
memperkuat hasil temuan dalam penelitian ini, sekaligus sejalan
dengan berbagai penelitian terdahulu yang telah membuktikan, bahwa
daya tarik merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas
pengunjung. Pengunjung yang merasakan pengalaman positif dari
daya tarik yang ditawarkan cenderung memiliki keinginan untuk
melakukan kunjungan wulang serta merekomendasikan destinasi

kepada orang lain.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ismail & Rohman
(2019) yang menyatakan bahwa daya tarik wisata berpengaruh positif
terhadap loyalitas pengunjung. Selain itu, penelitian Wiyana et al.
(2020) juga mengungkapkan bahwa daya tarik wisata berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pengunjung. Temuan tersebut

menunjukkan bahwa daya tarik wisata merupakan salah satu faktor
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utama dalam membangun loyalitas, dimana destinasi yang memiliki
atraksi kuat, baik alami, budaya, maupun buatan, akan lebih mampu
mempertahankan minat wisatawan dan mendorong mereka menjadi

pengunjung yang loyal.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa daya tarik wisata
memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan loyalitas
pengunjung. Oleh karena itu, pengelola Eco Active Park perlu
mempertahankan serta mengembangkan daya tarik yang dimiliki,
terutama pada aspek unggulan seperti wisata edukatif dan keindahan
alam, serta terus berinovasi dalam menciptakan atraksi baru agar
mampu meningkatkan pengalaman dan loyalitas pengunjung secara

berkelanjutan.

5.1.3 Pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas

pengunjung (Y)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pengunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar -
0,151, t-statistic sebesar 1,398 (< 1,96), dan p-value sebesar 0,162 (>
0,05). Dengan demikian, hipotesis H3 yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung tidak dapat
diterima. Artinya, kualitas pelayanan belum mampu secara langsung

meningkatkan loyalitas pengunjung.
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Namun demikian, berdasarkan hasil analisis deskriptif diketahui
bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai rata-rata sebesar 4,07
dan termasuk dalam kategori tinggi. Indikator reliability (keandalan)
memiliki nilai tertinggi sebesar 4,10, diikuti oleh tangibles (bukti fisik)
dan empathy (empati) sebesar 4,07 dan assurance (jaminan) sebesar
4,06, serta responsiveness (daya tanggap) sebesar 4,04. Hal ini
menunjukkan bahwa secara umum pengunjung menilai kualitas
pelayanan di Eco Active Park sudah baik dan mampu memberikan

pengalaman yang positif.

Hasil ini menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara persepsi
pengunjung terhadap kualitas pelayanan dengan loyalitas yang
terbentuk. Meskipun kualitas pelayanan dinilai tinggi, namun belum
mampu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pengunjung. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan bukan
merupakan faktor utama yang secara langsung membentuk loyalitas

dalam penelitian ini.

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian Alfaredo et al.
(2024) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pengunjung di objek wisata. Selain itu, penelitian
Dileep Kumar et al. (2020) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memiliki dampak positif terhadap loyalitas pengunjung. Kedua
penelitian tersebut menegaskan bahwa semakin tinggi kualitas
pelayanan yang dirasakan, meliputi keandalan, daya tanggap, jaminan,

empati, serta bukti fisik, maka semakin kuat kecenderungan
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pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang dan merekomendasikan

destinasi wisata kepada orang lain.

Perbedaan hasil penelitian ini diduga karena dalam konteks
penelitian ini, loyalitas pengunjung lebih dipengaruhi oleh faktor lain
seperti kepuasan pengunjung dan daya tarik wisata. Kualitas pelayanan
kemungkinan berperan tidak secara langsung, melainkan melalui
variabel mediasi seperti kepuasan, yang kemudian berdampak pada

loyalitas pengunjung.

5.1.4 Pengaruh digital marketing (X1) terhadap Iloyalitas

pengunjung (Y) melalui kepuasan pengunjung (Z)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, digital marketing memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengunjung melalui
kepuasan pengunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar
0,094, t-statistic sebesar 2,277 (> 1,96), dan p-value sebesar 0,023 (<
0,05), sehingga hipotesis keempat (H4) diterima. Artinya, digital
marketing mampu meningkatkan loyalitas pengunjung apabila

didukung oleh peningkatan kepuasan pengunjung.

Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung berperan
sebagai variabel mediasi yang penting dalam menjembatani hubungan
antara digital marketing dan loyalitas pengunjung. Meskipun pada
pengujian langsung digital marketing tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas, namun melalui kepuasan pengunjung, pengaruh

tersebut menjadi signifikan. Hal ini mengindikasikan bahwa digital



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

96

marketing lebih efektif dalam meningkatkan loyalitas apabila mampu

menciptakan kepuasan terlebih dahulu.

Strategi digital marketing yang efektif, seperti penyampaian
informasi yang akurat, menarik, dan mudah diakses melalui media
digital, mampu meningkatkan pengalaman pengunjung sejak tahap
pencarian informasi hingga pascakunjungan. Pengalaman yang positif
tersebut akan mendorong terbentuknya kepuasan pengunjung, yang
selanjutnya berkontribusi pada peningkatan loyalitas, baik dalam
bentuk niat berkunjung kembali maupun kesediaan untuk

merekomendasikan destinasi kepada orang lain.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Elvera et al. (2025)
yang menunjukkan bahwa digital marketing berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel mediasi.
Penelitian tersebut menegaskan bahwa kepuasan merupakan faktor
kunci dalam membangun loyalitas jangka panjang. Pengunjung yang
merasa puas terhadap informasi dan layanan yang diperoleh melalui
digital marketing cenderung memiliki persepsi positif terhadap destinasi
wisata, yang pada akhirnya memperkuat hubungan antara pengunjung

dan destinasi.

5.1.5 Pengaruh daya tarik wisata (X2) terhadap loyalitas

pengunjung (Y) melalui kepuasan pengunjung (Z)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa daya tarik wisata

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengunjung
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melalui kepuasan pengunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien
sebesar 0,167, t-statistic sebesar 2,854 (> 1,96), dan p-value sebesar
0,004 (< 0,05), sehingga hipotesis kelima (H5) diterima. Artinya, daya
tarik wisata yang baik mampu meningkatkan loyalitas pengunjung

apabila mampu meningkatkan kepuasan pengunjung terlebih dahulu.

Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung berperan
sebagai variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara daya tarik
wisata dan loyalitas pengunjung. Daya tarik wisata yang meliputi variasi
flora dan fauna, zona edukatif, event seni dan budaya, area bersantai
dan wahana permainan mampu menciptakan pengalaman yang
menyenangkan dan berkesan bagi pengunjung. Pengalaman tersebut
akan meningkatkan kepuasan, yang selanjutnya mendorong
terbentuknya loyalitas, baik dalam bentuk kunjungan ulang maupun

rekomendasi kepada orang lain.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ismail & Rohman
(2019) yang menyatakan bahwa daya tarik wisata berperan sebagai
faktor utama dalam membentuk pengalaman dan persepsi awal
pengunjung terhadap suatu destinasi. Ketika atraksi yang disajikan
dianggap menarik, unik, dan sesuai harapan, pengunjung cenderung
merasa puas. Kepuasan ini kemudian menjadi dasar munculnya
loyalitas, baik berupa keinginan untuk berkunjung kembali maupun
memberikan rekomendasi. Dengan kata lain, ketika daya tarik wisata

mampu memenuhi atau melampaui harapan pengunjung, maka
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kepuasan yang terbentuk akan memperkuat komitmen pengunjung

terhadap destinasi wisata.

5.1.6 Pengaruh kualitas pelayanan (X3) terhadap loyalitas

pengunjung (Y) melalui kepuasan pengunjung (Z)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pengunjung melalui kepuasan pengunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
koefisien sebesar 0,156, t-statistic sebesar 2,537 (> 1,96), dan p-value
sebesar 0,011 (< 0,05), sehingga hipotesis keenam (H6) diterima.
Artinya, kualitas pelayanan mampu meningkatkan loyalitas pengunjung

apabila didukung oleh peningkatan kepuasan pengunjung.

Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung berperan
sebagai variabel mediasi yang menjembatani hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas pengunjung. Meskipun pada pengujian
langsung kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas, namun melalui kepuasan pengunjung, pengaruh tersebut
menjadi signifikan. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan
lebih dahulu mempengaruhi kepuasan, yang kemudian berdampak

pada terbentuknya loyalitas pengunjung.

Kualitas pelayanan yang baik, meliputi keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, serta bukti fisik, mampu menciptakan pengalaman
yang positif bagi pengunjung. Ketika pelayanan yang diberikan sesuai

atau bahkan melampaui harapan, pengunjung akan merasa puas.
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Kepuasan tersebut kemudian mendorong munculnya loyalitas, baik
dalam bentuk keinginan untuk berkunjung kembali maupun kesediaan

untuk merekomendasikan destinasi kepada orang lain.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Dileep Kumar et al.
(2020) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan dan loyalitas pengunjung. Selain itu, penelitian
Alfaredo et al. (2024) juga membuktikan bahwa kepuasan pengunjung
mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pengunjung. Temuan tersebut menegaskan bahwa kualitas pelayanan
menciptakan pengalaman positif yang berujung pada kepuasan, yang

selanjutnya memperkuat loyalitas pengunjung.

5.1.7 Pengaruh kepuasan pengunjung (Z) terhadap loyalitas

pengunjung (Y)

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diketahui bahwa kepuasan
pengunjung memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pengunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar 0,407, t-
statistic sebesar 3,246, dan p-value sebesar 0,001 (< 0,05), sehingga
hipotesis ketujuh (H7) diterima. Artinya, semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pengunjung, maka semakin tinggi pula

tingkat loyalitas pengunjung.

Hasil ini diperkuat oleh analisis deskriptif yang menunjukkan
bahwa rata-rata variabel kepuasan pengunjung sebesar 4,35 dan

termasuk dalam kategori tinggi. Ditinjau dari masing-masing dimensi,
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aspek emosional memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,38, dengan
indikator pengalaman berwisata yang memberikan kesan positif
mencapai nilai 4,39. Dimensi kualitas pelayanan juga menunjukkan nilai
yang tinggi sebesar 4,36. Sementara itu, dimensi biaya dan waktu
memperoleh rata-rata sebesar 4,36, kualitas produk sebesar 4,33, dan
harga sebesar 4,32. Secara keseluruhan, seluruh dimensi kepuasan
pengunjung berada dalam kategori tinggi, yang mengindikasikan
bahwa pengunjung Eco Active Park merasa sangat puas terhadap

pengalaman kunjungan mereka.

Tingginya penilaian kepuasan tersebut menunjukkan bahwa
pengunjung yang merasa puas terhadap pengalaman yang diperoleh
selama berkunjung, baik dari segi pelayanan, fasilitas, maupun daya
tarik wisata, cenderung memiliki keinginan untuk melakukan kunjungan
ulang serta merekomendasikan destinasi kepada orang lain. Kepuasan
yang dirasakan akan membentuk persepsi positif terhadap destinasi,
sehingga menciptakan hubungan jangka panjang antara pengunjung

dan objek wisata

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Pratama (2016) yang
menyatakan bahwa kepuasan pengunjung bepengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengunjung. Selain itu, penelitian Khalid (2023) juga
menguatkan bahwa kepuasan pengunjung merupakan faktor penentu
dalam terbentuknya loyalitas. Pengunjung syang memperoleh

pengalaman positif selama berkunjung akan membentuk persepsi yang



101

baik terhadap destinasi, sehingga meningkatkan komitmen untuk

kembali berkunjung di masa mendatang.

5.2 Implikasi Hasil Penelitian

REPOSITORY

5.2.1 Implikasi Teoritis
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Hasil penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam
pengembangan ilmu manajemen pemasaran dan pariwisata,
khususnya dalam memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas pengunjung. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
kepuasan pengunjung memiliki peran sentral sebagai variabel mediasi
dalam hubungan antara digital marketing, daya tarik wisata, dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengunjung. Hal ini menegaskan
bahwa loyalitas tidak terbentuk secara langsung, melainkan melalui

proses evaluasi pengalaman yang dirasakan oleh pengunjung.

Lebih lanjut, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa digital
marketing dan kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh signifikan
secara langsung terhadap loyalitas pengunjung. Namun, kedua
variabel tersebut menjadi signifikan ketika dimediasi oleh kepuasan
pengunjung. Temuan ini memperkuat konsep dalam perilaku konsumen
yang menyatakan bahwa kepuasan merupakan variabel intervening
yang menjembatani antara stimulus pemasaran dan respon perilaku
berupa loyalitas. Dengan demikian, penelitian ini mempertegas
pentingnya pendekatan tidak langsung dalam menjelaskan hubungan

antar variabel dalam model penelitian.
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Di sisi lain, daya tarik wisata terbukti memiliki pengaruh langsung
dan signifikan terhadap loyalitas pengunjung. Hal ini mengindikasikan
bahwa dalam konteks pariwisata, daya tarik merupakan faktor utama
yang dapat secara langsung mempengaruhi keputusan pengunjung

untuk kembali berkunjung maupun merekomendasikan destinasi.

Selain itu, penelitian ini juga memperkaya literatur dengan
mengintegrasikan beberapa variabel penting dalam satu model
penelitian, yaitu digital marketing, daya tarik wisata, kualitas pelayanan,
kepuasan, dan loyalitas. Dengan adanya model ini, penelitian
memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai hubungan
antar variabel serta memperkuat peran kepuasan sebagai variabel

kunci dalam membangun loyalitas pengunjung.

Temuan penelitian ini juga mendukung penerapan Stimulus-
Organism-Response (SOR) Theory dalam konteks pariwisata.
Berdasarkan teori SOR, stimulus yang diterima individu dari lingkungan
akan memengaruhi kondisi internal individu (organism), yang
selanjutnya menghasilkan respons perilaku tertentu. Dalam penelitian
ini, digital marketing, daya tarik wisata, dan kualitas pelayanan berperan
sebagai stimulus yang diterima pengunjung. Stimulus tersebut
kemudian membentuk kepuasan pengunjung sebagai organism atau
kondisi psikologis internal yang muncul setelah wisatawan
mengevaluasi pengalaman yang diperolehnya. Selanjutnya, kepuasan

tersebut mendorong terbentuknya loyalitas pengunjung sebagai
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response yang diwujudkan melalui niat berkunjung kembali dan

kesediaan merekomendasikan destinasi kepada orang lain.

Dengan demikian, secara teoritis penelitian ini tidak hanya
mendukung teori yang sudah ada, tetapi juga memperkuat relevansi
SOR Theory dalam menjelaskan perilaku wisatawan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa loyalitas pengunjung lebih banyak terbentuk
melalui proses psikologis berupa kepuasan yang muncul setelah
menerima berbagai stimulus dari destinasi wisata, dibandingkan
melalui pengaruh langsung strategi pemasaran atau kualitas pelayanan

semata.

5.2.1 Implikasi Praktis

Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan implikasi bagi
pengelola destinasi wisata dalam upaya meningkatkan loyalitas
pengunjung. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
pengunjung merupakan faktor utama yang mempengaruhi loyalitas,
sehingga pengelolaan destinasi wisata perlu diarahkan pada upaya
menciptakan pengalaman yang mampu memenuhi atau bahkan
melampaui harapan pengunjung. Pendekatan ini menekankan
pentingnya pengalaman menyeluruh yang dirasakan pengunjung

selama proses sebelum, saat, dan setelah kunjungan.

Dalam konteks digital marketing, pengelola destinasi wisata dapat
memanfaatkannya sebagai sarana untuk menyampaikan informasi

yang jelas, menarik, dan mudah diakses oleh pengunjung. Digital
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marketing tidak hanya berfungsi sebagai media promosi, tetapi juga
sebagai alat untuk membangun persepsi awal dan ekspektasi
pengunjung. Dengan penyampaian informasi yang tepat dan interaktif,
pengunjung dapat memperoleh gambaran yang lebih baik mengenai

destinasi, sehingga berpotensi meningkatkan tingkat kepuasan.

Selanjutnya, daya tarik wisata menjadi aspek penting yang perlu
diperhatikan dalam pengelolaan destinasi. Keberagaman atraksi, baik
yang bersifat alami, budaya, maupun buatan, dapat memberikan
pengalaman yang berkesan bagi pengunjung. Oleh karena itu,
pengelola destinasi wisata perlu terus menjaga kualitas daya tarik yang
dimiliki serta melakukan pengembangan dan inovasi secara
berkelanjutan agar tetap relevan dengan kebutuhan dan preferensi

pengunjung.

Di sisi lain, kualitas pelayanan tetap menjadi elemen penting dalam
mendukung terciptanya kepuasan pengunjung. Pelayanan yang
responsif, ramah, dan profesional dapat memberikan rasa nyaman
serta meningkatkan pengalaman positif selama berkunjung. Meskipun
dalam beberapa kondisi pengaruhnya tidak selalu langsung terhadap
loyalitas, kualitas pelayanan tetap memiliki kontribusi tidak langsung

melalui peningkatan kepuasan pengunjung.

Secara keseluruhan, pengelolaan destinasi wisata perlu
mengintegrasikan berbagai aspek, seperti digital marketing, daya tarik

wisata, dan kualitas pelayanan, dalam satu kesatuan strategi yang
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berorientasi pada pengalaman pengunjung. Dengan menciptakan
pengalaman yang positif dan berkesan, kepuasan pengunjung akan
meningkat, yang pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas
dalam bentuk kunjungan ulang maupun rekomendasi kepada orang

lain.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah dilakukan dengan prosedur ilmiah yang sistematis,
namun demikian masih terdapat beberapa keterbatasan yang perlu
diperhatikan dalam menginterpretasikan hasil penelitian. Keterbatasan ini
diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya

agar memperoleh hasil yang lebih komprehensif.

Pertama, penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode kuesioner, sehingga data yang diperoleh sangat bergantung pada
persepsi dan subjektivitas responden. Hal ini memungkinkan adanya bias
dalam jawaban, seperti kecenderungan responden untuk memberikan

jawaban yang dianggap paling sesuai atau positif.

Kedua, ruang lingkup penelitian terbatas pada satu objek wisata,
sehingga hasil penelitian ini belum tentu dapat digeneralisasikan secara
luas pada seluruh destinasi wisata. Setiap destinasi memiliki karakteristik
yang berbeda, baik dari segi daya tarik, pengelolaan, maupun profil

pengunjung.

Ketiga, penelitian ini dilakukan dalam periode waktu tertentu (cross-

sectional), sehingga belum mampu menangkap perubahan perilaku
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pengunjung secara dinamis dalam jangka panjang. Loyalitas pengunjung
merupakan perilaku yang dapat berubah seiring waktu, sehingga diperlukan

penelitian longitudinal untuk memperoleh gambaran yang lebih mendalam.

Dengan adanya keterbatasan tersebut, diharapkan penelitian
selanjutnya dapat menggunakan metode yang lebih beragam serta
memperluas objek penelitian agar hasil yang diperoleh menjadi lebih akurat

dan dapat digeneralisasikan.
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