1078
J-CEKI : Jurnal Cendekia Ilmiah
Vol.4, No.1, Desember 2024

Apakah Kepuasan Dapat Memediasi Experiential Marketing Dan
Lokasi Terhadap Loyalitas Wisatawan?

Saharani ST, Fathor AS?, Darul Islam®
L23Universitas Trunojoyo Madura
E-mail: 210211100029@student.trunojoyo.ac.id*, fathor.as@trunojoyo.ac.id 2
darul.islam@trunojoyo.ac.id®

Article History: Abstract: Kecilnya jumlah kunjungan wisata di
Received: 16 November 2024 Madura  menjadi  tantangan  serius  bagi
Revised: 01 Desember 2024 pengembangan sektor pariwisata, sehingga perlu
Accepted: 04 Desember 2024 dilakukan upaya untuk meningkatkan daya tarik

Madura sebagai destinasi wisata. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui apakah experiential

Keywords: Experiential marketing dan lokasi memiliki pengaruh terhadap
marketing, Location, loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan.
Customer Satisfaction, Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan
Customer Loyalty jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik

analisis data menggunakan PLS-SEM. Hasil
penelitian  menunjukkan  bahwa  experiential
marketing dan lokasi berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan.
Kepuasan juga berpepengaruh terhadap loyalitas
dan telah terbukti memediasi hubungan antara
experiential marketing dan lokasi terhadap loyalitas
wisatawan. Penelitian ini sangat penting karena
memberikan implikasi  positif secara teoritis
maupuan praktis bagi perkembangan destinasi
wisata.

PENDAHULUAN

Berisi Pertumbuhan industri pariwisata global terus menunjukkan tren positif dan kini
menjadi salah satu industri terpopuler di dunia (Mufidah et al., 2024). Proyeksi pertumbuhan dari
sektor ini, setiap tahun sebesar 4,41% selama periode 2023-2027, yang diperkirakan akan
menghasilkan volume pasar mencapai US$1.016,00 miliar di tahun 2027 (Statista, 2022).
Sepanjang 2023, tercatat sebanyak 11,68 juta kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia,
secara keseluruhan, jumlah kunjungan wisatawan mancanegara (wisman) meningkat 98,30%
dibandingkan tahun 2022 yaitu 5,88 juta kunjungan (Kemenparekraf, 2024). Pada tahun 2023
Badan Pusat Statistik menunjukkan data lonjakan signifikan pada jumlah perjalanan wisatawan
nasional, mencapai 7,52 juta perjalanan pada tahun 2023, meningkat 112,26% dibandingkan
tahun sebelumnya yaitu 3,54 juta (BPS, 2024).

Di Jawa Timur, total kunjungan wisatawan sepanjang 2023 sebesar 214.458, jumlah ini
meningkat dibandingkan tahun 2022 vyaitu 67.793. Jawa Timur merupakan provinsi yang
memiliki 29 Kabupaten dan terdapat 4 Kabupaten yang terpisah, yaitu Kabupaten yang ada di
pulau Madura. Madura memiliki banyak destinasi wisata yang terdiri dari banyak wisata terutama
di Kabupaten Sumenep yang disebut sebagai ‘The Soul Of Madura’ karena mengandung semua
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potensi yang dimiliki oleh Madura. Mulai dari kekayaan sejarah, kekayaan budaya, keramahan

dan keindahan alam. Sumenep memiliki berbagai destinasi wisata terkenal mulai dari pantai-

pantai indah yang menjadi tujuan utama wisatawan, museum dan keraton berisi peninggalan

sejarah yang sarat akan nilai budaya, asta yang merupakan pemakaman tokoh-tokoh penting

Keraton Sumenep, goa, Wisata Paralayang, Kampung Kasur Pasir, Waterpark Sumekar, Wisata
Boekit Tawap dan masih banyak lagi yang lainnya.

Salah satu destinasi populer yang ada di Sumenep saat ini adalah Wisata Boekit Tawap
Lengléeng. Wisata Boekit Tawap Léngleng didirikan pada tahun 2021 dan diresmikan kepada
masyarakat secara umum pada tahun 2022. Didirikannya wisata ini, dinisiasi oleh Kepala Desa
Pagarbatu menggunakan dana tabungan warga, dengan harapan meningkatkan ekonomi dan
pendapatan warga Desa Pagarbatu. Oleh karenanya dipilih nama Wisata Boekit Tawap Léngléng
karena wisata ini didirikan di Bukit yang berada di desa tersebut dan Tawap yang merupakan
kependekan dari tabungan warga Pagarbatu. Namun, fakta terkait kecilnya jumlah kunjungan
wisata di Madura menjadi tantangan serius bagi pengembangan sektor pariwisata termasuk pada
Wisata Boekit Tawap Lengléng. Persepsi masyarakat terhadap Madura yang seringkali dianggap
sebagai daerah tertinggal bisa menjadi hambatan tersendiri dalam meningkatkan pangsa pasar
wisata tersebut. Oleh karena itu, diperlukan upaya bersama dari pemerintah daerah, pelaku usaha,
dan masyarakat Madura agar lebih banyak menarik wisatawan. Hal tersebut ditunjukkan pada
jumlah wisatawan pada destinasi Wisata Boekit Tawap Lengleng tahun 2024.

Tabel 1. Data Pengunjung Boekit Tawap Léngléng 2024

Bulan Wisman Wisnas
Januari 2 7.311
Februari 0 3.078
Maret 0 1.660
April 0 6.607
Mei 0 7.412
Juni 0 4.288
Juli 0 5.390
Agustus 0 1.631
Total 2 37.377

Sumber: Disporapar, 2024

Tabel 1 diatas menunjukkan jumlah pengunjung Wisata Boekit Tawap Léngléng Sumenep
yang sangat berfluktuasi, sehingga diperlukan suatu strategi pemasaran yang efektif, karena di era
modern ini persaingan diindustri pariwisata semakin meningkat maka strategi-strategi pemasaran
konvensional dianggap tidak lagi cukup untuk menarik dan mempertahankan wisatawan. Oleh
karena itu, konsep experiential marketing menjadi salah satu pilihan untuk diterapkan sebagai
strategi yang dapat menciptakan pengalaman unik dan bermakna bagi wisatawan. Selain itu,
penting untuk meningkatkan aksesibilitas dan visibilitas lokasi strategis sebagai bagian dari
strategi untuk memudahkan wisatawan mencapai destinasi wisata. Lokasi yang strategis serta
memiliki aksesibilitas dan visibilitas yang baik, menjadi suatu kebutuhan bagi wisatawan.
Terciptanya experiential marketing dan lokasi baik, diharapkan mampu menciptakan kepuasan
dan loyalitas wisatawan.

Experiential marketing merupakan suatu pendekatan strategis yang berfokus pada
identifikasi dan pemenuhan kebutuhan serta aspirasi konsumen melalui interaksi dua arah
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pendekatan ini berupaya untuk membedakan merek dari kompetitor dengan memberikan nilai
tambah yang relevan bagi target pasar (Pacsi, D., & Szab0, Z. 2018). Experiential marketing
yang positif akan memberikan kontribusi terhadap peningkatan loyalitas wisatawan. Dengan
menciptakan pengalaman yang berkesan melalui experiential marketing, diharapkan dapat
terwujud loyalitas wisatawan (Wibowo & Mm, n.d., 2018) Selain itu, Pengalaman positif yang
dihasilkan dari experiential marketing, akan menimbulkan perasaan puas (Suhartapa et al., 2024).
Kajian empiris terkait experiential marketing terhadap loyalitas wisatawan telah menghasilkan
temuan yang beragam. Beberapa penelitian, seperti yang dilakukan oleh Basuki & Tyastuti
(2020), Paulose & Shakeel (2022) dan Karuniatama et al. (2020), menghasilkan temuan bahwa
experiential marketing mampu menciptakan loyalitas wisatawan. Akan tetapi, Nafiah &
Trihudiyatmanto (2023) menemukan bahwa experiential marketing tidak selalu memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas. Penelitian Djatmiko & Adartha (2018) dan Arsjad
(2019) yang mengungkapkan bahwa experiential marketing berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Selain pengalaman, faktor lokasi juga menentukan keberhasilan suatu destinasi wisata.
Keputusan seseorang untuk berkunjung sering kali didasarkan pada pertimbangan yang
mendukung dan memberikan keuntungan, seperti kemudahan akses ke lokasi tersebut
(Krisnawati, S., N., & Guritno, 2023). Lokasi yang strategis, mudah diakses, dan menawarkan
pemandangan alam yang indah dapat meningkatkan daya tarik sebuah destinasi. Boekit Tawap
Léngléng, dengan pemandangan alamnya yang indah, memiliki potensi besar untuk menarik
wisatawan. Namun, perlu diteliti sejauh mana lokasi ini mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
wisatawan. Selain itu, lokasi yang strategis juga mempermudah wisatawan dalam menjangkau
objek wisata dan membantu mengurangi biaya transportasi (Ginting & Winata, 2023). Lokasi
yang strategis dapat meningkatkan daya tarik wisatawan terhadap suatu destinasi, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan loyalitas mereka. Sebagaimana penelitian oleh Wirawan et al.
(2019) dan Hermanto et al. (2019) menemukan bahwa lokasi berkontribusi positif pada loyalitas
wisatawan. Selain itu, lokasi juga berpengaruh terhadap kepuasan sebagaimana penelitian
Fitriyani & Lestari (2022) dan Desrianto & Afridola (2020) namun penelitian Vira (2023)
memberikan hasil berbeda bahwa lokasi tidak berkontribusi terhadap kepuasan wisatawan.
Sebaliknya, penelitian oleh Nursiana (2015) dan Ariyanti & Fachrodji (2021) menemukan hasil
yang bertolak belakang, dimana lokasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

Kepuasan pelanggan adalah konsep fundamental dalam pemasaran modern, yang secara
konsisten menjadi tujuan utama dari kegiatan usaha. Ketika kepuasan tercapai, hal ini dapat
mendorong pelanggan untuk kembali dan berpotensi menarik pelanggan baru Mabini Jr. et al.
(2024). Dalam penelitia ini, kepuasan wisatawan dijadikan sebagai variabel mediasi yang
menghubungkan experiential marketing dan lokasi dengan loyalitas wisatawan. Sebagaimana
penelitian oleh Savitri et al. (2015), Yustan et al. (2024) dan Famiyeh (2018) yang menyakan
kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, serta penelitian olen Amrullah (2018) dan
Triwahyuni & Zuhroh (2020) menemukan kepuasan dapat memediasi antara experiential
marketing terhadap loyalitas. Nurcahyo (2016) memberikan perspektif yang berbeda, di mana
kepuasan tidak ditemukan memiliki peran mediasi yang signifikan pada experiential marketing
terhadap loyalitas.

Berdasarkan latar belakang diatas, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah
experiential marketing dan lokasi memiliki pengaruh terhadap loyalitas wisatawan melalui
kepuasan wisatawan pada destinasi Wisata Boekit Tawap Léngleng.
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LANDASAN TEORI
Experiential marketing
Experiential marketing merupakan suatu strategi pemasaran modern yang menekankan
pentingnya pengalaman konsumen. Proses ini mengintegrasikan lima dimensi pengalaman yaitu
sense, feel, think, act, dan relate yang secara kolektif menciptakan nilai tambah yang signifikan
bagi konsumen (Schmitt, 1999). Experiential marketing merupakan metode pendekatan yang
mengutamakan penciptaan pengalaman konsumen yang menyentuh emosi dan bermakna. Fokus
utama strategi ini adalah pada kualitas interaksi antara konsumen dan merek, dengan tujuan
menciptakan pengalaman yang unik dan berkesan bagi konsumen. Dengan experiential marketing
perusahaan dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan konsumen, strategi ini juga
berpengaruh dan menciptakan loyalitas konsumen (Adhitya Yoga Prasetya et al., 2023). Konsep
tersebut secara implementatif sejalan dengan beberapa hasil penelitian seperti yang dilakukan
oleh Noor et al. (2020), Subagyo et al. (2024), Basuki & Tyastuti (2020), Paulose & Shakeel
(2022) yang menyatakan bahwa pengalaman yang positif dan memorable memiliki peran penting
dalam membangun loyalitas antara konsumen dan merek.
H1: Experiential marketing (X1) memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas wisatawan
(Y) pada wisata Boekit Tawap Lengléng.

Disisi lain, penerapan experiential marketing terbukti efektif dalam meningkatkan kepuasan
konsumen (Adhitya Yoga Prasetya et al., 2023). Kepuasan adalah penilaian subjektif yang
bersifat dinamis, terbentuk dari serangkaian reaksi emosional yang muncul dalam konteks
konsumsi produk (Pranitasari & Sidqi, 2021). Pengalaman positif yang dikonstruksi melalui
strategi experiential marketing dapat menumbuhkan perasaan puas terhadap produk atau jasa.
Dengan demikian, experiential marketing merupakan strategi yang krusial dan berpengaruh
dalam membangun kepuasan konsumen (Adhitya Yoga Prasetya et al., 2023). Konsep ini
menemukan dukungan empiris yang kuat melalui berbagai penelitian oleh Muljani (2021), Pada
& Black (2020), Caron & Markusen (2016), Sulong et al. (2021), Djatmiko & Adartha (2018)
dan Arsjad (2019) yang menyatakan bahwa experiential marketing berpengaruh secara signifikan
pada loyalitas.

H2: Experiential marketing (X1) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan wisatawan
(2) pada wisata Boekit Tawap Léengléng.

Lokasi

Menurut (Tjiptono, 2017) konsep lokasi dalam pemasaran merujuk pada keseluruhan
rangkaian aktivitas yang bertujuan untuk memfasilitasi penyaluran barang dan jasa secara efisien
dari produsen ke konsumen. Konsep lokasi dalam konteks bisnis dan organisasi, menurut
(Adhistyo & Setyaningrum, 2019) dan (Rahmaniadi & Mahani, 2018) merujuk pada keputusan
strategis terkait penentuan tempat di mana aktivitas operasional akan dilaksanakan. Pemilihan
lokasi merupakan faktor kritis dalam perencanaan bisnis, kesalahan dalam penentuan lokasi dapat
berdampak signifikan terhadap keberlangsungan usaha (Musrifah et al., 2017). Selanjutnya, (Ali
& Amin, 2014) menambahkan bahwa karakteristik geografis unik dan potensi pengembangan
suatu wilayah turut mempengaruhi daya tarik suatu destinasi wisata. Disamping itu, keberadaan
fasilitas penunjang seperti lokasi strategis, kebersihan lingkungan, dan lahan parkir yang
memadai secara signifikan berkontribusi pada pembentukan loyalitas konsumen, dan akhirnya
konsumen bersedia menggunakan jasa secara berulang (Pratama & Yulianthini, 2022). Hal ini,
didukung oleh penelitian Pratama & Yulianthini (2022), Dwi Setya et al. (2020) dan Wirawan et

ISSN : 2828-5271 (online)



1082
J-CEKI : Jurnal Cendekia Ilmiah
Vol.4, No.1, Desember 2024
|
al. (2019) yang menyatakan bahwa lokasi berpengaruh secara signifikan pada loyalitas.

H3: Lokasi memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas wisatawan (Y) pada wisata Boekit
Tawap Lengleng.

Keputusan mengenai pemilihan lokasi usaha memiliki implikasi yang signifikan terhadap
kinerja bisnis. Lokasi yang strategis tidak hanya dapat meningkatkan jumlah pengunjung, tetapi
faktor lokasi atau letak geografis memiliki korelasi yang kuat dengan tingkat kepuasan konsumen
(Kevin et al., 2024). Lokasi yang strategis dan mudah dijangkau dapat memberikan kepuasan dan
merupakan faktor penting dalam sebuah bisnis Salah satu faktor determinan kepuasan pelanggan
adalah pemilihan lokasi yang tepat (Sumiyati & Soliha, 2020). Lokasi yang strategis memiliki
korelasi positif dengan tingkat kepuasan konsumen (Ubaidillah, 2023). Konsep tersebut secara
implementatif sejalan dengan beberapa hasil penelitian seperti yang dilakukan oleh Fitriyani &
Lestari (2022), Desrianto & Afridola (2020), Wirawan et al. (2019) dan Sofyan et al. (2019),
yang secara faktual menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan.

H4: Lokasi (X2) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan wisatawan (Z) pada wisata
Boekit Tawap Lengléng.

Kepuasan Wisatawan
Menurut (Indrasari, 2019), kepuasan konsumen merupakan evaluasi pasca-konsumsi

sebagai hasil dari proses perbandingan antara persepsi konsumen terhadap kinerja produk atau
jasa dengan ekspektasi yang telah terbentuk sebelumnya. Evaluasi ini secara signifikan
mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya. Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi
antara harapan terhadap nilai produk produk yang diterima (Chrismardani, 2015). Salah satu
tujuan utama dalam industri pariwisata adalah pencapaian kepuasan wisatawan. Ketika kebutuhan
dan ekspektasi wisatawan terpenuhi, pengelola destinasi wisata memiliki peluang untuk
membangun loyalitas pelanggan yang berkelanjutan (Kerdpitak, 2019). Ketika kepuasan tercapai,
hal ini dapat mendorong pelanggan untuk kembali dan berpotensi menarik pelanggan baru
(Ihdina Gustina et al., 2023). Sebagaimana didukung penelitian-penelitian empiris oleh (Dayour
& Adongo (2015), Meleddu et al. (2015), Shandra & Murwatiningsih (2016), Kasiri et al. (2017)
Jiang & Zhang (2016) dan Famiyeh et al. (2018) bahwa kepuasan wisatawan terbukti berkorelasi
positif dengan niat untuk berkunjung kembali dan memberikan rekomendasi positif kepada pihak
lain.

H5: Kepuasan wisatawan (Z) memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas wisatawan ()
pada wisata Boekit Tawap Léngléng.

Loyalitas Wisatawan

Menurut pendapat (Kotler & Keller, 2016) menjelaskan bahwa pelanggan yang loyal
adalah yang benar-benar berkomitmen untuk terus membeli produk atau jasa yang disukai,
bahkan saat ada banyak pilihan lain yang tersedia dipasaran. Loyalitas wisatawan didefinisikan
sebagai kecenderungan untuk secara berulang memilih dan merekomendasikan suatu destinasi
wisata tertentu. Wisatawan loyal cenderung memiliki resistensi terhadap pengaruh kompetitor
(Wibowo & Mm, n.d, 2018). Loyalitas mencerminkan komitmen pelanggan terhadap suatu
merek, yang ditandai dengan preferensi yang kuat dan pembelian berulang secara sukarela
(Wantara & Tambrin, 2019). Loyalitas wisatawan memiliki peran penting dalam keberlanjutan
bisnis pariwisata, dengan meningkatkan pangsa pasar dan profitabilitas (Mai et al., 2019).
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Penerapan experiential marketing mampu mempengaruhi pola interaksi dan persepsi konsumen
sehingga berujung pada peningkatan kepuasan dan loyalitas. Melalui pengalaman yang
memuaskan, konsumen cenderung lebih loyal dan bersedia melakukan pembelian berulang.
Dengan demikian, kepuasan berperan sebagai variabel yang mampu memediasi experiential
marketing dengan loyalitas (Adhitya Yoga Prasetya et al., 2023). Konsep tersebut secara
implementatif sejalan dengan beberapa hasil penelitian seperti yang dilakukan oleh Le dan Le
(2020), Lee & Seong (2020), Indah & Siti (2020), Wantara & Tambrin (2019), Dayour &
Adongo (2015) dan Amrullah (2018) bahwa kepuasan mampu memediasi experiential marketing
tehadap loyalitas.
H6: Experiential marketing (X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
wisatawan (YY) melalui kepuasan wisatawan (Z) pada wisata Boekit Tawap Lengleng.

Disamping itu, salah satu tujuan utama dalam industri pariwisata adalah mencapai kepuasan
wiatawan. Optimalisasi pemilihan lokasi bisnis merupakan langkah strategis untuk
memaksimalkan potensi pencapaian loyalitas pelanggan jangka panjang dan keberlanjutan bisnis
(Fitriyani et al., 2019). Keberadaan lokasi yang strategis dapat menimbulkan kenyamanan
konsumen, yang selanjutnya akan meningkatkan kepuasan konsumen dan mendorong terciptanya
loyalitas (Roza et al., 2021). Sebagaimana didukung penelitian-penelitian empiris oleh Soliha et
al. (2021), Rahmadani (2018) dan Karomah et al. (2018) yang menyatakan bahwa lokasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel mediasi.

H7: Lokasi (X2) memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan (Y) melalui
kepuasan wisatawan (Z) pada wisata Boekit Tawap Léngleng.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif dan desain yang digunakan adalah
explanatory research atau statistik kausalitas. Explanatory research menurut (singarimbun &
effendi) didefinisikan sebagai upaya untuk menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel
yang diteliti. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh individu yang mengunjungi objek
wisata Boekit Tawap Léngléng. Sampel diambil menggunakan teknik non-probability sampling
yaitu accidental sampling dan sampel berjumlah 100 orang. (Sugiyono, 2016) mendefinisikan
accidental sampling sebagai metode pemilihan sampel yang bersifat non-probabilitas, di mana
sampel penelitian diambil secara kebetulan dan jika dianggap sesuai sebagai sumber data.
Instrumen pengukuran menggunakan skala Likert, sebuah teknik pengukuran yang umum
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi (Sugiyono, 2016). Analisis data
menggunakan PLS-SEM dengan SmartPLS 4.0. Penelitian ini menggunakan data primer dengan
mendistribusikan kuesioner kepada responden secara langsung dan data sekunder dikumpulkan
dari arsip yang dikelola oleh tempat wisata Boekit Tawap Léngleng Sumenep.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Tabel 2. Karakteristik Responden

Keterangan Jawaban F % Keterangan Jawaban F %
Jenis Laki — laki 49 49% <Rp 500.000 24 24%
Kelamin Perempuan 51 51% Pendapatan | Rp 1.000.000 16 16%
Usia <20 32 32% Perbulan Rp 1.500.000 17 17%
20-30 51 51% Rp 2.000.000 21 21%
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31-40 9 9% >Rp2.000.000 22 22%
41-50 5 5% 1 36 36%
>50 3 3% Intesitas 2 45 45%
SD 5 5% Mengunjungi 3 12 12%
Pendidikan SMP 17 17% >3 7 7%
. SMA/SMK 57 57% 0
Terakhir D3 > 20 Teman 57 57%
S1 19 19% 0
Tani 5 6% Keluarga 20 20%
- - )
Pelajar/Mahasiswa 26 260A> Sosial Media 13 13%
Pekerjaan _T_eNdl"’/‘gaTg 168 16% /A)
olri 0 Informasi . 0
PNS 8 8% | objek wisata | |cmPatKena | 6 0%
Lainnya 36 36% Lainnya 4 4%

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Berdasarkan tabel 2, responden penelitian ini didominasi oleh perempuan berusia 20-30
tahun dengan latar belakang pendidikan SMA/SMK. Sebagian besar berstatus pelajar atau
mahasiswa dengan penghasilan rata-rata di bawah Rp500.000 per bulan. Frekuensi kunjungan
wisata rata-rata dua kali dalam setahun, dan sumber informasi utama didapatkan dari
rekomendasi teman.

Uji Validitas

Terdapat dua metrik utama yang digunakan dalam pengujian validitas konvergen, yaitu
outer loadings dan AVE. Batasan untuk loading factor 0,70 (Ghozali & Latan, 2015). Jika sebuah
indikator memiliki nilai outer loadings lebih besar dari 0,70 maka indikator tersebut memenuhi
kriteria validitas konvergen.

Seluruh indikator penelitian menunjukkan nilai loadings factor melebihi nilai ambang
0,70, mengindikasikan validitas konstruk yang tinggi. Indikator dapat memenuhi kriteria validitas
konvergen, jika nilai AVE setidaknya harus sebesar 0,5 ( (Ghozali, 2021). Jika nilai AVE < 0,5,
menunjukkan indikator tidak cukup baik dalam merepresentasikan variabel laten.

Tabel 3. Nilai Average Variance Extracted (AVE)

Variabel é;(/terrjgzs/ ? ;\I\E;.E():e Keterangan
Experiential Marketing (X1) 0.663 Terpenuhi
Lokasi (X2) 0.688 Terpenuhi
Kepuasan (Z) 0.867 Terpenuhi
Loyalitas (Y) 0.775 Terpenuhi

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Secara keseluruhan, model pengukuran dalam penelitian ini memiliki validitas konvergen
yang baik karena nilai AVE berada di atas 0,5. Hal ini diartikan bahwa konstruk dalam penelitian
dapat dijelaskan secara kuat oleh indikator-indikatornya.
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Uji Reliabilitas
Uji  reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach's Alpha dan Composite
Reliability dilakukan untuk mengukur konsistensi instrumen penelitian. Nilai kedua koefisien
harus > 0,7 sesuai dengan kriteria yang ditetapkan oleh (Ghozali & Latan, 2015).
Tabel 4. Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Variabel Cronbach’s alpha Cor_np(.)s.lte
reliability
Experiential Marketin
P X g 0.898 0.922
Lokasi (X2) 0.911 0.930
Loyalitas (Y) 0.923 0.951
Kepuasan (2) 0.902 0.932

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Nilai kedua koefisien menunjukkan bahwa model ini memiliki konsistensi dan reliabilitas
yang sangat baik, yang berarti indikator-indikator yang digunakan efektif dalam mengukur tanpa
adanya bias atau kesalahan pengukuran.

Uji Multikolinearitas
Uji VIF digunakan untuk mendeteksi adanya korelasi yang tinggi atau sempurna antar
variabel independen dalam sebuah model regresi.
Tabel 5. Nilai VIF

VIF Keterangan
(EYX;)erlentlaI Marketing (X1) -> Loyalitas 1504 Non multikolinear
(sz)perlentlal Marketing (X1) -> Kepuasan 1946 Non multikolinear
Lokasi (X2) -> Loyalitas (Y) 1.352 Non multikolinear
Lokasi (X2) -> Kepuasan (2) 1.246 Non multikolinear
Kepuasan (Z) -> Loyalitas (Y) 1.510 Non multikolinear

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Hasil pengujian VIF yang disajikan pada tabel diatas menujukkan bahwa tidak terdapat
masalah multikolinearitas, karena semua nilai VIF tidak melebihi angka.

R-Square
Jika syarat-syarat model pengukuran telah dipenuhi, maka model struktural, yang juga

disebut sebagai inner model, dapat diterapkan. R-square merupakan statistik untuk menilai
seberapa baik variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independent

Tabel 6. R-square

. R-square
Variabel R-square adjusted
Loyalitas 0.569 0.555
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Kepuasan 0.338 0.324
Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Analisis menghasilkan nilai R? sebesar 0,465 yang menunjukkan bahwa variabel
experiential marketing dan lokasi mampu menjelaskan 46,5% variasi dalam variabel loyalitas.
Hal ini mengindikasikan experiential marketing dan lokasi mampu menjelaskan hampir separuh
dari variasi dalam variabel loyalitas pelanggan.

Sementara itu, nilai R2 sebesar 0,445 menunjukkan variabel experiential marketing dan
lokasi mampu menjelaskan 44,5% variasi dalam variabel kepuasan. Dengan kata lain, model ini
mampu menjelaskan hampir setengah dari perubahan yang terjadi pada kepuasan berdasarkan
pengaruh experiential marketing dan lokasi.

Uji Path Coefficients Bootstrapping

Gambar 1. Hasil Pengujian Bootstrapping

Untuk menguji signifikansi hipotesis, SmartPLS menggunakan prosedur bootstrapping
untuk menghasilkan nilai t-statistik. Uji t digunakan untuk menilai model struktural, nilai yang
diperoleh dari koefisien jalur menjadi dasar dalam pengujian hipotesis. Dalam metode bootstrap,
signifikansi diukur dengan menggunakan p-value yang setara dengan 1.96 pada tingkat
signifikansi 5%. Kriteria penerimaan hipotesis adalah nilai p < 0,05 dan nilai t-statistik > 1,96.
Arah hubungan antara variabel ditentukan berdasarkannilai original sample, di mana nilai positif
mengindikasikan hubungan positif (Ghozali, 2021).

Tabel 7. Hasil Path Coefficients Boostrapping

Original Sample Standard T statistics P values
sample (O) | mean (M) deviation | (|O/STDEV|)
X1->Y 0.191 0.192 0.088 2.159 0.031
X1->2 0.413 0.412 0.105 3.934 0.000
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X2->Y 0.333 0.341 0.089 3.759 0.000
X2->2Z 0.265 0.269 0.084 3.171 0.002
Z->Y 0.403 0.393 0.086 4.669 0.000
X1->Z->Y 0.167 0.164 0.060 2.787 0.005
X2->2->Y 0.107 0.104 0.035 3.025 0.003

Sumber: Data diolah peneliti, 2024

Dari tabel di atas, diperoleh bahwa koefisien jalur tertinggi adalah untuk variabel
experiential marketing terhadap loyalitas wisatawan yang memiliki nilai total 5.568, sedangkan
nilai terendah diperoleh dari variabel lokasi terhadap loyalitas wisatawan yang memiliki total
nilai 1.453.

Pembahasan
1. Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Wisatawan

Hasil analisis menunjukkan bahwa experiential marketing memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas wisatawan, maka hipotesis pertama terbukti kebenarannya. Hal tersebut dapat
dilihat dari penilaian responden atau wisatawan terhadap berbagai item pertanyaan yang
diberikan, dimana rata-rata jawaban responden secara keseluruhan pada tiap indikator
experiential marketing, yaitu sense (indra/pengamatan), feel (perasaan), think (pemikiran), act
(tindakan) dan relate (hubungan) berada dalam kategoti cukup. Namun, dari lima indikator yang
ada, terdapat satu indikator yang memiliki nilai sangat baik yaitu sense (indra/pengamatan), yang
berarti indikator ini dapat mendorong wisatawan untuk memiliki loyalitas yang tinggi. Kondisi-
kondisi ini dapat dimaklumi, karena pada dasarnya experential marketing memang merupakan
strategi yang mempengaruhi emosional, sensorik, perilaku dan meninggalkan kesan mendalam
(Schmitt, 1999). Secara kumulatif, indikator experiential marketing berhasil menciptakan
pengalaman yang berkesan dan mendorong wisatawan untuk kembali berkunjung. Temuan ini
berkorelasi signifikan dengan temuan empiris yang diperoleh dalam penelitian sebelumnya oleh
Karuniatama et al. (2020), Wismantoro et al. (2023), Abadi et al. (2020) dan Kurniadevi et al.
(2022) bahwa secara faktual experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas.

2. Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Kepuasan Wisatawan

Hasil analisis terhadap nilai yang diberikan responden pada tiap indikator experential
marketing terhadap kepuasan menunjukkan hasil yang positif dan signifikan, sehingga hipotesis
kedua terbukti kebenarannya. Rata-rata jawaban responden secara keseluruhan pada tiap
indikator experiential marketing, yaitu sense (indra/pengamatan), feel (perasaan), think
(pemikiran), act (tindakan) dan relate (hubungan) berada dalam kategoti cukup. Di antara kelima
indikator yang diteliti, indikator sense (indra/pengamatan) menunjukkan kontribusi paling tinggi
yang mengindikasikan indikator ini dapat mendukung terciptanya kepuasan. Pada dasarnya,
experiential marketing merupakan strategi pemasaran yang memandang konsumen sebagali
individu yang holistik dengan kebutuhan dan keinginan yang kompleks, serta strategi untuk
membedakan suatu merek dari pesaingnya melalui penciptaan pengalaman yang unik dan
berkesan. Pengalaman yang mendalam dan menarik ini selanjutnya dapat meningkatkan kepuasan
konsumen yang pada akhirnya mencapai kesuksesan perusahaan (Schmitt, 1999). Dengan
demikian hasil ini menunjukkan bahwa pengalaman yang diperoleh berkorelasi positif dengan
tingkat kepuasan yang dirasakan. Hasil sejalan dengan penemuan empiris oleh Muljani (2021),
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Pada & Black (2020) dan Kasiri et al. (2017) yang menjelaskan bahwa pengalaman yang
ditawarkan melalui strategi pemasaran experiential marketing mampu membuat konsumen
merasa puas.

3. Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Wisatawan

Hasil analisis menunjukkan adanya hubungan signifikan antara variabel lokasi dengan
loyalitas wisatawan yang dapat dilihat dari nilai yang diberikan responden terhadap berbagai item
pertanyaan pada variabel lokasi sehingga hipotesisi ketiga dalam penelitian ini diterima. Adapun
indikator lokasi adalah akses, visibilitas, tempat parkir yang luas, ekspansi dan lingkungan.
Secara keseluruhan, rata rata jawaban responden pada tiap indikator berada dalam kategori
cukup. Namun, dalam analisis terhadap lima indikator yang ada, ditemukan bahwa dua indikator
menunjukkan nilai yang cukup tinggi, yaitu ketersediaan area parkir yang luas dan potensi
ekspansi. Temuan ini mengindikasikan bahwa kedua indikator tersebut dapat mendorong
loyalitas wisatawan. Pada dasarnya, lokasi tidak hanya terkait tempat kegiatan usaha
berlangsung, tetapi juga kualitas pengalaman yang didapatkan oleh wisatawan selama berada di
destinasi tersebut sehingga menumbuhkan perasaan ingin berkunjung kembali (Tjiptono, 2017).
Temuan ini sejalan dengan Pratama & Yulianthini (2022) Dwi Setya et al. (2020) dan Wirawan et
al. (2019) yang juga tidak menemukan pengaruh signifikan antara lokasi dan loyalitas pelanggan.
Hal ini telah dikonfirmasi pada penelitian empiris sebelumnya yang juga mendapatkan fakta
bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan.

4. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Wisatawan

Hasil analisis data menunjukkan dukungan empiris yang kuat terhadap hipotesis keempat,
yang menyatakan bahwa lokasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Hal
ini tercermin dari penilaian positif responden terhadap berbagai indicator lokasi, termasuk
aksesibilitas, visibilitas, ketersediaan parkir, potensi ekspansi dan kondisi lingkungan sekitar.
Meskipun rata-rata penilaian secara keseluruhan berada pada kategori cukup, nilai yang lebih
tinggi terdapat pada indikator ketersediaan lahan parkir yang luas dan potensi ekspansi menjadi
faktor pendorong dalam meningkatkan kepuasan wisatawan. Kondisi-kondisi ini dapat
dimaklumi, karena pada dasarnya lokasi tidak hanya berfungsi sebagai tempat fisik untuk
menjalankan aktivitas bisnis, tetapi juga merupan strategi pemasaran untuk mencapai kepuasan
konsumen (Tjiptono, 2017). Hasil ini konsisten dengan penelitian Fitriyani & Lestari (2022),
Desrianto & Afridola (2020), Wirawan et al. (2019) dan Sofyan et al. (2019) bahwa lokasi
berperan penting sebagai elemen strategis dalam bisnis pariwisata yang tidak hanya berfungsi
sebagai tempat fisik, tetapi juga sebagai alat pemasaran yang efektif untuk mencapai kepuasan
pelanggan.

5. Pengaruh Kepuasan Wisatawan Terhadap Loyalitas Wisatawan

Hasil analisis menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara variabel kepuasan
dan loyalitas wisatawan. Hal ini tercermin dari penilaian yang diberikan oleh responden terhadap
berbagai item pertanyaan terkait variabel kepuasan, sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini
dapat diterima. Indikator yang digunakan mencakup kesesuaian harapan, keinginan untuk
mengunjungi kembali, serta kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain. Secara
keseluruhan, rata-rata jawaban responden pada setiap indikator berada dalam kategori yang
cukup tinggi. Temuan ini menunjukkan bahwa ketiga indikator tersebut berpengaruh besar dalam
mendorong tingkat loyalitas wisatawan yang tinggi. Dengan fokus pada peningkatan kepuasan,
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perusahaan dapat membangun loyalitas wisatawan dan tentunya menguntungkan bagi Perusahaan

(Indrasari, 2019). Temuan ini konsisten dengan penelitian empiris sebelumnya oleh Famiyeh et

al. (2018), Shandra & Murwatiningsih (2016), Kasiri et al. (2017) dan Jiang & Zhang (2016). Hal

ini mengindikasikan bahwa peningkatan kepuasan wisatawan secara langsung berkontribusi pada
loyalitas wisatawan.

6. Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Wisatawan Melalui Kepuasan
Wisatawan

Hasil analisis menunjukkan bahwa experiential marketing memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas wisatawan yang dimediasi oleh kepuasan, sehingga hipotesis keenam terbukti
kebenarannya. Penilaian responden terhadap berbagai item pertanyaan menunjukkan bahwa rata-
rata jawaban untuk setiap indikator experiential marketing yaitu sense (indera/pengamatan), feel
(perasaan), think (pemikiran), act (tindakan), dan relate (hubungan) berada pada kategori cukup.
Namun, dari lima indikator tersebut, terdapat satu indikator yaitu sense (indera/pengamatan),
menunjukkan nilai yang sangat baik, mengindikasikan bahwa indikator ini dapat mendorong
wisatawan untuk memiliki tingkat loyalitas yang tinggi. Selain itu, indikator yang digunakan
untuk variabel kepuasan mencakup kesesuaian harapan, keinginan untuk kembali berkunjung,
serta kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain. dalam kategori yang cukup tinggi.

Loyalitas pelanggan tidak hanya didorong oleh faktor rasional, tetapi juga oleh
pengalaman emosional yang diciptakan melalui experiential marketing. Dengan melibatkan
sense, feel, think, act, dan relate, pendekatan ini mampu membangkitkan emosi positif yang
mendalam (Schmitt, 1999). Disamping itu, kepuasan merupakan faktor krusial dalam
membangun loyalitas. Pemenuhan harapan konsumen secara konsisten akan mendorong
terciptanya loyalitas yang kuat, yang tercermin dalam peningkatan frekuensi penggunaan produk
atau jasa serta kesediaan untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain (Indrasari, 2019).
Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Le & Le (2020), Lee & Seong (2020)
dan Triwahyuni & Zuhroh (2020) yang menyatakan bahwa pengalaman yang unik dan berkesan
yang ditawarkan melalui experiential marketing dapat meningkatkan kepuasan wisatawan, yang
kemudian mendorong peningkatan loyalitas.

7. Pengaruh Lokasi Terhadap Loyalitas Wisatawan Melalui Kepuasan Wisatawan

Hasil analisis data secara empiris mendukung hipotesis ketujuh bahwa lokasi berpengaruh
terhadap loyalitas wisatawan yang dimediasi oleh kepuasan wisatawan, yang dapat dilihat dari
hasil jawaban responden pada setiap ietem pertanyaan. Adapun indikator lokasi adalah akses,
visibilitas, tempat parkir yang luas, ekspansi dan lingkungan. Secara keseluruhan, rata rata
jawaban responden pada tiap indikator berada dalam kategori cukup. Namun, dalam analisis
terhadap lima indikator yang ada, ditemukan bahwa dua indikator menunjukkan nilai yang cukup
tinggi, vyaitu ketersediaan area parkir yang luas dan potensi ekspansi. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kedua indikator tersebut dapat mendorong loyalitas wisatawan. Selain
itu, indikator yang digunakan untuk variabel kepuasan mencakup kesesuaian harapan, keinginan
untuk kembali berkunjung, serta kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain. dalam
kategori yang cukup tinggi.

Lokasi merupakan salah satu faktor penting yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
konsumen, Dimana lokasi yang strategis dan mudah dijangkau akan memberikan nilai tambah
bagi konsumen. Selain itu, lokasi yang strategis dan menarik berkontribusi pada tingkat kepuasan
wisatawan, yang selanjutnya meningkatkan loyalitas terhadap destinasi (Tjiptono, 2017). Temuan
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ini berkorelasi signifikan dengan temuan empiris yang diperoleh dalam penelitian sebelumnya
oleh Soliha et al. (2021), Rahmaniadi & Mahani (2018) dan Karomah et al. (2018) bahwa
kepuasan dapat memediasi lokasi terhadap loyalitas. Ketika wisatawan merasa puas dengan suatu
destinasi wisata dari segi termasuk lokasinya, mereka cenderung untuk kembali berkunjung dan
merekomendasikannya kepada orang lain

KESIMPULAN

Temuan penelitian ini mengkonfirmasi adanya hubungan yang positif dan signifikan
antara penerapan experiential marketing dengan peningkatan loyalitas pelanggan wisatawan
melalui kepuasan wisatawan pada Wisata Bukit Tawap Lengleng Sumenep. Selain itu, lokasi
juga terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan. Temuan ini
mengindikasikan bahwa pengalaman unik yang ditawarkan melalui experiential marketing serta
pemilihan lokasi yang strategis dapat meningkatkan kepuasan wisatawan dan pada akhirnya
mendorong loyalitas mereka terhadap destinasi wisata tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian ini, di sarankan agar pengelola wisata dapat terus
mempertahankan kualitas experiential marketing dan lokasi agar daya tarik wisatawan semakin
ditingkatkan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan dapat menambahkan variabel lain seperti
infrastruktur, fasilitas, dan acara pariwisata untuk mendapatkan perspektif baru mengenai
loyalitas yang dimediasi oleh kepuasan.
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