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MOTTO

“Jadikanlah Firman sebagai Pegangan dan acuan hidup, jangan
dari perkataan negatif orang ataupun kondisi hidup yang sekarang
karena kata-kata yang negatif hanya akan meruntuhkan rumah
yang sedang kita bangun dan kondisi hidup yang sekarang
bukanlah sesuatu yang kekal tetapi pasti berubah jika kita mau
tinggal di dalam Firman yang membawa perubahan bagi hidup
kita”,

(Likarny Ataniaty-Tuati Dos Santos).

Permulaan hikmat adalah takut akan TUHAN, dan mengenal
Yang Maha Kudus adalah Pengertian. (Amsal 9:10)

Dengarkanlah didikan, maka kamu menjadi bijak, janganlah

mengabaikannya. (Amsal 8:33)

Apa pun juga yang kamu perbuat, perbuatlah dengan segenap
hatimu seperti untuk Tuhan dan bukan untuk manusia.

(Kolose 3:23)

Di mana ada kebenaran di situ akan tumbuh damai sejahtera, dan
akibat kebenaran ialah ketenangan dan ketentraman untuk

selama-lamanya. (Yesaya 32:17)
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ANALISIS PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING
DAN CITRA KOTA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DAN LOYALITAS PELANGGAN

ABSTRAK

Industri parawisata mempunyai peranan yang penting dalam pembangunan dan
pengembangan suatu daerah. Dengan demikian daerah-daerah yang memiliki
potensi wisata berupaya untuk menarik wisatawan melalui peningkatan kepuasaan
dan loyalitas. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Experiential
marketing dan Citra Kota terhadap Kepuasan Pelanggan dan dampaknya terhadap
Loyalitas Pelanggan pada wisata budaya di Kota Yogyakarta. Desain penelitian
yang digunakan adalah survei dengan menyebarkan kuesioner kepada 405
responden yang merupakan wisatawan nusantara yang. sedang berkunjung ke
sejumlah wisata budaya di Kota Yogyakarta minimal sebanyak 2 kali. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive «random sampling. Alat analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equetion Modeling (SEM).
Hasil penelitian membuktikan bahwa < Experiential Marketing berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan, Citra Kota
berpengaruh signifikan terhadap- Kepuasan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan tetapi City Image tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata kunci : Experiential Marketing, Citra Kota, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.

ABSTRACT

The tourism industry has an important role in the development of an area and its
development. Therefore, areas that have the potential of tourism seeks to attract
through increased satisfaction and loyalty of tourists. This study aims to
determine“the~influence of Experiential marketing and city image on customer
satisfaction and its impact on customer loyalty in cultural tourism in Yogyakarta
city. The research design used in this study is a survey by distributing
questionnaires to 405 respondents from domestic tourists who are visiting various
cultural tourism in Yogyakarta at least 2 times. The sampling technique used
purposive random sampling. The analysis tool used in this research is Structural
Equetion Modeling (SEM). The result of research proves that Experiential
Marketing has significant effect on Customer satisfaction and Customer Loyalty,
City Image has significant effect on Customer satisfaction and Customer
Satisfaction has significant effect on Customer Loyalty but City Image has no
effect on Customer Loyalty.

Keywords: Experiential Marketing, City image, Customer Satisfaction, Customer
loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang memiliki potensi besar untuk
mendukung roda perekonomian Negara Indonesia. Hal ini dikarenakan Indonesia
memiliki keindahan alam dan keanekaragaman budaya sehingga terdapat berbagai
macam potensi parawisata baik itu wisata alam, wisata budaya dan jenis wisata
lainnya yang menarik perhatian para wisatawan, baik wisatawan nusantara
maupun mancanegara. Keindahan bumi Indonesia sudah amat sangat terkenal di
seluruh penjuru bumi bahkan wisatawan mancanegara rela mengeluarkan ribuan
bahkan puluhan ribu dolar demi menikmati keindahan alam maupun budaya yang
ditawarkan Indonesia seperti menelusuri hutan tropis, mendaki gagahnya gunung
yang menjulang tinggi, mempelajari budaya daerah dan bahkan hanya ingin
menikmati sinar mentari di bibir pantai, dengan demikian Indonesia tidak tinggal
diam untuk menawarkan setiap peluang parawisata yang dimilikinya. Kegiatan di
sektor parawisata memberikan keuntungan dan manfaat bagi suatu negara atau
daerah yaitu terdapatnya kesempatan kerja bagi masyarakat yang mengakibatkan
pendapatan masyarakat meningkat dan yang pada akhirnya dapat memberi
dampak pada pembangunan pendapatan daearah yang berdampak juga pada
pendapatan negara.

Industri parawisata mempunyai peranan yang penting dalam pembangunan

dan pengembangan suatu daerah. Pada beberapa daerah di Indonesia, parawisata



menunjukan potensi yang mampu menjadi sumber pendapatan utama. Dengan
diberlakukannya undang-undang No. 32 Tahun 2004 tentang otonomi daerah
(OTDA), beberapa daerah di Indonesia mulai mengambil keputusan yang menarik
untuk diterapkan di daerahnya, hal ini dikarenakan Undang-undang OTDA
tersebut dimaksudkan untuk memberi keleluasan desentralistik kepada daerah
untuk mengelola daerahnya sendiri serta memberi kebebasan kepada daerah untuk
meningkatkan pendapatan asli daerah (PAD) lewat potensi yang dimiliki
daerahnya (Roostika, 2012).

Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan salah satu provinsi di Indonesia
yang memiliki beragam tempat wisata yang menarik dan merupakan destinasi
wisata kedua setelah Bali. Potensi wisata yang beragam yang dimiliki oleh
Yogyakarta diantaranya wisata alam; wisata budaya, transportasi tradisional,
wisata belanja, wisata kuliner dan wisata lainnya. Derah Istimewa Yogyakarta
dikenal sebagai Daerah Wisata Budaya karena memiliki kebudayaan yang tinggi
dan bahkan merupakan pusat atau sumber kebudayaan jawa dengan terdapatnya
Kraton . Kesultanan. Peninggalan seni-budaya masih dapat disaksikan pada
monumen-monumen peninggalan sejarah seperti candi-candi, istana sultan dan
tempat-tempat lainnya yang merupakan daya tarik bagi wisatawan. Nilai-nilai
budaya masyarakat Yogyakarta terlihat juga pada bentuk arsitektur rumah
penduduk (rumah joglo) yang banyak dikenal masyarakat di seluruh Indonesia,
seni tari yang unik yang tidak kalah dengan daerah lainnya yaitu pertunjukan
sendratari ramayana dan kendaraan andhong/dokar yang merupakan peninggalan

hasil karya leluhur sehingga lebih memperkuat kesan bahwa Yogyakarta sebagai



daerah yang memiliki nilai-nilai budaya tradisional yang menarik. Selain itu
wisata alam yang tidak kalah menariknya seperti Gunung Merapi yang memiliki
pemandangan indah, pantai-pantai di wilayah selatan yang eksotis, gua-gua
dengan stalaktit dan stalakmit yang menawan serta pesona alam lainnya yang
menjadikan Yogyakarta sampai saat ini masih tetap merupakan daerah tujuan
wisata yang terkenal di Indonesia dan mancanegara. Yogyakarata juga dikenal
sebagai kota Perjuangan karena pernah menjadi basis  perjuangan demi
mempertahankan kemerdekaan dan juga dikenal sebagai kota pelajar yang dilihat
dari banyaknya sarana pendidikan serta biaya pendidikan yang relatif terjangkau
termasuk biaya pemenuhan kebutuhan hidup selama menempuh studi di
Yogyakarta.

Berbagai predikat atau julukan.yang telah disebutkan di atas menjadi ciri
khas bagi Daerah Istimewa Yogyakarta dan sudah cukup dikenal oleh para
wisatawan_baik wisatawan nusantara maupun wisatawan mancanegara. Hal ini
yang ‘menyebabkan Yogyakarta terlihat berbeda dengan daerah lainnya yaitu
dengan memberi citra atau image pada daerah tersebut.

Menurut Roostika (2012), saat ini pemberian merek atau citra tidak hanya
untuk produk yang terlihat (tangible) yaitu produk, melainkan jasa (service) juga
sudah banyak menggunakan peran merek atau citra. Pemberian merek suatu
daerah dilakukan dalam rangka memperkenalkan identitas daerahnya sehingga
bisa terlihat berbeda dengan daerah lainnya. Citra atau image merupakan unsur
penting bagi sebuah destinasi parawisata. Hal ini disebabkan oleh karena citra

merupakan cerminan atau gambaran kondisi dari unsur-unsur yang dimiliki dalam



destinasi tersebut pada kurun waktu yang relatif cukup lama (Bawanti, 2016).
Oleh karena itu wisatawan akan menggunakan citra suatu destinasi parawisata
sebagai panduan yang akan mewakili dalam proses pengambilan keputusan,
apakah akan berkujung atau tidak. Citra dari suatu destinasi parawisata
merupakan sekumpulan informasi mengenai unsur-unsur pembentuk destinasi
tersebut sehingga dapat memengaruhi persepsi wisatawan terhadap unsur-unsur
produk yang ditawarkan oleh destinasi tersebut.

Citra kota (city image) merupakan citra suatu kota yang terbentuk di benak
masyarakat karena adanya ciri khas dari kota tersebut (Jannah et al. 2014),
sehingga citra kota yang jelas dan kuat membuat identitas dan wajah suatu kota
akan semakin kuat dibenak para wisatawan yang menjadikan kota tersebut
menarik karena biasanya para wisatawan memilih suatu destinasi wisata
berdasarkan image dari destinasi tersebut atau persepsinya terhadap image
tersebut.

Menurut Kotler dan Keller (2006), City Image atau Citra Kota juga dapat
diartikan sebagai’ brand image, citra merek merupakan suatu persepsi dan
kepercayaan pelanggan yang direfleksikan ke dalam asosiasi yang terdapat dalam
ingatan konsumen (Saputri et al. 2018). Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai
destinasi wisata unggulan dan destinasi wisata kedua setelah Bali sangatlah perlu
untuk mempunyai brand parawisata yang sesuai dengan karakter parawisata
Daerah Istimewa Yogyakarta (Lukitaningsih, 2013). Citra atau image dari Kota
Yogyakarta tergambarkan dengan slogannya yaitu “Jogja Istimewa”. Slogan ini

mengajak para wisatawan untuk merasakan keistimewaan Kota Jogja yang



mengalami kemajuan dari tahun ke tahun, kota yang relatif aman dan nyaman
serta memiliki perbedaan yang kuat bila dibandingkan daerah lainnya sehingga
menjadikan Yogyakarta banyak diminati oleh para wisatawan. Dengan demikian
tidak mengherankan jika setiap tahunnya jumlah kunjungan wisatawan baik
wisatawan nusantara maupun wisatawan mancanegara terus meningkat yang dapat
dilihat pada gambar 1.1 yang merupakan data kunjungan wisatawan nusantara dan

wisatawan mancanegara di Yogyakarta dari tahun 2011 sampai tahun 2016.
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Gambar 1.1. Jumlah Wisatawan di DIY (2011-2016)

Dari data di atas dapat dilihat bahwa dari tahun ke tahun terjadinya
peningkatan jumlah kunjungan wisatawan nusantara maupun wisatawan
mancanegara ke Yogyakarta dan hal ini menjadi suatu tantangan besar bagi
pemerintah Daerah Istimewa Yogyakarta dan juga masyarakat untuk tetap

mempertahankan bahkan meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan pada tahun-



tahun yang akan datang karena bukan hanya Daerah Istimewa Yogyakarta yang
memiliki citra atau merek, melainkan daerah-daerah lain pun juga memiliki
citranya masing-masing seperti Jakarta dengan slogan “ Enjoy Jakarta”, Bali
dengan Slogannya ‘“shanti shanti shanti”, Surabaya dengan slogan “Sparkling
Surabaya”, Solo dengan slogan “The Spirit of Java”, Kabupaten Sumenep dengan
slogannya “ The Soul of Madura” dan masih banyak lagi daerah-daerah dengan
slogannya masing-masing yang mampu memberikan efek emosional bagi
wisatawan yang berkunjung. Untuk meningkatkan jumlah wisatawan yang
berkunjung ke kota Yogyakarta maka pemerintah Daerah Istimewa Yogyakarta
perlu melakukan promosi. Citra atau Image suatu destinasi wisata harus dikontrol
dengan kegiatan promosi yang Jelas dan menggambarkan identitas destinasi
wisata. Menurut Ritchie dan Crouch (2003), Brand sendiri berfungsi untuk
mengidentifikasi. dan membedakan destinasi wisata serta menyampaikan pesan
atau janji_dari_pengalaman perjalanan yang melekat dalam pikiran (memorable)
yaitu 'keunikan yang menyatu dalam destinasi wisata (Lukitaningsih, 2013).
Pemerintah Daerah Istimewa Yogyakarta perlu melakukan promosi akan destinasi
parawisatanya dengan menerapkan konsep pemasaran.

Konsep pemasaran yang dikembangkan oleh Bernd Schmitt (1999),
merupakan sebuah konsep pemasaran baru yang tidak saja mengandalkan fitur
dan benefit dari suatu produk namun memberikan sesuatu yang unik dan
mengesankan dalam ingatan konsumen dan konsep tersebut ialah Experiential
Marketing (Zena dan Hadisumarto, 2012). Bernd Schmitt (1999), mengatakan “To

define the purpose of marketing in terms of need satisfaction, problem solution or



benefit delivery is too narrow. The Ultimate goal of Marketing is providing
customer with valuable experiences”. Menurut Schmitt tujuan dari pemasaran
bukan pada memberikan solusi terhadap masalah pelanggan atau memberikan
manfaat yang dibutuhkan namun tujuan utamanya adalah untuk memberikan
pengalaman secara keseluruhan (holistik) atau pengalaman yang berharga kepada
konsumen.  Experiential ~ Marketing  memberikan  framework  untuk
mengintegrasikan unsur pengalaman dan hiburan kedalam' produk atau jasa.
Konsumen saat ini tidak hanya menilai produk atau jasa berdasarkan kualitas,
fungsionalitas dan manfaat namun lebih kepada memberikan sensasi, menyentuh
hati, merangsang kecerdasan dan gaya hidup atau dengan kata lain konsumen
menginginkan produk atau jasa yang bisa memberikan pengalaman. Terdapat lima
tipe pengalaman yang- dikenal dengan. istilah strategic experience modules
(SEMs) antara lain sense, feel, think, act dan relate. Dengan konsep experiential
marketing .ini.diharapkan konsumen akan merasakan pengalaman konsumsi
produk atau jasa yang selalu tertanam dalam benak mereka.

Citra kota'merupakan gambaran mental dari sebuah kota sesuai dengan
rata-rata pandangan masyarakatnya (Lazuardi et al. 2018). Citra kota ditentukan
oleh pola dan struktur lingkungan fisik yang dalam perkembangannya dipengaruhi
oleh faktor: sosial, ekonomi, budaya, kelembagaan, adat istiadat serta politik yang
pada akhirnya akan berpengaruh pula dalam penampilan (performance) fisiknya
(Purwanto, 2001).

Menurut Chaerani (2011), City image memiliki kompleksitas yang tinggi

dan jika disederhanakan, sebuah kota bisa memiliki citra positif yang dominan



atau sebaliknya citra negatif (Salampessy, 2015). Citra positif yang dimiliki
sebuah kota menjadi semacam jaminan bagi pelaku bisnis dan investor akan
kepastian dan pengembangan investasi yang dilakukannya serta para wisatawan
yang datang berkunjung akan merasa aman, nyaman dan terjamin kebutuhannya.
Kota dengan citra positif juga lebih diperhitungkan dalam konteks persaingan
dengan kota lainnya dan yang paling penting warga kota juga lebih bersemangat
dan terlibat lebih jauh dalam pembangunan kota, sehingga semakin banyak
wisatawan yang datang berkunjung dan merasakan keindahan serta kenyamanan
kota.

Citra atau image dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, menurut Kotler
dan Keller (2009), citra adalah seperangkat keyakinan, gagasan dan kesan yang
dimiliki seseorang berkaitan dengan .suatu obyek tertentu. Keyakinan dari
pelanggan untuk membeli barang atau jasa merupakan suatu bukti bahwa
pelanggan percaya atas apa yang telah didapatkan ataupun dirasakan. Dengan
demikian citra yang baik akan sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk terus
melakukan perbaikan yang terbaik sehingga keinginan pelanggan dapat terpenuhi.

Menurut Kotler (2009), Kepuasan pelanggan adalah perasaaan senang dan
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan antara presepsi terhadap
kinerja suatu hasil dan harapan-harapannya. Jika kinerja gagal memenuhi harapan
maka pelanggan tidak puas dan jika kinerja sesuai dengan harapan maka
pelanggan akan puas serta jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan
sangat puas. Terciptanya kepuasan pelanggan merupakan langkah awal dalam

membangun hubungan baik dengan pelanggan dan hal ini sangat menguntungkan



perusahaan karena dengan terciptanya kepuasan pelanggan maka akan
membentuk pelanggan yang loyal (Kusuma et al. 2015).

Lovelock dan Wright (2007), mendefenisikan loyalitas sebagai kesediaan
pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka
panjang dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara berulang-
ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif dan dengan suka rela
merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada teman-teman dan rekan-
rekannya. Dengan definisi tersebut maka dapat dikatakan bahwa loyalitas dapat
menjadikan pelanggan secara tidak langsung sebagai marketing bagi perusahaan
untuk mempromosikan barang dan jasa kepada orang lain sehingga hal ini perlu
diperhatikan untuk kemajuan perusahaan kedepannya. Dengan kerangka tersebut
di atas, maka penulis memilih Kota Yogyakarta sebagai obyek dalam penelitian
ini dengan judul: Analisis Pengaruh Experiential Marketing dan Citra Kota

terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.

1.2. " Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas dan judul penelitan ini,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah Experiential Marketing berpengaruh signifikan dan positif terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Objek Wisata Budaya di Kota Yogyakarata?
2. Apakah Citra Kota berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan
Pelanggan di Kota Yogykarata?
3. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap

Loyalitas Pelanggan pada Objek Wisata Budaya dan Kota Yogyakarata?
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4. Apakah Experiential Marketing berpengaruh signifikan dan positif terhadap

Loyalitas Pelanggan pada Objek Wisata Budaya di Kota Yogyakarata?

5. Apakah Citra Kota berpengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas

Pelanggan di Kota Yogykarata?

1.3.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah disebutkan di atas maka

penelitian ini bertujuan untuk:

1.

14.

Menguji pengaruh Experiential Marketing terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Objek Wisata Budaya di Kota Yogyakarata.

Menguji pengaruh Citra Kota terhadap Kepuasan Pelanggan di Kota
Yogykarata.

Menguji pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Objek Wisata Budaya dan Kota Yogyakarata.

Menguji pengaruh Experiential Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Objek Wisata Budaya di Kota Yogyakarata.

Menguji pengaruh Citra Kota terhadap Loyalitas Pelanggan di Kota

Yogykarata.

Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat-manfaat

antara lain:

1.

Bagi pengembangan ilmu pengetahuan
Dapat dijadikan sebagai bahan referesi untuk pengembangan ilmu

pengetahuan selanjutnya dan memberikan gagasan kepada pihak
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akademisi untuk dapat lebih lanjut menelaah tentang perkembangan

pemasaran untuk industri khususnya indutri parawisata.

Bagi Pemerintah Kota Yogyakarta

Diharapkan penelitian ini bermanfaat sebagai bahan pertimbangan dalam
menentukan strategi yang tepat untuk menjadikan Kota Yogyakarta
sebagai daerah wisata yang menyenangkan dan mewujudkan keberhasilan
dari slogan “Yogyakarta Istimewa”.

Bagi Peneliti

Dalam menambah wawasan dan. pengetahuan penulis di bidang
pemasaran, melatih “cara berpikir yang kritis dan sistematis dalam
menyelesaikan masalah dan mengimplementasikan ilmu pengetahuan yang

telah didapat selama kuliah.

Batasan Masalah

Dalam penelitian ini pembahasannya terbatas antara lain:

. Tempat riset dalam penelitian ini bertempat di Kota Yogyakarta

khususnya pada lokasi objek wisata budaya yang ada di Kota Yogyakarta
diantaranya Pegelaran Keraton, Keraton, Benteng Vendeburg, dan Taman

Sari.

. Sampel dalam penelitan ini adalah wisatawan nusantara yang sedang

melakukan kunjungan ke Kota Yogyakarta dan yang sudah melakukan
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kunjungan ke Yogyakarta dan objek wisata budaya minimal sebanyak 2
kali serta yang berasal dari luar Daerah Istimewa Yogyakarta.

. Penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2017 sampai pada bulan
Februari 2018.

. Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel yaitu Variabel Independen
(bebas) dan variabel Dependen (Terikat). Yang termasuk dalam variabel
independen yaitu Experiential Marketing dan Citra Kota sedangkan yang
menjadi Variabel Dependen yaitu Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan. Namun dalam penelitian ini Kepuasan Pelanggan juga
befungsi sebagai Variabel Independen bagi Variabel dependen Loyalitas

Pelanggan.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada

bab 4 mengenai Pengaruh Experiential Marketing dan Citra Kota terhadap

Kepuasan Pelanggan dan Dampaknya terhadap Loyalitas Pelanggan pada wisata

budaya di kota Yogyakarta, maka didapatkan hasil sebagai berikut:

1.

Experiential Marketing berpengaruh _signifikan ‘dan positif terhadap
Kepuasan Pelanggan pada objek wisata budaya di Kota Yogyakarta. Hasil
penelitian ini membuktikan bahwa Experiential Marketing yang ada pada
Objek Wisata Budaya di Kota Yogyakarta dapat memengaruhi kepuasan
para wisatawan nusantara yang sedang berkunjung ke Objek wisata budaya
di Kota Yogyakarta.

Citra Kota berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pelanggan
di Kota Yogykarata. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa citra baik yang
diketahui para wisatawan tehadap suatu kota dapat memengaruhi kepuasan
wisatawan nusantara yang sedang melakukan kunjungan di Kota
Yogyakarta.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan dan positif terhadap Loyalitas

Pelanggan pada objek wisata budaya dan Kota Yogyakarata.

93
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Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan yang dirasakan oleh
para wisatawan menjadikan wisatawan tersebut loyal terhadap objek wisata
budaya dan kota Yogyakarta yang dikunjunginya.

Experiential Marketing berpengaruh signifikan dan positif secara langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan pada objek wisata budaya di Kota Yogyakarta.
Hasil ini membuktikan bahwa loyalitas wisatawan bisa dipengaruhi secara
langsung oleh Experintial Marketing tanpa dan/atau’ melalui kepuasan
wisatawan yang mana terjadinya yaitu antara wisatawan yang berkunjung
dengan pengalaman yang dirasakannya langsung di Objek Wisata Budaya di
Kota Yogyakarta.

Citra Kota tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap Loyalitas
Pelanggan di Kota Yogyakarta: Hasil ini membuktikan bahwa wisatawan
yang merasakan kepuasan atas citra kota Yogyakarta belum tentu
menjadikan “wisatawan = tersebut loyal terhadap kota yang sedang

dikunjunginya dalam hal ini Kota Yogyakarta.

Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka peneliti dapat memberikan beberapa

implikasi yang bersifat praktis dan terkait dengan objek wisata budaya dan Kota

Yogyakarta, yaitu:

Pengelola objek wisata budaya yang ada di Kota Yogyakarta sebaiknya
meningkatkan lagi atau memaksimalkan lagi pendekatan experiential
marketing terhadap para wisatawan yang sedang berkunjung karena hasil

dari penelitian ini menunjukan bahwa experiential marketing mampu
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memengaruhi kepuasan wisatawan bahkan menjadikan wisatawan tersebut
loyal terhadap objek wisata yang sedang dikunjungi melalui sense, feel,
think, act dan relate. Dalam upaya meningkatkan pengalaman para
wisatawan maka salah satu cara yang dapat peneliti sampaikan yaitu
menambah even-even di objek-objek wisata yang ada di Kota Yogyakarta
dengan menampilkan tarian, musik daerah khas jogja dan atraksi lainnya
agar menambah pengalaman yang mengesankan terutama pada hari-hari
libur karena seperti yang ditemui dilapangan bahwa banyak tempat wisata
budaya yang dirasakan sepi tanpa ada musik ataupun pertunjukan seni yang
tidak mengambarkan keistimewaan dari objek wisata yang dikunjungi
sehingga perlu menghadirkan musisi lokal Yogyakarta yang diatur dengan
melakukan penjadwalan dari setiap.musisi yang akan tampil dan themanya
atau ceritanya berkaitan dengan objek wisata tersebut atau Kota Yogyakarta.
Pemerintah Kota Yogyakarta dapat dengan gencar lagi mempromosikan
citra dari kota Yogyakarta dalam hal ini jenis-jenis wisata yang ada di
Daerah Istimewa Yogyakarta dengan strategi menambahkan kegiatan-
kegiatan yang berbeda dan unik serta mengesankan secara rutin dan berkala
agar menarik para wisatawan untuk berkunjung dan mengalami pengalaman
yang baru dan menjadi puas bahkan sampai pada tingkat loyal dengan objek
wisata budaya dan Kota Yogyakarta.

Pemerintah Kota Yogyakarta memberlakukan peraturan kepada para
pedagang ataupun pemilik bisnis untuk tidak menaikan harga barang, harga

makanan, tiket masuk lokasi wisata dan biaya penginapan sesuai dengan
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tingkat keramaian wisatawan, hari-hari tertentu atau kelompok-kelompok
tertentu sehingga hal itu tidak memengaruhi kepuasaan bahkan tingkat
loyalitas wisatawan terhadap Objek Wisata ataupun Kota Yogyakarta.

Lebih Meningkatkan kebersihan di Objek wisata budaya dan sekitarnya serta
daerah-daerah lain yang merupakan tempat wisata di Kota Yogyakarta
dengan memasang tulisan baik dalam bentuk papan ataupun pamphlet
dengan kata-kata yang isinya diharapkan dapat menyadarkan para
wisatawan dan juga warga setempat bahwa kebersihan adalah bagian dari
hidup yang perlu dipelihara dengan baik. Hal ‘itu dilakukan dengan
menempatkan banyak kotak sampah dimana masing-masing kotak sampah
tersebut memiliki satu papan berisi tulisan yang mengajak untuk menjaga
kebersihan dengan model kotak sampah yang beragam dan bercorak guna
menarik para wisatawan ataupun masyarakat untuk menaruh perhatian pada

kebersihan lingkungan dimana mereka berada.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan dalam pelaksanaanya

sehingga berpengaruh terhadap hasil penelitian yang diperoleh secara

keseluruhan, maka keterbatasan-keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

Penelitian ini hanya dilakukan pada beberapa Objek Wisata Budaya di Kota
Yogyakarta maka akan jauh lebih baik apabila penelitian dilakukan di

seluruh Objek Wisata Budaya yang ada di Kota Yogyakarta sehingga dapat
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mewakili karakteristik dan pengalaman para wisatawan selama berkunjung
ke Objek Wisata Budaya yang ada di Kota Yogyakarta.

Dearah yang menjadi lokasi penelitian hanyalah Kota Yogyakarta tidak pada
keseluruhan Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil penelitian akan jauh lebih
baik jika dilakukan penelitian pada seluruh Daerah Istimewa Yogyakarta
karena Objek Wisata Budaya juga teradapat diluar Kota Yogyakarta salah
satunya Candi Prambanan dan Candi Ratu Boko yang terletak di Desa
Bokoharjo Kecamatan Prambanan Kabupaten Sleman. Hal ini dilakukan
agar mendapatkan gambaran secara keseluruhan mengenai pengalaman para
wisatawan pada seluruh Objek Wisata Budaya yang ada di Daerah Istimewa

Yogyakarta.

5.4. Saran

Saran dari peneliti untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut:

1.

Jenis'Wisata yang dipilih untuk diteliti dalam penelitian ini hanyalah wisata
budaya maka akan jauh lebih baik apabila penelitian dilakukan pada semua
jenis wisata yang ada di Kota Yogyakarta dan Daerah Istimewah
Yogyakarta secara keseluruhan seperti wisata alam, wisata buatan, wisata
religi dan wisata lainnya agar mendapatkan perbedaan dan pengaruh dari
masing-masing jenis wisata terhadap pengalaman para wisatawan jika
variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini diterapkan untuk jenis
wisata lainnya yang ada di Kota Yogyakarta dan Daerah Istimewah

Yogyakarta.
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Penelitian ini hanya dilakukan pada wisatawan nusantara sehingga
disarankan bagi peneliti selanjutnya untuk melibatkan wisatawan
mancanegara sebagai responden agar mendapatkan beragam informasi
mengenai pengalaman yang dirasakan oleh wisatawan mancanegara
sehingga dapat dijadikan pertimbangan untuk tindakan selanjutnya bagi
parawisata di Daerah Istimewah Yogyakarta.

Hasil penelitian ini masih sangat terbatas pada variabel Experiential
Marketing, Citra Kota, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan.
Penulis berharap pada peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain
yang masih berkaitan dengan variabel dalam penelitian ini sehingga dapat
mengasilkan model dan hasil yang jauh lebih baik seperti service quality,

citra destinasi, minat berkunjung dan lain sebagainya.
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