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ABSTRACT 

 

This study aimed to analyze the effects arising from the service quality and 

tourist experience on satisfaction and its influence on revisit intention and 

recommend intention from Umbul Sidomukti. The variables used in this study is 

service quality and tourist experience as an independent variable, then the 

satisfaction as an intervening variable lastly, the revisit intention  and recommend 

intention as the dependent variable. The sample in this study were 186 respondents 

that came from the tourist of Umbul Sidomukti Semarang. 

The method used is purposive sampling by distributing questionnaires to the 

respondents (tourist). In this study developed a theoretical model to propose eight 

hypotheses to be tested using analysis tools Structural Equation Modeling (SEM) 

which is operated through a program AMOS 22.0. Based on the research of data 

processing SEM for full model has met the criteria of goodness of fit as follows, the 

value of chi-square = 204,469; probability = 0,012; RMSEA = 0,038; CMIN/DF = 

1,270; GFI = 0,903; TLI = 0,985; CFI = 0,988; NFI = 0,945, and a marginal 

criteria which is AGFI = 0,873. With the result, it can be said that this model is 

feasible to be used. The results showed that the revisit intention and recommend 

intention can be improved by increasing service quality that affect the satisfaction  

as a determinant of success to increase revisit intention and also recommend 

intention. 

 

 

Keywords: service quality, tourist experience, satisfaction, revisit intention, 

recommend intention. 
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ABSTRAK 
  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari 

adalah kualitas pelayanan dan pengalaman wisatawan terhadap kepuasan 

wisatawan serta pengaruhnya terhadap minat berwisata ulang serta minat 

merekomendasi tempat wisata Umbul Sidomukti. Variabel yang digunakan dalam  

penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan pengalaman wisatawan sebagai 

variable independen, kemudian kepuasan sebagai variabel intervening lalu ada 

minat berwisata ulang serta minat merekomendasi sebagai variabel dependen. 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 186 responden yaitu para wisatawan Umbul 

Sidomukti yang sedang berwisata. 

Metode yang digunakan adalah Purposive Sampling dengan menyebarkan 

kuesioner kepada para responden yang ditujukan secara khusus ke wisatawan 

Umbul Sidomukti. Dalam penelitian ini dikembangkan suatu model teoritis dengan 

mengajukan delapan hipotesis yang akan diuji menggunakan alat analisis 

Structural Equation Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS 

22.0 Berdasarkan hasil dari pengolahan data SEM untuk model yang telah 

memenuhi kriteria goodness of fit sebagai berikut, nilai chi-square = 204,469; 

probability = 0,012; RMSEA = 0,038; CMIN/DF = 1,270; GFI = 0,903; TLI = 

0,985; CFI = 0,988; NFI = 0,945 dengan satu kriteria marginal yaitu AGFI = 

0,873. Dengan hasil yang demikian dapat dikatakan bahwa model ini layak untuk 

digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa minat berwisata ulang dan minat 

merekomendasi dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi kepuasan sebagai penentu keberhasilan meningkatkan minat 

merekomendasi dan minat beriwsata ulang. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, pengalaman wisatawan, kepuasan, minat berwisata 

ulang, minat merekomendasi 
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1. BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Setiap orang membutuhkan waktu santai untuk mengurangi tingkat 

kejenuhan yang ada di dalam pikiran mereka. Untuk mengisi waktu tersebut, salah 

satu yang sering dilakukan adalah, melakukan perjalanan ke tempat lain di luar 

lingkungan kesehariannya. Melakukan perjalanan dapat diiringi dengan kegiatan 

berwisata. Melakukan wisata bisa berupa wisata religi, wisata museum, wisata 

alam, dan lain-lain. Dalam Undang – Undang Republik Indonesia Nomor 10 tahun 

2009, Wisata adalah  

“kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang dengan mengunjungi tempat tertentu untuk 

tujuan rekreasi, pengembangan pribadi, atau mempelajari 

keunikan daya tarik wisata yang dikunjungi dalam jangka waktu 

sementara”   

Tentu untuk melakukan wisata, para wisatawan harus mempunyai tempat 

tujuan yang menarik minat mereka untuk dikunjungi. Oleh karena itu guna 

mendukung kegiatan pariwisata, beberapa elemen seperti Pemerintah pusat, 

pemerintah daerah,  pengusaha, serta masyarakat setempat perlu bekerjasama 

dalam membangun fasilitas dan layanan pada tempat wisata yang dibutuhkan oleh 

wisatawan (Undang – undang Republik Indonesia Nomor 10 tahun 2009).  Dalam 

mengembangkan industri pariwisata, peran dari Pemerintah Daerah juga penting 



2 
 

 
 

karena dapat mengetahui potensi yang dapat ditingkatkan di wilayahnya agar 

mensejahterakan masyarakat di sekitar daerah wisata.  

Menurut Kertajaya dan Nirwandar dalam buku Tourism Marketing 3.0, di 

tahun 2001 terjadi perubahan sistem sentralisasi menjadi desentralisasi ke 

pemerintah daerah. Perubahan sistem ini, memberikan ruang bagi pemerintah 

daerah untuk dapat berinovasi agar menjadi daerah yang terbaik. Di dorong oleh 

desentralisasi, setiap wilayah baik kabupaten ataupun kota, terus memaksimalkan 

potensi wilayah terlebih di sektor pariwisata. Dapat dilihat dari berbagai tempat 

wisata di wilayahnya masing – masing seperti Monumen Nasional di Jakarta, 

Danau Toba di Sumatra Utara, Gunung Bromo di Jawa Timur, Pantai Kuta di 

Bali, kemudian Candi Borobudur di Jawa Tengah dan masih banyak objek wisata 

terkenal lainnya di berbagai wilayah Indonesia.  

Di Provinsi Jawa Tengah terdapat 29 Kabupaten dan 6 Kota di dalamnya. 

Setiap daerah tersebut memiliki objek wisata yang menarik wisatawan. Kabupaten 

maupun Kota yang berada di Provinsi Jawa Tengah memiliki topologi yang 

didukung dengan keindahan alam dataran tinggi, pegunungan, dan lautan yang 

melimpah, kemudian  bangunan – bangunan bersejarah peninggalan sejak jaman 

Belanda dan Jepang, serta keragaman warisan budaya yang tidak pudar 

menjadikan Jawa Tengah mempunyai potensi untuk terus meningkatkan daya 

tarik di sektor pariwisata. Didukung dengan kenaikan jumlah wisatawan terhadap 

Daya Tarik wisata / Event di tahun 2014 sebesar 30,27 juta pengunjung 

dibandingkan dengan di tahun 2013 yang sebesar 29,81 juta pengunjung (BPS, 

Jawa Tengah).   
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 Berikut data pengunjung di setiap daerah kabupaten atau kota yang 

berada di Jawa Tengah :  

Tabel 1.1  

Jumlah Pengunjung Wisatawan Daya Tarik Wisata / Event 

berdasarkan Kabupaten dan Kota 

Kabupaten / Kota Jumlah Pengunjung 

1 Kab. Cilacap 516 636 

2 Kab. Banyumas 1 424 986 

3 Kab. Purbalingga  1 320 049 

4 Kab. Banjarnegara 822 881 

5 Kab. Kebumen 942 419 

6 Kab. Purworejo 514 024 

7 Kab. Wonosobo 591 959 

8 Kab. Magelang 4 008 680 

9 Kab. Boyolali 383 286 

10 Kab. Klaten 320 762 

11 Kab. Sukoharjo 58 632 

12 Kab. Wonogiri 338 456 

13 Kab. Karanganyar  1 077 719 

14 Kab. Sragen  339 832 

15 Kab. Grobogan 223 413 

16 Kab. Blora  81 914 

17 Kab. Rembang  392 391 

18 Kab. Pati  958 640 

19 Kab. Kudus  1 687 759 

20 Kab. Jepara 1 506 596 

21 Kab. Demak 1 432 182 

22 Kab. Semarang 1 526 549 

23 Kab. Temanggung 306 661 

24 Kab. Kendal  186 470 

25 Kab. Batang  317 040 

26 Kab. Pekalongan  259 659 

27 Kab. Pemalang  286 098 

28 Kab. Tegal  666 876 

29 Kab. Brebes  292 928 

30 Kota Magelang 693 689 

31 Kota Surakarta  3 265 137 

32 Kota Salatiga 85 226 

33 Kota Semarang 2 704 982 

34 Kota Pekalongan 234 359 

35 Kota Tegal 502 789 

Sumber: BPS Jawa Tengah 2015 

Sistem desentralisasi yang telah diterapkan oleh setiap pemerintah daerah / 

kota ditujukan agar dapat mengetahui potensi – potensi yang ada di daerahnya 
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masing – masing. Telah menjadi kewenangan bagi setiap pemerintah daerah untuk 

mengembangkan wilayah mereka sendiri. Pada tabel 1.1, Kabupaten Semarang 

menempati urutan ke lima dalam provinsi Jawa Tengah sebagai wilayah terbanyak 

yang dikunjungi wisatawan. Didukung dengan keindahan alam perbukitan dan 

pegunungan, serta banyaknya bangunan bersejarah yang meninggalkan banyak 

cerita, sektor pariwisata Kabupaten Semarang memiliki potensi untuk menarik 

wisatawan datang berkunjung.  

Tabel 1.2 

Jumlah pengunjung di Tempat Rekreasi Kabupaten Semarang 

2015 

  Obyek wisata 
Jumlah pengunjung 

Domestik Asing Total  

 WISATA ALAM   38.988 

1 Air Terjun Semirang 14.680 0 14.680 

2 Wana Wisata Penggaron  10.182 0 10.182 

3 Curug Kembar Bolodewo  5.449 0 5.449 

4 Curug Tujuh Bidadari  8.677 0 8.677 

 WISATA BUDAYA   859.110 

5 Gua Maria Kerep Ambarawa 334.170 168 334.338 

6 Museum Palagan Ambarawa 35.448 0 35.448 

7 Museum Kereta Api Ambarawa 0 0 0 

8 Candi Gedong Songo 325.220 1569 326.789 

9 Makam Nyatnyono 162.535 0 162.535 

 WISATA BUATAN   773.708 

10 Taman Bukit Cinta Rawa Pening 32.599 0 32.599 

11 Pemandian Muncul 123.484 0 123.484 

12 Fountain Water Park & Resto  44.406 0 44.406 

13 Kolam Renang Tirto Argo 111.007 0 111.007 

14 Kolam Renang Bu Sri 11.453 0 11.453 

15 Kartika Wisata Kopeng   104.052 0 104.052 

16 Taman Wisata Rawa Permai 26.742 0 26.742 

17 New Bandungan Indah Divaland 29.485 0 29.485 

18 Wisata Argo Tlogo 39.338 674 40.012 

19 Umbul Sidomukti 53.278 0 53.278 

20 Langen Tirto  62.376 1 62.377 

21 Taman Kelinci  21.085 0 21.085 

22 Kampoeng Kopi Banaran 112.607 1121 113.728 

Sumber: BPS Kabupaten Semarang, 2016  
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Pada tabel 1.2 Wisata Umbul Sidomukti merupakan salah satu obyek 

wisata di Kabupaten Semarang. Dilihat dari data jumlah pengunjung selama tahun 

2014, jumlah pengunjung Umbul Sidomukti sebanyak 53.201 orang. Umbul 

Sidomukti menawarkan berbagai kegiatan outdoor yang ditunjang dengan 

keindahan alam dengan lokasinya yang berada di pegunungan sebagai daya Tarik 

bagi pengunjung. Umbul sidomukti menjadi salah satu tempat wisata favorit bagi 

keluarga maupun anak muda. Situs Trip Advisor (2015) merilis bahwa Umbul 

Sidomukti merupakan urutan pertama tempat wisata kegiatan outdoor di wilayah 

Semarang.   

Gambar 1.1  

Peringkat Umbul Sidomukti pada Trip Advisor  

 

 

 

 

Sumber: Trip Advisor 2015 

Umbul sidomukti telah menjadi tempat yang familiar dengan menempati 

posisi pertama dalam ulasan pada situs trip advisor pada kategori aktivitas 
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outdoor. Umbul sidomukti menawarkan keindahan panorama alam Lereng 

Gunung Ungaran yang diapit oleh dua jurang menyajikan pemandangan kebun 

dan ladang, serta kota Semarang yang indah dari kejauhan. Adanya pemandian 

mata air pegunungan Ungaran yang dipercaya dapat membuat awet muda oleh 

penduduk setempat, wahana permainan yang memacu adneralin yakni flying fox, 

marine bridge, ATV ride,  kemudian tersedianya kolam renang alam untuk 

menikmati kesegaran udara dan dinginnya air. Umbul Sidomukti juga 

menyediakan fasilitas penginapan dengan suasana yang jauh dari keramaian, 

wisatawan dapat melihat keadaan lampu malam kota Semarang serta memiliki 

lokasi makan yang nyaman menjadikan objek wisata Umbul Sidomukti digemari 

oleh pengunjung yang datang. Selain itu, Umbul Sidomukti juga mendapatkan 

certificate of excellence dari situs tersebut. Sebagai wisata outdoor yang digemari 

wisatawan, Umbul Sidomukti diperkirakan dapat terus meningkatkan jumlah 

kunjungan wisatanya. Berikut adalah jumlah pengunjung Umbul Sidomukti dari 

2009 – 2015:  

Tabel 1.3 

Banyaknya pengunjung di tempat rekreasi Umbul Sidomukti  
Tahun Jumlah 

2015 53.278 

2014 53.201 

2013 43.602 

2012 39.938 

2011 48.781 

2010 48.179 

2009 85.224 

Sumber: BPS  Kab. Semarang 2014 - 2016 

Tabel 1.3 menunjukan bahwa pada tahun 2009, Umbul Sidomukti 

mencapai titik tertinggi dalam penerimaan pengunjung pada kurun waktu 6 tahun 

terakhir. Umbul Sidomukti mengalami kondisi fluktuatif yang cenderung menurun 
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sejak tahun 2009 dimana jumlah pengunjungnya mencapai 85.224 orang. Akan 

tetapi dalam 2 tahun terakhir 2014 - 2015, Umbul Sidomukti menerima sebanyak 

53.201 dan 53.278 pengunjung. Meski ada peningkatan di tahun 2015, tetapi tidak 

begitu signifikan.  

Gambar 1.2  

Perbandingan Antar Wisata Buatan Kab. Semarang 2009 - 2015 

Sumber: BPS Kabupaten Semarang, 2014 - 2016  

Dalam gambar 1.2, terlihat jumlah wisatawan Umbul Sidomukti paling 

tinggi di tahun 2009 sebanyak 85.224 orang yang berkunjung di banding tiga 

tempat wisata lainnya. Namun dalam kurun 7 tahun terakhir, Umbul Sidomukti 

wisatawan hanya 53.278 orang, hasil tersebut disusul oleh tiga tempat wisata 

lainnya. Di tahun 2015, Kampoeng Kopi Banaran mencapai 113.728 orang, 

Kartika Wisata Kopeng mencapai 104.052, dan Langen Tirto sedikit di atas yaitu 

62.377 orang. Wisata Umbul Sidomukti perlu meningkatkan jumlah kedatangan 

wisatawan setelah melihat perbandingan dalam 7 tahun terakhir. Hal itu dapat 

dilakukan dengan menarik pengunjung baru atau meningkatkan kunjungan ulang 

bagi wisatawan yang pernah datang. Layaknya Product Life Cycle, ketika tempat 
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wisata telah memasuki fase stagnan, kondisi tersebut berada di ambang 

perubahan,  posisi ini bisa naik / turun. Pada sekitar akhir tahun 2009, Umbul 

Sidomukti mengalami kendala pengembangan lokasi karena kurangnya pasokan 

listrik sehingga perlu membatasi kegiatan tertentu. kejadian ini memberikan 

kondisi yang stagnan bagi Umbul Sidomukti, sehingga tidak ada sesuatu yang 

baru di 2010 dan berimbas pada penurunan jumlah wisatawan.  

Woodside dan Dubelaar (2002) berpendapat bahwa keputusan dan perilaku 

dari para wisatawan ditentukan dari rangkaian hubungan antar variabel yang 

terbagi tiga tahap, yaitu sebelum dan selama berwisata yang mempengaruhi 

perilaku wisatawan. Selanjutnya, momen ketika berwisata (pengalaman di tempat 

wisata, faktor evaluatif terhadap tempat wisata). Tahap ketiga, pasca berwisata 

mempengaruhi perilaku wisatawan di masa depan (berkunjung ulang dan 

rekomendasi).  Menurut Bigne et, Al (2001), kualitas pelayanan  dan kepuasan 

pengunjung merupakan variabel evaluasi ketika berwisata. Begitu juga dengan 

pengalaman wisatawan yang dikemukakan oleh Otto dan Ritchie, (1996). 

Kemudian agar membangun persepsi yang positif terhadap tempat wisata kepada 

pengunjung, kualitas pelayanan dan pengalaman yang memuaskan merupakan 

hal-hal yang perlu ditingkatkan bagi manajemen dari tempat wisata tersebut (Lee 

et, Al, 2007). 

Pada tahun 2014, terjadi kecelakaan mobil masuk ke jurang dari area 

parkir Umbul Sidomukti. Hal ini membuat banyak orang mempertanyakan 

keamanan Umbul Sidomukti. Sebagai tempat wisata dengan ketinggian 1200 

mdpl, keamanan wisatawan sangat penting. Dalam model service gap yang 
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dikembangkan oleh Zeithaml et, Al (1985) terhadap konsumen (listening gap), 

antara ekspektasi konsumen dan persepsi yang diterima perusahaan sering 

mengalami ketidakcocokan. Hal – hal tersebut dikarenakan kurangnya 

komunikasi, belum memadai perbaikan pelayanan, dan kurangnya membangun 

hubungan dengan pengunjung. Melihat kejadian tersebut memberikan indikasi 

terdapat ketidakcocokan dengan apa yang wisatawan harapkan. 

Oleh karena itu, dalam memahami konsep keputusan dan perilaku 

wisatawan Manajemen Umbul Sidomukti perlu memperhatikan hal – hal yang 

mempengaruhi perilaku pengunjung di masa depan, yaitu pengalaman wisatawan 

yang dirasakan (Chang et, al, 2014; Cole dan Ilum 2006), kualitas dari pelayanan 

yang diberikan (Kim et, Al, 2012; ) dan kepuasan wisatawan (Hutchinson et, Al, 

2009; Bigne et, Al, 2001) itu sendiri.  

Berangkat dari permasalahan tersebut, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul 

“ANALISIS FAKTOR – FAKTOR EVALUATIF WISATAWAN 

YANG MEMPENGARUHI MINAT BERPERILAKU DI MASA 

DEPAN, DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING” 

1.2 Perumusan Masalah  

Pada latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, Tempat Wisata 

Outdoor Umbul Sidomukti memiliki permasalahan pada jumlah pengunjung yang 

fluktuatif menurun sejak tahun 2009, hal tersebut dapat dilihat pada tabel 1.3 yang 

merupakan data pengunjung Umbul Sidomukti dari 7 tahun terakhir. Di tahun 
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2009, jumlah wisatawan mencapai 85.224 orang sedangkan di tahun 2015 

menurun hingga 53.278 orang wisatawan. Dalam perjalanan selama kurang lebih 

7 tahun tersebut, ada beberapa kasus yang menyebabkan kunjungan wisatawan 

menurun. Kondisi yang stagnan kurangnya pasokan listrik pada akhir tahun 2009. 

Kemudian juga di oktober 2014, terjadi kecelakaan sebuah mobil masuk ke 

jurang.  

Kedua peristiwa tersebut sebagai contoh kejadian penanda kemunduran 

Umbul Sidomukti. Meski banyak sekali ulasan positif mengenai Umbul Sidomukti 

melalui blog pribadi maupun forum tertentu. Namun hal tersebut belum terbukti 

mampu meningkatkan jumlah wisatawan yang datang di tahun selanjutnya baik itu 

wisatawan first mover atau repeater.  

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis dapat merumuskan 

pertanyaan penelitian sebagai berikut:  

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman 

wisatawan terhadap kepuasan wisatawan ?  

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman 

wisatawan terhadap minat berwisata ulang ?  

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman 

wisatawan terhadap minat merekomendasi ?  

4. Bagaimana pengaruh kepuasan wisatawan terhadap minat 

berkunjung ulang ? 
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5. Bagaimana pengaruh kepuasan wisatawan terhadap minat 

merekomendasikan ?   

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan judul penelitian berikut adalah tujuan dari penelitian ini: 

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman wisatawan 

terhadap kepuasan wisatawan  

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman wisatawan 

terhadap minat berwisata ulang  

3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman wisatawan 

terhadap minat merekomendasi  

4. Menganalisis pengaruh kepuasan wisatawan terhadap minat berkunjung 

ulang dan minat merekomendasi 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah: 

a) Bagi Perusahaan hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran dan 

informasi yang berguna dalam mengembangkan kebijakan dan strategi 

pemasaran yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, pengalaman 

wisatawan, kepuasan wisatawan, minat berkunjung ulang, dan minat 

merekomendasikan 

b) Bagi Peneliti selanjutnya diharapkan menjadi bahan referensi dan 

informasi untuk penelitian lebih lanjut terutama dibidang yang sama 

terhadap tempat wisata 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika penulisan sebagai berikut:  

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab ini berisi pendahuluan tentang penelitian, menjelaskan latar belakang, 

rumusan masalah, tujuan, dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini menjelaskan tentang teori – teori dan konsep dari variabel yang digunakan 

sebagai bahan acuan dalam penelitian ini. Pada bab ini juga akan membahas 

mengenai penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Metode penelitian merupakan bagian yang menjelaskan bagaimana metode yang 

digunakan, metode pengumpulan data, metode analisis data, lokasi penelitian, 

jenis dan sumber data, dan tahap pelaksanaan kegiatan penelitian.  

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi hasil dan pembahasan yang menjelaskan deskripsi objek penelitian, 

pengujian dan hasil analisis data, dan hasil observasi dengan objek yang diteliti, 

dan interpretasi hal analisis.  

BAB V KESIMPULAN  

Bab ini menguraikan simpulan, keterbatasan, dan saran dalam penelitian ini. 

 


