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Abstract. The research aims to analyze the impact of service quality and satisfaction
on tourist loyalty in the Lawang Sewu Tourism Area, Semarang. The sample taken in
this research was carried out by a population of tourists who went on tour in the Lawang
Sewu Tourism Object Area, Semarang, where the number is unknown. The sample was
taken using purposive sampling and amounted to 100 people. The analysis method is
multiple linear regression. The analysis method uses linear regression multiple regression.
The results of the research show that service quality has an impact on tourist loyalty,
the service quality provided by the management of the Lawang Sewu Tourist Attraction
Area, Semarang City, with operational service speed so that the better the service quality,
the more loyalty will result. Satisfaction has an impact on tourist loyalty. Satisfaction is
given by the management of the Lawang Sewu Tourism Object Area, Semarang City,
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which is very comfortable, the better tourist satisfaction will increase tourist loyalty.
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Pendahuluan

Daerah wisata sejarah merujuk pada lokasi
atau kawasan yang memiliki nilai sejarah yang penting
dan menarik bagi para wisatawan yang tertarik untuk
mempelajari dan menghargai warisan budaya,
sejarah, dan arkeologi. Beberapa contoh dari
tempat-tempat yang termasuk dalam kategori ini
adalah situs arkeologi kuno, bangunan bersejarah,
museum, monumen, dan kawasan-kawasan yang
memiliki nilai sejarah signifikan.

Di daerah wisata sejarah, pengunjung dapat
belajar tentang peristiwa bersejarah, budaya,
kehidupan masyarakat masa lalu, dan peninggalan
yang menjadi bagian dari sejarah suatu tempat.
Wisata sejarah  tidak hanya  menyediakan
kesempatan untuk melihat peninggalan sejarah.
Aktivitas di daerah wisata sejarah biasanya meliputi
tur, pameran, kuliah, dan berbagai kegiatan
pendidikan lainnya yang membantu pengunjung
memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang
sejarah dan budaya suatu tempat. Bagi sebagian
orang, mengunjungi daerah wisata sejarah dapat
menjadi  pengalaman  yang mendidik dan
menginspirasi, karena mereka dapat menyaksikan
secara langsung sisa-sisa sejarah yang telah bertahan

dan menjadi bagian tak terpisahkan dari perjalanan
manusia.

Saat ini obyek wisata sejarah yang menarik
adalah Lawang Sewu. Ini bangunan bersejarah.
Lawang Sewu, meskipun sebenarnya hanya
mempunyai jendela besar dan pintu yang khas yang
besar. Bangunan ini dulunya adalah kantor pusat
perusahaan KA Hindia Belanda yang dibangun pada
masa penjajahan Belanda di Indonesia pada awal abad
ke-20. Bangunan ini memiliki arsitektur yang megah
dan unik, dengan banyak jendela dan pintu yang
tinggi. Lawang Sewu tempat wisata sejarah di
Semarang. Pengunjung dapat mengunjungi bangunan
ini untuk melihat arsitektur bersejarah, menjelajahi
ruang-ruang dalam gedung, dan mempelajari
sejarahnya yang kaya. Selain sebagai ikon arsitektur
bersejarah, Lawang Sewu juga memiliki cerita mistis
yang melekat padanya. Konon, terdapat banyak
cerita dan legenda mengenai keberadaan hantu di
tempat ini, yang menambah daya tarik tersendiri bagi
pengunjung yang menyukai cerita-cerita misteri. Bagi
penggemar sejarah dan arsitektur, Lawang Sewu
menjadi tempat yang menarik untuk dikunjungi di
Semarang, menyuguhkan perspektif unik mengenai
masa lalu Indonesia di bawah penjajahan Belanda.
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Daya tarik inilah yang dapat menciptakan loyalitas
masyarakat untuk tidak bosan berwisata kesini lagi

Loyalty (loyalitas) Masyarakat yang mempunyai
loyalitas pada produk tidak akan memperhatikan
guna beli produk lain. Banyak faktor yang
mempengaruhi loyalty (loyalitas) dalam berbagai
konteks, diantaranya service quality (kualitas layanan)
(Burhanudin, 2018; Herawati dan Qomariah (2015).
Service quality sebagai ukuran baik tidaknya tingkat
layanan dapat terwujud sesuai harapan (Tjiptono,
2016) maka dari itu service quality tergantung di
kapabilitas ~ perusahaan =~ memenuhi  harapan
konsistennya.

Faktor lain yang tidak kalah pentingya dalam
mempengaruhui loyaltas adalah kepuasan. Dengan
tercapainya tingkat kepuasan maka terjadi tingkat
loyalty serta selalu melakukan pembelian ulang.
Tujuan penelitian untuk menganalisis dampak mutu
pelayanan, kepuasan pada loyalitas wisatawan pada
Daerah Obyek Wisata Lawang Sewu Semarang.

Telaah Pustaka
Konsep Loyalitas

Loyalitas konsumen merujuk pada tingkat
kesetiaan atau keterikatan pelanggan terhadap
merek, produk, atau layanan tertentu. Ini mencakup
kecenderungan atau kebiasaan pelanggan untuk
terus memilih dan menggunakan produk atau
layanan dari suatu merek secara konsisten
dibandingkan dengan merek-merek lain di pasar yang
sejenis. Loyalitas konsumen dapat tercermin dalam
berbagai cara, seperti pembelian berulang,
merekomendasikan produk kepada orang lain,
memberikan umpan balik positif, atau tetap setia
terhadap merek tertentu meskipun ada variasi harga
atau penawaran dari pesaing.

Faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
konsumen termasuk kualitas produk atau layanan,
pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, nilai
yang dipersepsikan, keandalan merek, dan hubungan
yang dibangun antara merek dan pelanggan.
Membangun dan memelihara loyalitas konsumen
merupakan hal penting bagi bisnis karena pelanggan
yang setia cenderung berkontribusi pada pendapatan
yang lebih  stabil dan ~membantu dalam
mempertahankan pangsa pasar perusahaan.

Konsep Service Quality (Kualitas Pelayanan)
Lewis & Booms (dalam Tjiptono & Chandra,
2012), kualitas pelayanan merupakan indikator
sejauh mana layanan yang diberikan sesuai dengan
keinginan. Bila pandangan dan kei ginan terhadap
kualitas pelayanan ternyata sejajar, bahkan dengan

Kepuasan

pandangan pelanggan lebih  positif daripada
keinginan, perusahaan akan memperoleh reputasi
dan hasil yang positif.

Konsep Kepuasan
Kotler & Keller dalam Bob Sabran (2014),
satisfaction yakni perasaan senang atau kecewa yang

timbul sebab membandingkan kinerja  yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi. lrawan (2014), faktor pengaruh

satisfaction antara lain : Service quality.

Hipotesis

H1 : Service quality berdampak pada terhadap loyalty
H2 : Satisfaction berdampak pada Loyalty

Kerangka Pikir Teori

Kualitas
Layanan

Gambar |. Penelitian Loyalitas

Metode Penelitian
Populasi dan Sampel

Penelitian ini populasinya yakni wisatawan
yang melakukan wisata di di Daerah Obyek Wisata
Lawang Sewu Semarang, dimana jumlahnya tidak
diketahui, pengambilan sampelnya adalah purposive
sampling dan berjumlah 100 orang. Metode
analisisnya regresi linier berganda.

Definisi Operasional

Service quality (kualitas pelayanan) yakni
kemampuan memberi layanan sesuai janji dengan
cepat, akurat, memuaskan (Parasuraman, 2001).
Satisfaction (kepuasan) yakni perasaan seseorang
timbul akibat membandingkan kinerja (Kotler dan
Keller, 2013). Loyalty (loyalitas) yakni perilaku terkait
merek produk, termasuk kemungkinan
memperbarui kontrak merek yang akan datang,
berapa  kemungkinan  pelanggan  mengubah
dukungannya terhadap citra produk (Hasan, 201 3).

Variabel Penelitian
Ada 3 variabel penelitian, yakni : loyalitas (Y),
kualitas pelayanan (X) dan kepuasan (X3).

Metode Analisis
Metode analiasisnya yakni: Uji (validitas,
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reliabilitas, normalitas, mukltikolonieritas,
heteroskedastisitas, hipotesis), Koefisien,
Determinasi (R?) dan Analisis Regresi dengan
Persamaan: Loyalitas = blKualitaas_Pelayanan +
b2Kepuasan + e

Hasil dan Pembahasan
Hasil Validitas

Tabel 1. Hasil Validitas

Variabel / r >/ r Ket.
Indikator hitung | < tabel

[ X1 0937 | > [0.196 | vald

ée:;;.:; X12] 0938 | > |0.19 | Valid

X1.3]1 0927 | > | 0.196 | valid

X2.1 1089 | > | 0.196 | valid

Satisfaction | X2.2 | 0.894 | > | 0.196 | Valid

X2.3 | 0.944 > | 0.196 | Valid

YI.l | 0.901 > | 0.196 | Valid

Loyalty | YIl.2 | 0891 | > |0.196 | Valid

Y1.3 | 0.863 > | 0.196 | Valid

Seluruh pernyataan dalam kuesioner ternyata valid.
Hasil Reliabilitas

Tabel 2. Hasil Realibilitas

Unstandardized
Residual

Most Extreme Absolute
Differences Positive
Negative
Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

.057
.041
-.057
527
.944

Variabel Cronbach’s Standart
Alpha Reabilitas
Serrvis 0814 > 0179 Reliabel
Quality
Satisfaction 0,927 > 0.179 Reliabel
Loyalty 0893 > 0179 Reliabel

Nilai Cronbach’s Alpha > Standart Reabilitas (0, 179)
maka seluruh variabel dinyatakan reliabel dan layak
dalam penelitian ini

Hasil Normalitas
Tabel 3. Hasil Kolmogorov Smirnov

Unstandardized

a. Test distribution is
Normal.
Nilai signifikasi 0,044 > 0,05, data normal.

Hasil Multikolinearitas

Tabel 4. Hasil Multikolonieritas
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
| Service Quality .026 .026
Satisfaction .029 3.165

Dependent Variable: Loyalty

Tolerance > 0,1 ; VIF < 10, tidak ada

multikolonieritas.
Hasil Heteroskedastisitas

Tabel 5. Hasil Heteroskedastisitas
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 1.041 .627 1.660 .10l
Service Quality 011 .033 .056 .338 736

Satisfaction .033 .036 .149 .923 .359

a. Dependent Variable: ABS

Sig. semua variabel > 0,05, model regresi tidak
mengandung Heteroskesdastisitas.

Hasil Regresi

Tabel 6. Hasil Regresi

Residual Coefficients2
N 85 Standar-
Unstandardized dized Coeffi- )
g?';nn:::ersa Mean o 0000000 Model Coefficients cients Sig.
Std. Deviation 1.83983301 B Std Error Beta
(Constan) 1.04 627 1.66 Y
| 0
service 504 033 020  .132 .00I
Quality
Satis- oIl .033 056  .338 .000
faction

a. Dependent Variable: Loyalty
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Persamaan: Loyalty = 0,004 Service Quality + 0,011
Satisfaction
Hasil persamaan bahwa service quality (kualitas

pelayanan), kepuasan berdampak pada loyalty
(loyalitas).
Hasil Uji-t
Pengujian Hipotesis Dampak Kualitas

Pelayanan Pada Loyalitas

Tabel 6, nilai thit. 0,132, nilai sig. 0,001 < 0,05,
maka hipotesis tidak ditolak, artinya kualitas
pelayanan semakin baik maka loyalty (loyalitas)
semakin naik.

Pengujian Hipotesis Dampak Kepuasan pada
Loyalitas

Nilai thit. 0,338, nilai sig. 0,000. < 0,05, maka
hipotesis tidak ditolak, berarti kepuasan semakin
baik maka loyalty (loyalitas) akan semakin naik.

Hasil Uji F
Tabel 7. Pengujian Uji F
ANOVA:*
Sum of Mean

Model Squares Df Square F Sig.

Regression 424.673 2 141.558 40.326 .0002
| Residual 284.339 98 3.510

Total 709.012 100

a. Predictors: (Constant), Service Quality, Satisfaction

b. Dependent Variable: Loyalty

Tabel 7, maka nilai F (40,326) > F tabel (3,10), sig.
0,000 < 0,05, Service Quality (Kualitas Pelayanan),
Satisfaction (Kepuasan) bedampak pada variabel
Loyalty (loyalitas).

Koefisien Determinasi (R2)
Tabel 8. Koefisien Determinasi

Model Summaryb
R Adjusted R Std. Error of
Model R Square Square the Estimate
I 7742 599 .584 1.87359

a. Predictors: (Constant), Service Quality,
Satisfaction

b. Dependent Variable: Loyalty

Tabel 8, Adjusted R> = 0,584 berarti Loyalty bisa
diperjelas dengan Service Quality (kualitas pelayanan),
Satisfaction (kepuasan) sebesar 584 % saja,
sedangkan sisanya 41,6 % dijelaskan variabel lain,
seperti : harga tiket masuk, lokasi, dan lain-lain.

Pembahasan
Dampak Service Quality pada Loyalty

Kualitas pelayanan memiliki dampak pada
loyalty (loyalitas). Membaiknya baik kualitas
pelayanan dari pengelola Daerah Obyek Wisata
Lawang Sewu Kota Semarang maka semakin naik
loyalty (loyalitas) wisatawan untuk dating lagi. Disini
yang dilakukan oleh pengelola Daerah Obyek
Wisata Lawang Sewu Kota Semarang adalah dengan
tetap mempertahankan bahkan bisa ditingkatkan
pelayanan agar mereka loyal. Wisatawan loyal akan
menciptakan rekomendasi mulut ke mulut,
sehinggan memperbaiki citra Lawang Sewu. Kualitas
layanan yang baik pengelola Daerah Obyek Wisata
Lawang Sewu Kota Semarang maka semakin loyal
wisatawan.

Dampak Satisfaction pada Loyalty
Satisfaction (kepuasan) memiliki daampak pada
loyalty  (loyalitas). Semakin tinggi satisfaction

(kepuasan) yang diberikan oleh pengelola Daerah

Obyek Wisata Lawang Sewu Kota Semarang maka

akan semakin meningkatkan loyalty (loyalitas)

wisatawan. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor:

I.  Kualitas Produk/Layanan: Ketika produk atau
layanan yang ditawarkan memberikan nilai yang
bagus, sesuai dengan keinginan, hal ini
menaikkan kepuasan mereka.

2. Pelayanan: Respon cepat dan efisien dari pihak
perusahaan  dalam  menangani  masalah
pelanggan atau memberikan dukungan juga
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Hubungan Emosional: Interaksi positif antara
pelanggan dan merek dapat membangun
hubungan emosional yang kuat. Hal ini bisa
berupa pengalaman yang baik, komunikasi yang
efektif, atau kesan positif terhadap merek.

4. Konsistensi: Konsistensi dalam memberikan
produk atau layanan yang baik secara terus-
menerus berdampak pada kepuasan maupun
akhirnya loyalitas.

Kepuasan tinggi membuat pelanggan lebih
cenderung untuk tetap memilih produk atau layanan
dari merek tersebut daripada mencoba yang lain.
Loyalitas pelanggan adalah salah satu tujuan penting
bagi banyak bisnis karena pelanggan yang loyal
cenderung  melakukan  pembelian  berulang,
memberikan referensi positif kepada orang lain, dan
bisa menjadi duta merek yang kuat. Penting untuk
dicatat bahwa terdapat banyak variabel lain yang juga
dapat memengaruhi loyalitas pelanggan, tetapi
kepuasan pelanggan tetap menjadi faktor utama yang
signifikan  dalam  mempertahankan  loyalitas
pelanggan.
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Hal tersebut didukung Azman et al
Dwiaryani et al. (2013), satisfaction berdampak pada
loyalty dalam berbagai konteks. Dengan demikian
yang dilakukan oleh pengelola Daerah Obyek
Wisata Lawang Sewu Kota Semarang adalah dengan
terus mem erikan hal-hal yang menyenangkan untuk
setiap wisatawan. Dengan demikian pengelola
Daerah Obyek Wisata Lawang Sewu Kota Semarang
juga perlu memberi bantuan jika ada yang mengalami
permasalahan.

Kesimpulan

Service quality berdampak pada loyalty
wisatawan, Service quality yang diberikan pihak
pengelola Daerah Obyek Wisata Lawang Sewu Kota
Semarang dengan kecepatan pelayanan operasional
sehingga semakin bagus kualitas pelayanan akan
berakibt meningkat loyalitasnya.

Satisfaction berdampak pada loyalty (loyalitas)
wisatawan, Satisfaction diberikan pihak pengelola
Daerah Obyek Wisata Lawang Sewu Kota Semarang
sangat nyaman maka semakin baik satisfaction
wisatawan akan menaikkan loyalty wisatawan
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