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Abstract

This study aims to determine the effect of brand image and promotion on loyalty through the intervening variable
of Shuji Lake Tourist Satisfaction in Muara Enim Regency. Sampling usedthe Hair formula, with the sample
used was 225 respondents who visited the Shuji Lake tourist spot, Muara Enim Regency. The data needed is
primary data obtained from the distribution of questionnaires to tourists at Shuji Lake tourist attractions. The
analytical technique used in this study is a structural equation modeling (SEM) analysis technique. The results
ofthe SEM analysis technique show that firstly, brand image has a significant positive effect on loyalty, secondly,
promotion has no effect on loyalty, thirdly, brand image has a positive and significant effect on satisfaction, four
promotions have a negative but significant effect on satisfaction, and fifth, satisfaction has a significant positive
effect on loyalty. Sixth, with the intervening variable strengthening the influence of the brand image variable on
loyalty, seventh with the satisfaction intervening variable, promotion has a negative but significant effect on
loyalty.
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I.Pendahuluan

Seiring berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi pada era globalisasi saat ini,
perkembangan dunia bisnis juga menjadi semakin maju di setiap negara termasuk di
Indonesia. Perkembangan dunia bisnis ini secara otomatis diimbangi dengan meningkatnya
persaingan antar pelaku bisnis yang bergerak pada industri yang sama. Para pelaku bisnis
menciptakan dan menetapkan berbagai macam strategi untuk memperoleh perhatian dari
targetkonsumen sesuai dengan segmentasi mereka masing-masing. Dunia Pariwisata di
Indonesia sendiri sempat mengalami penurunan yang drastis saat terjadi pandemi, hal ini
mengakibatkan penurunan jumlah pengunjung secara drastis yang berdampak pada sektor
ekonomi, berbagai upaya dilakukan untuk meningkatkan wusaha pariwisata untuk
menyelamatkan dunia pariwisata di Indonesia, ada tiga fase “penyelamatan” yang dilakukan
oleh Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/Badan Pariwisata dan Ekonomi Kreatif
(Kemenparekraf/Baparekraf), yaitu Tanggap Darurat, Pemulihan, dan Normalisasi. Menurut
Tjiptono (2014:131) faktor faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap suatu
produk atau jasa dilihat dari tingkat kepuasan pelanggang itu sendiri, menurut Bloemer dkk
dalam (Zainudin 2016:446) dalam penelitiannya menekankan akan arti pentingnya
pembentukan loyalitas sebagai dasar bagi perusahaan untuk bertahan dan menghadapi
persaingan. Menurutnya loyalitas pelanggan terhadap dapat tumbuh disebabkan oleh
beberapa faktor, seperti citra baik yang dimiliki, kualitas pelayanan yang diberikan dan
kepuasan terhadap pelanggan. Kemudian menurut Timm dan Vanesa Gaffar dalam (Fauzi A,
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dkk 2022;649) dalam penelitiannya menyatakan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh faktor
fakotr seperti kepuasan pelanggan secara keseluruhan, kewajiban pelanggan untuk melakukan
pembelian berulang sehubung dengan entitas, keinginan merekomendasikan kepada orang
lain, dan daya tahan pelanggan terhadap produk pesaing.

Adapun beberpa hal yang menjadi fenomena dalam penelitian ini yaitu, jumlah pengunjung
mengalami penurunan jumlah wisatawan, penurunan jumlah pengunjung secara tidak
langsung menunjukan tingkat kesetiaan pengunjung wisata itu sendiri, selain kondisi
pandemi hal ini menandakan bahwa sebagian pengunjung tidak puas dan tidak sesuai
harapan yang diberikan oleh tempat wisata itu sendiri, untuk melihat tingkat loyalitas
konsumen itu sendiri berkaitan dengan tingkat kepuasan wisatawan itu sendiri. Hal ini
disebabkan oleh pendapat beberapa pengunjung mengenai kondisi tempat wisata danau shuji,
seperti Tertarik mengunjungi tempat wisata lain, Akan berkunjung kembali dalam waktu yang
lama, Akan memberikan informasi kepada kerabat dan keluarga lain mengenai kondisi wisata,
Petugas yang sedang bertugas dianggap kurang tangkas, Kenyamanan tempat wisata dinilai
pengunjung masih kurang, Fasilitas jaringan seluler dan aliran listrik yang dinilai masih
kurang, Atraksi Wisata Kurang Bervariatif, Aksesbilitas wisata yang sulit, Fasilitas yang
kurang memadai, Lingkungan alam kurang sesuai kondisi wisata, Informasi media sosial yang
kurang.

2. Kajian Literatur
2.1 Loyalitas

Tjiptono (2012:79) menyatakan bahwa loyalitas adalah komitmenpelanggan terhadap suatu
merek, toko, pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif tercemin dalam pembelian ulang
yang konsisten. loyalitas konsumen merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah
produk, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek dimasa yang akan datang,
berapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merk, berapa
kemungkinan keinginanpelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu produk (Hasan
2014:121). Griffin dalam Putri Maharani Purnama (2017:9) menjelaskan bahwa loyalitas
lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengembalian keputusan untuk melakukan
pembelian secara terusmenerus terhadap barang atau suatu jasa perusahan yang dipilih.

2.2 Kepuasan Pelanggan

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:180) menjelaskan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja produk yang real atauaktual dengan kinerja produk yang
diharapkan. Secara umum, kepuasan dapat diartikan ebagai adanya kesamaan antara kinerja
produk dan pelayanan yang diterima dengan kinerja produk dan pelayanan yang
diharapkan konsumen. Masih menurut Sangadji dan Sopiah (2013:182) kepuasan konsumen
dapat menciptakan dasar yang baik bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas
konsumen; membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat menguntungkan
perusahaan. Berdasarkan informasi-informasi tersebut, dapat dipahami bahwa kepuasan
konsumen adalah kepuasan konsumen diukur dari sebaik apa harapan konsumen atau
pelanggan terpenuhi.

2.3 Citra Merek
Menurut Aaker dalam Simamora (2012:108) bahwa citra merek adalah seperangkat asosiasi
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yang ingin diciptakan atau dipelihara oleh pemasar. Asosiasi-asosiasi itu menyatakan apa
sesungguhnya merek dan apa yang dijanjikan kepada konsumen. Merek merupakan simbol
dan indikator dari kualitas sebuah produk. Oleh karena itu, merek-merek produk yang sudah
lama akan menjadi sebuah citra bahkan simbol status bagi produk tersebut yang mampu
meningkatkan citra pemakainya.

Daya tarik wisata adalah sesuatu yang memiliki daya tarik untuk dilihat dan dinikmati yang
layak djual ke pasar wisata (Zaenuri, 2012). Juga menjadi faktor keputusan wisatawan untuk
mengunjungi suatu tempat wisata. Tempat wisata yang memiliki daya tarik lebih dan berbeda
dengan tempat lain dapat menjadi indikator menjadikan daerah tersebut menjadi pilihan
destinasi wisata bagi wisatawan dan daerah juga dapat mengadakan berbagai festival untuk
menarik wisatawan untuk datang berkunjung.

2.4 Promosi

Menurut Buchari Alma (2018:181) promosi adalah sejenis komunikasi yang memberi
penjelasan yang meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa.Tujuan promosi ialah
memperoleh perhatian, mendidik, dan mengingatkan calon konsumen.

Menurut Agus Hermawan (2012:38) promosi adalah suatu kegiatan perusahaan dalam
memberikan informasi agar konsumen mengetahui bahwa perusahaan meluncurkan produk
baru yang yang akan menggoda konsumen untuk melakukan kegiatana pembelian.

3. Metodologi Penelitian

Penelitian in1 mengambil objek penelitian Danau Shuji lembank yaitu tempat wisata yang
ada di Kabupaten Muara Enim, Sumatera Selatan. Metode penelitian yang digunakan adalah
metode penelitian kuantitatif. Pada penelitian ini jumlah sampel sebesar 225 orang yang
berasal dari pengunjung yang mengunjungi tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara
Enim. Dengan jumlah pernyataan (kuisioner) sebanyak 45 buah dikali 5) = 225 sampel.
Metode pengumpulan data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah dokumentasi dan
kuesioner. Metode dokumentasi adalah dengan cara mengumpulkan data-data dan dokumen-
dokumen sepertiprofil dan sebagainya. Metode kuesioner yaitu jawaban dari para responden
terhadap serangkaian pertanyaan yang berkaitan dengan pengaruh citramerek dan promosi
terhadap loyalitas wisatawan dengan variabel intervening kepuasan wisatawan di Kabupaten
Muara Enim. Teknik analisa data untuk mengukur variabel-variabel dalam penelitian ini
menggunakan persamaan permodelan structural equation modeling (SEM). Permodelan SEM
merupakan pengembangan lebih lanjut dari path analysis, Pada metode SEM hubungan
kualitas antar variabel eksogen dan variabel endogen yang dapat ditentukan secara lebih
lengkap.

4.Hasil Dan Pembahasan
4.1 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Wisatawan Di Danau Shuji Kab Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengunjung pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim. Hasil
pengujianmenggunakan aplikasi lisrel didapat hasil 7-Value sebesar 2.21>1,96, sehingga
dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas. Hasil ini sesuai
dengan teoriMenurut Tasci dan Gartner dalam. A Hanif dkk (2016) menerangkan bahwa citra
merek mempengaruhi perilaku wisatawan seperti bermaksud mengunjungi kembali,
merekomendasikannya ke orang lain, atau berkunjung kembali ke destinasi pariwisata.
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4.2 Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Wisatawan Di Danau ShujiKab Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian bahwa promosi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pengunjung pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim. Hasil
pengujian menggunakan aplikasi lisrel didapat hasil 7-Value sebesar -0,29<-1,96, sehingga
dapat disimpulkan bahwa promosi tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Hasil ini belum
mendukung teori menurut Salman Farisi, dkk (2020) yang menyatakan Promosimerupakan
segala bentuk komunikasi satu arah yang digunakan untuk menginformasikan, membujuk
atau mengingatkan orang- orang tentang produk yang dihasilkan organisasi, individu ataupun
rumah tangga untuk menciptakan pertukaran dalam pemasaran. Pelanggan akan setia dan
loyal kepada perusahaan ketika perusahaan dapat memberikan tingkat promosi yang variatif,
mudah diakses dan memberikan kepuasan. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasaan
Wisatawan Di DanauShuji Kab Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasaan pelanggan pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim. Hasil
pengujianmenggunakan aplikasi lisrel didapat hasil 7-Value sebesar 12.58>1,96, sehingga
dapat disimpulkan bahwa citra merekberpengaruh positif terhadap kepuasan. Hasil ini sesuai
denganteori Howard dalam Anung Pramudyo (2016) menjelaskan bahwa citra mempunyai
peran dalam memasarkan suatu organisasi karena berpotensi mempengaruhi persepsi dan
ekspektasi konsumen tentang barang atau jasa yang ditawarkan serta pada akhirnya
mempengaruhi kepuasan konsumen dan loyalitas.

4.3 Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasaan Wisatawan Di Danau Shuji Kab Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian bahwa promosi berpengaruh negatif namun signifikan terhadap
kepuasaan pelanggan pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim. Hasil
pengujian menggunakan aplikasi lisrel didapat hasil 7-Value sebesar -2.33>-1,96, sehingga
dapat disimpulkan bahwa promosi berpengaruh negatif namun signifikan terhadap loyalitas.
Hasil ini didukung oleh teori menurut (Kotler 2017) Promosi mendorong wisatawan untuk
mencoba destinasi wisata yang baru, sehingga dapat meningkatkan jumlah pengunjung.
Promosi pariwisata juga bermanfaat untuk mempromosikan kesadaran konsumen yang lebih
besar terhadap harga.

4.5 Pengaruh Kepuasaan Wisatawan Terhadap Loyalitas Wisatawan Di Danau Shuji Kab
Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian bahwa loyalitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasaan pelanggan pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim dengan nnilai
t- values sebesar 11,51<1,96 sehingga Ho ditolak artinya dengan tingkat kesalaham 5% dapat
disimpulkan bahwa kepuasaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil ini
didukung dengan peneilitian yang dilakukan oleh Rosa Lasmena (2020) dan A hanif (2016)
yang menyatakan loyalitas berpengaruh terhadap kepuasaan wisatawan. Loyalitas seorang
wisatawan dapat terciptakan dengan adanya pendekatan emosional sehingga menciptakan
rasa puas dan meningkatkan kuantitas berkunjung sehingga dapat membawa atau
merefrensikan destinasi wisata.

4.6 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Melalui Variabel Intervening Kepuasaan
Wisatawan Di Danau Shuji Kab Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh tidak langsung, dapat disimpulkan bahwa citra merek
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasaan pelanggan sebagai
variabel intervening pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim dengan
nilai z-value sebesar 10,37>1,96 sehingga Ho ditolak artinya dengan tingkat kesalaham 5%
dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas,
dengan adanya variabel intervening kepuasaan, maka akan memperkuat pengaruh citra merek
terhadap loyalitas wisatawan,hal ini karena dengan adanya rasa puas yang tercipta dari
indikator indikator citra merek akan menimbulkan rasa loyalitas pengunjung terhadap tempat
wisata danau shuji itu sendiri.

4.7 Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Melalui Variabel Intervening Kepuasaan
Wisatawan Di Danau Shuji Kab Muara Enim

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh tidak langsung, dapat disimpulkan bahwa promosi
berpengaruh negatif namun signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasaan pelanggan
sebagai variabel intervening pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim dengan
nilai t-values sebesar -2.,31<-1,96 sehingga Ho ditolak artinya dengan tingkat kesalahan 5%
dapat disimpulkanbahwa kepuasaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.
Dimana promosi ini akan berdampak terhadap loyalitas wisatawan melalui variabel
kepuasaan, dengan adanya variabel intervening kepuasaan pengunjung maka akan
mempengaruhpromosi terhadap loyalitas wisatawan, hal ini karena dengan adanya kegiatan
promosi terus menerus tanpa adanya pengunjung yang merasakan atau datang ketempat
wisata danau shuji itu sendiri, maka tidak akan menimbulkan rasa puas terhadap tempat
wisata itu sendiri, akan tetapi jika proses promosi diiringi ajakan calon wisata untuk
mengunjung tempat wisata danau shuji, dan mendaptakan informasi yang sesaui dengan apa
yang dikatakan saat promosi, akan menimbulkan rasa puas terhadap pengunjung itusendiri.
dengan adanya rasa puas maka loyalitas pengunjung terhadap tempat wisata danau shuji itu
sendiri akan tercipta.

5 Kesimpulan
Adapun kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut

1. Ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel citra merek terhadap variabel
loyalitas pengunjung di danau shuji KabupatenMuara Enim.

2. Tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel promosi terhadap loyalitas
pengunjung di danau shuji Kabupaten MuaraEnim.

3. Ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel citra merek terhadap kepuasaan
pengunjung di danau shuji Kabupaten Muara Enim.

4. Ada pengaruh negatif dan signifikan antara variabel promosi terhadap kepuasaan
pengunjung di danau shuji Kabupaten Muara Enim.

5. Ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel loyalitas terhadap kepuasaan
pengunjung di danau shuji Kabupaten Muara Enim.

6. Ada pengaruh citra merek terhadap loyalitas melalui kepuasaan pelanggan sebagai
variabel intervening pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim.

7. Ada pengaruh promosi berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasaan pelanggan
sebagai variabel intervening pada tempat wisata danau shuji di kabupaten Muara Enim.
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