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Abstract

This research examines the impact of implementing the CHSE certification policy in the tourism sector
especially the accommodation or hospitality business on tourist behavior based on satisfaction and
loyalty. This study uses a quantitative approach. This research uses primary data obtained from 73
tourists selected based on the purposive sampling method. The sample criteria are tourists who have
stayed at a hotel or homestay around Borobudur Temple more than once and come from outside the
province of Central Java. The data collection method uses questionnaires distributed online and offline.
The data analysis method uses PLS-SEM. The results show that tourist satisfaction mediates the
influence of CHSE-based service quality on tourist loyalty. The results provide managerial implications
for accommodation business managers to become CHSE-certified to satisfy overnight tourists and
increase tourist loyalty.

Keywords: Tourist Loyalty, Tourist Satisfaction, CHSE, Tourism Policy, Tourist Behavior,
Marketing

1. Pendahuluan

Pandemi Covid-19 masih menjadi topik yang menarik perhatian akademisi untuk diteliti.
Kondisi pandemi Covid-19 memberikan dampak secara global. Salah satu sektor yang
terdampak yaitu pariwisata. Dampak nyata dari pandemi Covid-19 terhadap pariwisata
diantaranya yaitu pembatalan kunjungan wisatawan, penutupan objek wisata dan hotel untuk
sementara waktu, penurunan pendapatan, dan pengurangan tenaga kerja di beberapa perusahaan
bisnis pariwisata (Arlene, 2020; Rahma & Arvianti, 2020). Kondisi tersebut tentu merugikan
karena seharusnya sektor pariwisata dapat memberikan kontribusi bagi Indonesia seperti
meningkatkan pendapatan masyarakat, meningkatkan jumlah lapangan kerja, meningkatkan
pengembangan infrastruktur, dan meningkatkan peluang bisnis (Novitaningtyas et al., 2022).
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Hal yang terjadi justru sebaliknya. Oleh karena itu, diperlukan adaptasi dan pemulihan untuk
sektor pariwisata, terutama pada masa normal baru.

Pemulihan sektor pariwisata sangat diperlukan agar pariwisata dapat berkontribusi bagi
perekonomian Indonesia. Hal tersebut juga didukung oleh peneliti terdahulu yang menyatakan
bahwa di masa pandemi, pemerintah dan pebisnis di bidang pariwisata harus mampu menyusun
kebijakan dan strategi untuk beradaptasi dengan standar protokol kesehatan (Guridno &
Guridno, 2020) . Lebih lanjut, terdapat beberapa cara untuk pemulihan pariwisata di masa
pandemi yaitu dengan memberikan promosi harga untuk menarik minat wisatawan, serta
menawarkan produk dan layanan wisata berbasis standar protokol kesehatan (Madani et al.,
2020). Pemulihan di sektor pariwisata pada era normal baru diperlukan agar keberadaan bisnis
pariwisata dapat terus berkembang dan berkelanjutan.

Adapun, kawasan Borobudur menjadi salah satu dari Kawasan Strategis Pariwisata Nasional
(KSPN) mengacu pada Rencana Induk Pembangunan Kepariwisataan Nasional (RIPPARNAS)
tahun 2010-2025. Berdasarkan hal tersebut, maka kawasan di sekitar Borobudur memiliki
potensi wisata untuk dikembangkan dan diharapkan dapat memberikan pengaruh positif
terhadap pertumbuhan ekonomi, sosial, budaya, dan lingkungan. Pengembangan suatu kawasan
pariwisata perlu didukung oleh ketersediaan fasilitas akomodasi (Gorska-Warsewicz &
Kulykovets, 2020). Selain itu, keberadaan industri perhotelan sebagai penyedia layanan
akomodasi dapat meningkatkan lama tinggal wisatawan di destinasi wisata. Jika lama tinggal
wisatawan meningkat, diharapkan agar pembelanjaan wisatawan terhadap produk dan layanan
wisata lainnya di destinasi wisata tersebut juga meningkat. Oleh karena itu, faktor-faktor yang
dapat meningkatkan loyalitas wisatawan perlu dikaji lebih lanjut.

Beberapa studi terdahulu menjelaskan bahwa loyalitas merupakan kunci keberlanjutan bisnis.
Dalam konteks bisnis jasa, loyalitas diperlukan agar pebisnis dapat mengurangi biaya
pemasaran, meningkatkan peluang pangsa pasar, dan meningkatkan peluang bertambahnya
pelanggan baru (Rahardjo et al., 2022). Selain itu, pada usaha jasa akomodasi juga dibuktikan
bahwa biaya untuk mendapatkan konsumen baru jauh lebih besar jika dibandingkan dengan
biaya untuk mempertahankan pelanggan, sehingga profit usaha dapat ditingkatkan dengan
memiliki pelanggan yang loyal (Novitaningtyas et al., 2021). Dengan demikian, maka industri
perhotelan sebagai penyedia layanan akomodasi seperti hotel dan pondok wisata (homestay)
juga membutuhkan wisatawan yang loyal agar bisnisnya dapat berkembang dan berkelanjutan.

Adapun, Pemerintah Indonesia melalui Kemenparekraf telah menyusun kebijakan CHSE
(Cleanliness, Health, Safety, Environment sustainability) sebagai standar untuk kegiatan bisnis
di bidang pariwisata (Amelia, 2020). Kebijakan tersebut mewajibkan agar bisnis wisata dan
objek wisata tersertifikasi CHSE. Sertifikasi CHSE dijelaskan sebagai proses pemberian
sertifikat kepada bisnis wisata, objek wisata, dan produk wisata lainnya untuk memberikan
jaminan kepada wisatawan bahwa produk dan layanannya bersih, sehat, aman, dan mendukung
pelestarian lingkungan. Jaminan sertifikasi CHSE diharapkan dapat memotivasi wisatawan
untuk kembali berwisata.

CHSE menjadi salah satu faktor yang saat ini dipertimbangkan untuk diteliti bagaimana
dampaknya di industri pariwisata (Diarta & Sukendar, 2021; Juliana et al., 2021). Peneliti
terdahulu telah membuktikan bahwa penerapan CHSE menjadi hal yang paling penting untuk
menjaga reputasi hotel (Juliana et al., 2021). Jika reputasi hotel dicitrakan baik maka dapat
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meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu hotel (Assaker et al., 2020). Hasil tersebut juga
didukung oleh penelitian terdahulu yang menjelaskan bahwa layanan yang berkualitas dan
menerapkan protokol kesehatan selama periode normal baru dapat meningkatkan loyalitas tamu
di homestay pada beberapa desa wisata (Novitaningtyas et al., 2021). Walaupun demikian, hasil
penelitian lainnya di objek wisata berbasis agro menunjukkan hasil yang berbeda yaitu
penerapan CHSE justru tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan karena
dipandang membatasi aktivitas wisatanya selama berada di destinasi (Diarta & Sukendar,
2021). Inkonsistensi hasil pada penelitian terdahulu menjadi kesenjangan penelitian, sehingga
diperlukan penelitian lebih lanjut untuk mengkaji bagaimana pengaruh CHSE agar menjadi
solusi yang bermanfaat secara teoretis maupun praktis.

Lebih lanjut, beberapa peneliti terdahulu telah mengidentifikasi variabel kepuasan sebagai
anteseden dari loyalitas wisatawan dalam model penelitiannya (Hung et al., 2021; Suhartanto
et al., 2020). Walaupun demikian, pada konteks pariwisata di Indonesia, belum ada yang
menambahkan CHSE ke dalam pengembangan model loyalitas wisatawan, khususnya pada
objek penelitian industri perhotelan. Selain itu, sejak diberlakukannya kebijakan CHSE oleh
Pemerintah Indonesia, ternyata sampai akhir tahun 2021 belum semua penyedia layanan
akomodasi di sekitar kawasan Borobudur yang tersertifikasi CHSE. Oleh sebab itu, diperlukan
penelitian untuk mengkaji bagaimana pengaruh CHSE terhadap pengembangan loyalitas
wisatawan.

Berdasarkan tinjauan pada beberapa penelitian terdahulu, ditemukan kesenjangan hasil
penelitian. Dengan demikian, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk menguji hubungan antara
CHSE, kepuasan, dan loyalitas untuk memperjelas bagaimana dampak penerapan kebijakan
CHSE. Selain itu, kondisi pandemi dan era normal baru menyebabkan diterapkannya kebijakan
CHSE di sektor pariwisata. Fenomena tersebut mendasari perlunya penelitian untuk
mengetahui bagaimana dampak penerapan CHSE terhadap loyalitas wisatawan.

2. Tinjauan Pustaka
2.1 CHSE

CHSE (Cleanliness, Health, Safety, and Environment Sustainability) adalah sebuah sertifikasi
yang dikeluarkan oleh Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) di
Indonesia. Sertifikasi ini bertujuan untuk memberikan jaminan kepada wisatawan terhadap
pelaksanaan kebersihan, kesehatan, keselamatan, dan kelestarian lingkungan di sektor
pariwisata dan ekonomi kreatif. Usaha pariwisata, destinasi pariwisata, dan produk pariwisata
yang memenuhi kriteria dan indikator pelaksanaan tersebut akan menerima sertifikasi CHSE.
Sertifikasi ini berlaku selama satu tahun dan dapat diperpanjang berdasarkan hasil penilaian
ulang.

Dalam upaya menghadirkan pariwisata yang aman dan nyaman bagi wisatawan, pebisnis
pariwisata perlu menerapkan dan memperkuat unsur-unsur CHSE. Unsur kebersihan adalah
kunci untuk memberikan pengalaman yang menyenangkan dan sehat bagi tamu. Unsur
kebersihan mencakup kebersihan kamar, area umum, serta fasilitas publik (Kemenparekraf,
2020). Setiap fasilitas penginapan harus dibersihkan secara menyeluruh menggunakan
pembersih yang sesuai standar. Area umum seperti lobi, restoran, dan kolam renang juga harus
tetap bersih dan teratur. Berikutnya unsur Kesehatan, kesehatan tamu/wisatawan dan staf adalah
prioritas utama. Dalam menerapkan CHSE, dapat dipastikan bahwa prosedur kesehatan
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dilakukan secara ketat, diantaranya pemeriksaan suhu, penyediaan fasilitas cuci tangan, dan
protokol kebersihan lainnya (Kemenparekraf, 2020). Pelatihan reguler juga diberikan kepada
staf untuk meningkatkan kesadaran tentang praktik kesehatan dan kebersihan. Berikutnya yaitu
unsur keselamatan dan keamanan. Keselamatan tamu dan staf harus dijamin di semua aspek
operasional. Hal ini mencakup perawatan dan pemeriksaan rutin terhadap fasilitas, penerapan
prosedur keamanan kebakaran (APAR), dan penyediaan peralatan keselamatan seperti
peringatan darurat dan jalur evakuasi yang jelas (Kemenparekraf, 2020). Unsur keempat yaitu,
Environmental Sustainability untuk keberlanjutan lingkungan. Sebagai penyedia akomodasi,
tentu perlu kesadaran akan dampak lingkungan dari operasional bisnis dan berkomitmen untuk
mengurangi jejak karbon serta limbah. Hal ini mencakup praktik ramah lingkungan seperti daur
ulang, penggunaan energi yang efisien, serta pengurangan limbah plastik (Kemenparekraf,
2020)..

2.2 Kepuasan Wisatawan

Kepuasan dijelaskan sebagai perasaan yang dirasakan oleh konsumen terhadap produk tertentu
dengan membandingkan kinerja yang dipersepsikan dan ekspektasi sesudah melakukan
konsumsi berupa perasaan senang ataupun kecewa (Kotler & Keller, 2018). Tjiptono &
Chandra (2017) menjelaskan dalam bukunya bahwa berdasarkan tinjauan terhadap literatur
kepuasan pelanggan, diidentifikasi 3 komponen utama, yaitu (1) kepuasan merupakan respon
(emosional atau kognitif), (2) respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk,
pengalaman konsumsi), dan (3) respon terjadi pada waktu tertentu (setelah memilih produk,
setelah konsumsi). Teori cognitive dissonance bisa diterjemahkan dalam konteks kepuasan
pelanggan karena adanya perbandingan antara kinerja produk dengan ekspektasinya (Tjiptono
& Chandra, 2017). Jika kinerja produk kurang dari ekspektasi maka situasinya adalah negative
disconfirmation, jika kinerja produk sesuai dengan ekspektasi maka situasinya adalah simple
confirmation, sedangkan jika kinerja produk melebihi ekspektasi maka situasinya adalah
positive disconfirmation. Dalam konteks kepuasan wisatawan, maka kepuasan wisatawan
adalah perasaan yang dirasakan oleh wisatawan terhadap produk wisata dengan
membandingkan kinerja yang dipersepsikan dengan ekspektasi sesudah mengkonsumi layanan
wisata dan produk wisata. Kepuasan wisatawan diukur dengan terpenuhinya ekspektasi,
kepuasan terhadap layanan, keseluruhan kepuasan, dan kesepadanan dengan waktu serta uang
yang dikeluarkan oleh wisatawan (Assaker et al., 2020).

2.3 Loyalitas Wisatawan

Pada usaha jasa akomodasi, pelanggan yang loyal dijelaskan sebagai tamu yang berkomitmen
untuk kembali membeli layanan dan merekomendasikan jasa akomodasi tersebut kepada orang
lain (Carev, 2008). Al-Msallam & Alhaddad (2016) juga menyebutkan bahwa pelanggan usaha
jasa akomodasi yang loyal akan melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada
orang lain dan berbagi cerita tentang hal baik dari produk jasa yang sudah dirasakannya. Dalam
jangka panjang, loyalitas menjadi tujuan perusahaan dan menjadi dasar untuk pengembangan
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. Manfaat dari memiliki tamu yang loyal diantaranya
adalah sebagai berikut (1) pelanggan cenderung melakukan pembelian berulang, (2) pelanggan
cenderung memiliki dorongan komunikasi positif tentang produk hotel, dan (3) pelanggan
cenderung memiliki pertimbangan memilih merek hotel tersebut sebagai pilihan pertama
(Utama, 2017). Ukuran loyalitas dapat diukur berdasarkan loyalty chain stages theory yang
terdiri dari tahap kognitif, afektif, konatif, dan tindakan (Roy dkk, 2014).
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3. Metode Penelitian

Penelitian ini dilakukan berdasarkan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan jasa akomodasi yang telah menerapkan CHSE dan berlokasi di kawasan
sekitar Candi Borobudur. Jumlah responden yaitu 73 orang wisatawan untuk memenuhi asumsi
bahwa besar sampel sebaiknya antara 30-500 atau 10 kali lipat dari jumlah variabel penelitian
(Sekaran & Bougie, 2017). Sampel dipilih berdasarkan metode purposive sampling dengan
kriteria sampelnya adalah tamu yang pernah menginap lebih dari satu kali pada jasa akomodasi
yang telah tersertifikasi CHSE dan wisatawan tersebut berasal dari luar Provinsi Jawa Tengah.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah survei melalui kuesioner dengan skala likert
untuk memperoleh data primer. Kuesioner disebarkan secara daring melalui Google form dan
dibagikan langsung secara luring kepada wisatawan di kawasan Candi Borobudur.

Dalam penelitian ini terdapat 3 variabel yaitu CHSE sebagai variabel independen, Kepuasan
Wisatawan sebagai variabel pemediasi, dan Loyalitas Wisatawan sebagai variabel dependen.
Variabel CHSE diukur berdasarkan dimensi Cleanliness (4 item indikator), Health (3 item
indikator), Safety (4 item indikator), dan Environmental Sustainability (4 item indikator).
Variabel Kepuasan Wisatawan diukur berdasarkan 4 item indikator, sedangkan variabel
Loyalitas Wisatawan diukur berdasarkan 7 item indikator. Lebih lanjut, indikator pengukuran
variabel diuraikan pada Tabel 1. Adapun, model konseptual yang diuji pada penelitian ini
disajikan pada Figur 1.

Tabel 1. Indikator Pengukuran Variabel

Indikator Pengukuran Variabel Sumber Referensi
Cleanliness (Kemenparekraf,
C1. Kebersihan lingkungan hotel/homestay 2020; Diarta and
C2. Ketersediaan tempat sampah Sukendar, 2021)

C3. Kebersihan area umum di hotel/homestay

C4. Ketersediaan fasilitas cuci tangan/hand sanitizer
Healthy

H1. Kondisi sirkulasi udara

H2. Penerapan protokol kesehatan standar

H3. Penerapan praktik keamanan pangan

Safety

S1. Ketersediaan alat pemadam kebakaran

S2. Ketersediaan jalur evakuasi

S3. Ketersediaan petugas keamanan

S4. Ketersediaan CCTV di area publik
Environmental Sustainability

E1l. Pengolahan sampah yang ramah lingkungan

E2. Penggunaan bahan ramah lingkungan

E3. Kondisi lingkungan hotel/homestay yang hijau
E4. Efisien penggunaan sumber air dan energi untuk keseimbangan

ekosistem

Kepuasan Wisatawan (Assaker, O’Connor
GS1. Pemenuhan harapan and El-Haddad,
GS2. Puas dengan layanannya 2020)
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Indikator Pengukuran Variabel

Sumber Referensi

GS3. Sepadan dengan waktu dan uvang yang dikeluarkan
GS4. Kepuasan secara keseluruhan

Loyalitas Wisatawan

GL1. Pengalaman menginap di hotel/homestay sangat berarti

GL2. Pengalaman menginap di hotel/homestay ini lebih
menyenangkan dibandingkan menginap di akomodasi lainnya

GL3. Sangat suka menginap di hotel/homestay ini

GL4. Kesediaan untuk mengatakan hal-hal positif tentang
hotel/homestay ini kepada orang lain

GLS. Kesediaan untuk merekomendasikan kepada orang lain untuk
menginap di hotel/homestay ini

GL6. Kesediaan untuk menginap lagi di hotel/homestay jika ada
kesempatan di kemudian hari

G7. Telah tinggal di hotel/homestay ini lebih dari sekali

(Roy et al., 2014;
Kharouf et al., 2019)

Figur 1. Model Konseptual Penelitian

Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares (PLS) - Structural Equation Model (SEM)
dengan program Smart-PLS. PLS-SEM digunakan untuk menguji model pengukuran dan
model struktural dengan pertimbangan tujuan penelitian untuk pengembangan dan prediksi
model (Dash & Paul, 2021). Uji outer model atau model pengukuran digunakan untuk menguji
validitas dan reliabilitas. Validitas diuji berdasarkan nilai loading factor dan nilai AVE, hasilnya
harus menunjukkan >0,5 untuk loading faktor dan AVE. adapun untuk reliabilitas dinilai
berdasarkan nilai Cronbach Alpha dan Composite Reliability (CR) > 0,7. Sedangkan uji inner
model atau model struktural digunakan untuk mengukur seberapa baik model yang diusulkan
berdasarkan nilai R-square. Selanjutnya pengujian hipotesis dilihat dari jalur hasil koefisien dan

p-value (Ghozali, 2017).

4. Hasil dan Pembahasan

4.1 Evaluasi Outer Model
Tabel 2. Hasil Uji Outer Model

Loading Cronbach

Variabel Item CR AVE Keterangan
factor Alpha
CHSE Cl 0,754 0,938 0,945 0,538 Valid dan
C2 0,841 reliabel
C3 0,797
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Variabel [tem Lf(‘;i(:g;g Cf:lr; lila:h CR AVE Keterangan
C4 0,684
H1 0,762
H2 0,778
H3 0,694
S1 0,719
S2 0,774
S3 0,753
S4 0,735
El 0,689
E2 0,766
E3 0,525
E4 0,678
Kepuasan KW1 0,813 0,833 0,888 0,666 Valid dan
Wisatawan KWw2 0,831 reliabel
KW3 0,799
Kw4 0,820
Loyalitas LWl 0,725 0,869 0,899 0,562 Valid dan
Wisatawan LW2 0,739 reliabel
LW3 0,784
LwW4 0,766
LW5 0,824
LW6 0,781
LW7 0,607

Source: data diolah, 2024
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Diskriminan

Validitas Diskriminan CHSE Kepuasan Wisatawan  Loyalitas Wisatawan
CHSE 0,733

Kepuasan Wisatawan 0,697 0,816

Loyalitas Wisatawan 0,579 0,800 0,749

Source: data diolah, 2024

Hasil menunjukkan bahwa semua item pada variabel CHSE, Kepuasan Wisatawan, dan
Loyalitas Wisatawan memiliki nilai loading factor > 0,50 dan nilai AVE > 0,50 sehingga
memenuhi kriteria convergent validity (Faizah et al., 2022; Marliana, 2019; Nugroho et al.,
2014). Adapun, nilai Cronbach Alpha pada tiap variabel > 0,70 dan nilai CR > 0,70 dengan
demikian memenuhi kriteria untuk reliability (Dash & Paul, 2021). Lebih lanjut, hasil juga
menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE lebih besar dari nilai korelasi antar variabel
sehingga memenuhi kriteria untuk validitas diskriminan (Widarjono, 2015). Dengan demikian,
hasil evaluasi outer model memenubhi kriteria validitas dan reliabilitas, hasilnya terbukti valid
dan reliabel.
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4.2 Evaluasi Inner Model
Tabel 4. Hasil Uji R-Square
Variabel R-Square
Kepuasan Wisatawan 0,486
Loyalitas Wisatawan 0,641

Source: data diolah, 2024

Evaluasi inner model digunakan untuk memahami sejauh mana model konseptual yang
diajukan cocok dengan data empiris yang telah dikumpulkan dengan pendekatan nilai R-square
(Widarjono, 2015). Hasil pada tabel 3 menunjukkan bahwa variabel eksogen dalam model
penelitian yaitu CHSE mampu menjelaskan variabel Kepuasan Wisatawan sebesar 48,6%.
Adapun variabel CHSE dan Kepuasan Wisatawan mampu menjelaskan variabel Loyalitas
Wisatawan sebesar 64,1%. Merujuk pada hasil tersebut, menunjukkan bahwa model penelitian
memenuhi kriteria penelitian sehingga model struktural layak untuk dilakukan uji hipotesis.

4.2 Hasil Uji Hipotesis
Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis

Path B T-Stat P-Values Keterangan
CHSE -> Kepuasan 0,697 10,480 0,000%** H1 diterima
CHSE -> Loyalitas 0,040 0,279 0,780™ H2 tidak didukung
Kepuasan -> Loyalitas 0,772 8,824 0,000** H3 diterima
CHSE -> Kepuasan -> Loyalitas 0,538 5,650 0,000** H4 diterima

Source: data diolah, 2024

Besarnya koefisien parameter untuk variabel CHSE terhadap Kepuasan Wisatawan sebesar
0,697 dengan p-value 0,000 yang berarti terdapat pengaruh positif (H1 didukung). Dengan
demikian, dapat diinterpretasikan bahwa semakin bersih lingkungan hotel atau homestay akan
semakin meningkatkan kepuasan wisatawan. Jika hotel atau homestay menerapkan standar
protokol kesehatan maka akan semakin meningkatkan kepuasan wisatawan. Adapun semakin
aman lingkungan hotel atau homestay maka akan meningkatkan kepuasan wisatawan.
Selanjutnya, jika hotel atau homestay menjaga kelestarian lingkungan maka akan semakin
meningkatkan kepuasan wisatawan. Peningkatan satu satuan pada variabel CHSE akan
meningkatkan Kepuasan Wisatawan sebesar 69,7%. Hasil tersebut sesuai dengan penelitian
terdahulu yang membuktikan bahwa penerapan kebijakan CHSE berdampak positif terhadap
kepuasan pengunjung objek wisata (Arlinda & Sulistyowati, 2021; Suci & Batubara, 2022).

Lebih lanjut, besarnya koefisien parameter untuk variabel CHSE terhadap Loyalitas Wisatawan
sebesar 0,040 dengan p-value 0,780 (H2 tidak didukung). Pada konteks penelitian ini, kualitas
pelayanan berbasis CHSE tidak berdampak signifikan terhadap peningkatan loyalitas
wisatawan. Pada penelitian ini, CHSE tidak memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas
wisatawan. Pada riset terdahulu ditemukan bahwa wisatawan justru menganggap bahwa CHSE
membatasi aktivitas wisatanya di objek wisata, tetapi karena merupakan kewajiban yang harus
dijalankan objek wisata agar diizinkan beroperasi maka pengunjung mematuhinya (Diarta &
Sukendar, 2021). Pada konteks wisatawan luar daerah yang menginap di penyedia jasa
akomodasi tersertifikasi CHSE, ditemukan hasil bahwa CHSE tidak mempengaruhi loyalitas
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wisatawan.

Lebih lanjut, variabel Kepuasan Wisatawan dibuktikan berpengaruh positif terhadap variabel
Loyalitas Wisatawan (H3 didukung). Hasil menunjukkan bahwa besarnya koefisien parameter
untuk variabel Kepuasan Wisatawan terhadap Loyalitas Wisatawan sebesar 0,772 dengan p-
value 0,000. Berdasarkan hasil tersebut dapat diinterpretasikan bahwa semakin puas wisatawan
maka akan semakin meningkatkan loyalitas wisatawan. Peningkatan satu satuan pada variabel
Kepuasan Wisatawan akan meningkatkan Loyalitas Wisatawan sebesar 77,2%. Hasil tersebut
sesuai dengan penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa kepuasan wisatawan akan
meningkatkan loyalitas wisatawan (Alketbi et al., 2020; Assaker et al., 2020; Keshavarz & Alj,
2015; Novitaningtyas et al., 2020; Winarno, 2019). Dengan demikian, wisatawan yang puas
akan cenderung bersedia menginap kembali ke hotel atau homestay dan bersedia
merekomendasikan untuk menginap di hotel atau homestay tersebut kepada wisatawan lainnya.

Adapun, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh tidak langsung dari CHSE terhadap
Loyalitas Wisatawan dimediasi oleh Kepuasan Wisatawan. Hasil menunjukkan bahwa besarnya
koefisien parameter untuk variabel Kepuasan Wisatawan terhadap Loyalitas Wisatawan sebesar
0,538 dengan p-value 0,000 (H4 didukung). Hasil ini mendukung penelitian terdahulu yang
membuktikan bahwa kepuasan akan memediasi pengaruh dari kualitas layanan terhadap
loyalitas wisatawan (Hung et al., 2021; Keshavarz & Ali, 2015; Maroco & Maroco, 2013). Pada
penelitian ini, kualitas layanan berbasis CHSE yang diterapkan oleh penyedia jasa akomodasi
di sekitar kawasan Candi Borobudur dapat memuaskan wisatawan, dan selanjutnya
meningkatkan loyalitas wisatawan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pada konteks wisatawan luar daerah yang menginap
di hotel atau homestay yang berlokasi di sekitar kawasan Candi Borobudur, ditemukan adanya
pengaruh dari penerapan kebijakan CHSE terhadap perilaku wisatawan. Hotel atau homestay
yang memberikan layanan berbasis CHSE dan telah tersertifikasi CHSE akan memuaskan tamu
atau wisatawan yang menginap. Selanjutnya, jika wisatawan merasa puas, maka mereka akan
menjadi wisatawan yang loyal. Walaupun CHSE tidak berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas wisatawan, tetapi CHSE berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas
wisatawan dengan dimediasi oleh kepuasan wisatawan. Oleh karena itu, wisatawan harus
dipastikan merasa puas terlebih dahulu terhadap pelayanan berbasis CHSE sehingga mereka
akan berperilaku loyal. Berdasarkan hasil penelitian ini, maka kebijakan CHSE yang diterapkan
oleh Pemerintah sudah tepat untuk meningkatkan kualitas pelayanan industri pariwisata dan
mampu mempengaruhi perilaku wisatawan. Oleh karena itu, penting bagi pengelola hotel dan
homestay khususnya di kawasan wisata Candi Borobudur dan sekitarnya untuk mendapatkan
sertifikasi CHSE agar mampu memuaskan wisatawan yang menginap dan meningkatkan
loyalitasnya.

5. Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan kebijakan CHSE pada usaha jasa akomodasi di
sektor pariwisata dapat mempengaruhi perilaku wisatawan yang berasal dari luar daerah. Jika
pelaku usaha jasa akomodasi menerapkan sertifikasi CHSE maka kondisi ini akan membuat
wisatawan puas terhadap pelayanan yang diberikan, dan pada akhirnya akan meningkatkan
loyalitas wisatawan. Wisatawan yang puas dan loyal akan bersedia menginap kembali, bersedia
berbagi pengalaman positif selama menginap, dan bersedia merekomendasikan kepada orang
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lain. Memiliki wisatawan yang setia dan menjalin hubungan baik jangka panjang dengan
wisatawan dapat meningkatkan keuntungan dan mendukung keberlangsungan usaha. Hasil
menunjukkan bahwa dalam konteks wisatawan luar daerah penting untuk memastikan
wisatawan merasa puas supaya dapat menciptakan perilaku yang loyal. Jika wisatawan loyal,
maka di kemudian hari mereka akan mempertimbangkan untuk kembali berwisata dan bersedia
menggunakan jasa akomodasi yang sudah tersertifikasi CHSE.

Hasil tersebut memberikan implikasi manajerial bagi pengelola jasa akomodasi untuk
menerapkan sertifikasi CHSE (bagi yang belum bersertifikat CHSE), kemudian meningkatkan
kualitas pelayanan dan meningkatkan penyampaian informasi mengenai CHSE kepada
wisatawan (bagi yang sudah bersertifikat CHSE). Hasil penelitian ini juga memberikan
implikasi bagi pengambil kebijakan seperti dinas pariwisata setempat untuk secara berkala
melakukan sosialisasi tentang pentingnya sertifikasi CHSE kepada para pemilik usaha
pariwisata agar mereka yang belum tersertifikasi dapat segera mengajukan sertifikasi CHSE.
Sementara itu, temuan penelitian ini mungkin terbatas pada konteks layanan akomodasi di
sektor pariwisata dan belum dapat digeneralisasikan pada populasi atau setting yang berbeda.
Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat mengkajinya dalam konteks lain, misalnya bisnis
perjalanan, restoran, atau tempat wisata. Selain itu, penelitian ini belum mengelompokkan
layanan akomodasi berdasarkan kategorinya. Hasil penelitian pada satu hotel atau jaringan
hotel mungkin tidak dapat digeneralisasikan ke semua hotel. Saran untuk penelitian selanjutnya
dapat menguji pengaruh CHSE terhadap kepuasan dan loyalitas wisatawan pada kategori
akomodasi tertentu atau melakukan studi perbandingan pengaruh pada setiap kategori
akomodasi.
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