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BAB V 
SIMPULAN, IMPLIKASI PENELITIAN, DAN REKOMENDASI 

 
5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai model 

historical tourist engagement dalam meningkatkan tourist loyalty pada bisnis hotel 

bersejarah di Jawa Barat, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Gambaran technology service innovation, human service innovation, historical 

tourist engagement, tourist satisfaction dan tourist loyalty wisatawan hotel 

bersejarah di Jawa Barat, menunjukkan rata-rata berada pada kategori tinggi; 

a. Gambaran Technology Service Innovation  

    Pada variabel ini digunakan empat dimensi yaitu, kualitas layanan (service 

quality), perlindungan privasi, kualitas informasi (information quality), 

kualitas sistem (system quality). Dari semua dimensi tersebut terlihat pada 

hasil penelitian bahwa kualitas layanan (service quality) memberikan 

kontrubusi terbesar yaitu dalam indikator kemudahan melakukan pembayaran 

online/ m-payment edangkan kualitas sistem dengan indikator keakuratan 

waktu memberikan kontribusi terkecil. Sedangkan hasil untuk semua katagori 

dimensi berada dalam katagori sangat baik, hal ini telah sesuai dengan arahan 

kemenparekraf mengenai nilai-niai utama paradigma pembanguanan 

pariwisata ke depan dalam hal adopsi teknologi dalam dunia pariwisata di 

tahun 2020-2024. 

b. Gambaran Human Service Innovation  

 Pada variabel ini digunakan lima dimensi yaitu, profesionalisme karyawan, 

keterampilan interpersonal, jaminan (assurance), empati (empaty), dan daya 

tanggap (responsiveness). Dari semua dimensi tersebut hasil penelitian 

menunjukan katagori yang sangat baik. Adapun dimensi yang katagorinya 

tertinggi dalam variabel Human Service Innovation wisatawan hotel 

bersejarah di Jawa Barat    keterampilan interpersonal dengan indikator 

keramahan untuk 
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wisatwan di Savoy Homan Hotel dan The Salak Heritage Hotel. Sementara 

untuk Grand Preanger Hotel Indikator keramahaan ini merupakan indikator 

yang memberikan kontribusi terkecil dari seluruh indikator variabel Human 

Service Innovation wisatawan yang berkunjung. 

c. Gambaran Historical Tourist Engagement  

 Pada variabel ini digunakan delapan dimensi yaitu, pemahanan sejarah, nilai 

keaslian, nilai emosional, nilai sejarah, nilai warisan budaya, antusiasme, 

interkasi, dan pemerhati. Dari keseluruhan dimensi nilai kontribusi 

berkatagori sangat baik. Hal ini terlihat dari gambaran indikator nilai heritage 

suatu bangunan dari dimensi nilai keasliaan yang terdapat di ketiga holeh 

bersejarah yang ada di Jawa Barat. Sedangkan kontribusi terkecil di dapat dari 

indikator interaksi wisatawan dengan masyarakat sekitar yang terdapat 

diketiga hotel bersejarah. Hal ini disebabkan letak hotel tersebut berada di 

daerah tengah kota jauh dari pemukiman penduduk. 

d. Gambaran Tourist Satisfaction  

 Pada variabel ini digunakan tiga dimensi dengan enam indikator. Dimensinya 

yaitu kepuasan keseluruhan, kepuasan akibat pelayanan pegawai, dan 

kepuasan fasilitas teknologi. Indikator yang memberikan kontribusi terbesar 

dari variabel Tourist Satisfaction yaitu, respon kepuasan pelanggan pada 

situasi dan lingkungan hotel yang merupakan dimensi kepuasan keseluruhan. 

Untuk kontribusi terkecil dapat dilihat dari indikator fasilitas yang disediakan 

sesuai dengan yang ditawarkan yang merupakan dimensi kepuasan teknologi 

di hotel bersejarah di Jawa Barat. 

e. Gambaran Tourist Loyalty 

 Pada variabel ini digunakan lima dimensi yaitu merekomendasikan, 

menginformasikan, rasa bangga, rasa setia, dan komitmen. Secara 

keseluruhan kontribusi dimensi dan indikator untuk variabel Tourist Loyalty 

ini berada dalam katagori sangat baik. Dan indikator tertingginya adalah 

pemberi informasi, dengan demikian wisatawan yang memiliki rasa 

ketirikatan akan nilai sejarah di hotel yang mereka kunjungi menimbulkan 

kepuasan dan akan melahirkan loyalitas dengan apa yang dilakukan
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wisatawan memberikan informasi mengenai hotel bersejarah yang ada di 

Jawabarat kepada wisatawan lain dengan cara sukarela, kesadaran sendiri 

tanpa paksaan dari pihak manapun. 

2. Terdapat pengaruh yang signifikan technology service innovation terhadap 

historical tourist engagement melalui human service innovation. Peran variabel 

human service innovation sebagai variabel mediasi secara pararel, artinya 

pengaruh technology service innovation akan lebih kuat terhadap historical 

tourist engagement jika melalui human service innovation. Semakin tinggi nilai 

technology service innovation maka nilai historical tourist engagement akan 

meningkat pula seiring meningkatnya nilai human service innovation. Dimensi 

yang memiliki kontribusi paling besar dari variabel technology service 

innovation adalah kualitas layanan. Peran kualitas layanan akan berpengaruh 

tinggi terhadap historical tourist engagement apabila disertai oleh jaminan dari 

pihak hotel bersejarah. Dalam hal ini jaminan merupakan dimensi tertinggi dari 

human service innovation yang berfungsi sebagai mediasi parsial. Demikian 

juga sebaliknya semakin rendah nilai jaminan yang diberikan pihak hotel 

bersejarah kepada wisatawan maka dengan demikian kualitas layanan hotel 

dalam kondisi buruk terhadap historical tourist engagement. 

3. Terdapat pengaruh yang tidak signifikan technology service innovation terhadap 

tourist loyalty melalui historical tourist engagement. Peran variabel historical 

tourist engagement sebagai variabel mediasi secara pararel, artinya pengaruh 

technology service innovation akan lemah terhadap tourist loyalty jika melalui 

historical tourist engagement. Semakin rendah nilai technology service 

innovation maka nilai tourist loyalty akan menurun pula hal ini karena nilai 

historical tourist engagement tidak dapat memberikan kontribusi yang baik 

sebagai variabel mediasi dalam penelitian ini.   

     Dimensi yang memiliki kontribusi paling besar dari variabel historical tourist 

engagement adalah nilai keaslian. Peran nilai keaslian ini tidak akan 

berpengaruh terhadap tourist loyalty karena dalam penelitian ini dimensi 

technology service innovation yang memiliki kontribusi terbesarnya adalah 

kualitas layanan, sehingga nilai kualitas layanan akan tinggi terhadap tourist
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loyalty apabila ada peran dari dimensi human service innovation. Dalam 

penelitian ini tidak melibatkan peran variabel human service innovation, 

akibatnya historical tourist engagement tidak dapat memberikan kontibusi 

secara mediasi parsial antara variabel technology service innovation terhadap 

tourist loyalty. 

4. Terdapat pengaruh yang signifikan technology service innovation terhadap 

tourist loyalty melalui human service innovation dan historical tourist 

engagement. Peran variabel human service innovation dan historical tourist 

engagement sebagai variabel full mediasi secara serial, artinya pengaruh 

technology service innovation akan lebih kuat terhadap tourist loyalty jika 

melalui human service innovation dan historical tourist engagement. Semakin 

tinggi nilai technology service innovation maka nilai tourist loyalty akan 

meningkat pula seiring meningkatnya nilai human service innovation dan 

historical tourist engagement. Dimensi yang memiliki kontribusi paling besar 

dari variabel technology service innovation adalah kualitas layanan. Peran 

kualitas layanan akan berpengaruh tinggi terhadap tourist loyalty apabila disertai 

oleh jaminan dari pihak hotel bersejarah dan nilai keaslian dari hotel bersejarah. 

Dalam hal ini jaminan sebagai dimensi tertinggi dari varabel human service 

innovation dan nilai keaslian merupakan dimensi tertinggi dari historical tourist 

engagement yang berfungsi sebagai variabel full mediasi serial.  Demikian juga 

sebaliknya semakin rendah nilai jaminan yang diberikan pihak hotel bersejarah 

kepada wisatawan maka dengan demikian kualitas layanan hotel dan nilai 

keaslian dalam kondisi buruk terhadap nilai loyalitas wisatawan. 

5. Terdapat pengaruh yang signifikan technology service innovation terhadap 

tourist loyalty melalui human service innovation, historical tourist engagement 

dan tourist satisfaction. Peran variabel human service innovation, historical 

tourist engagement dan tourist satisfaction sebagai variabel full mediasi secara 

serial, artinya pengaruh technology service innovation akan lebih kuat terhadap 

tourist loyalty jika melalui human service innovation, historical tourist 

engagement dan tourist satisfaction. Semakin tinggi nilai technology service 

innovation maka nilai tourist loyalty akan meningkat pula seiring meningkatnya
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nilai human service innovation, historical tourist engagement dan tourist 

satisfaction. Dimensi yang memiliki kontribusi paling besar dari variabel 

technology service innovation adalah kualitas layanan. Peran kualitas layanan 

akan berpengaruh tinggi terhadap tourist loyalty apabila disertai oleh jaminan 

dari pihak hotel bersejarah, nilai keaslian dari hotel bersejarah dan kepuasaan 

secara keseluruhan. Dalam hal ini jaminan sebagai dimensi tertinggi dari varabel 

human service innovation, nilai keaslian merupakan dimensi tertinggi dari 

historical tourist engagement dan kepuasaan secara keseluruhan merupakan 

dimensi tertinggi dari tourist satisfaction yang berfungsi sebagai variabel full 

mediasi serial.  Demikian juga sebaliknya semakin rendah kualitas layanan yang 

diberikan pihak hotel bersejarah kepada wisatawan maka dengan demikian nilai 

jaminan hotel dan nilai keaslian dalam kondisi buruk sehingga wisatawan tidak 

akan merasakan kepuasan secara keseluruhan yang mengakibatkan nilai nilai 

loyalitas wisatawan akan semakin memburuk. 

 

5.2 Implikasi 

1. Implikasi Teoritis 

      Temuan penelitian ini menekankan pentingnya kualitas layanan di bidang 

teknologi yang diberikan oleh pihak hotel bersejarah harus disertai dengan 

keterampilan professional yang dimiliki oleh setiap karyawan sehingga 

menimbulkan antusias dari wisatawan untuk memprioritaskan  hotel bersejarah. 

Timbulnya kepuasan secara keseluruhan dari fasilitas dan pelayanan yang di 

berikan pihak hotel bersejarah dapat meningkatkan nilai loyalitas wisatawan 

yang berkunjung ke hotel bersejarah di Provinsi Jawa Barat.  

  Dalam teori yang digunakan sebagai pendekatan untuk mengatasi masalah 

meningkatkan  tourist loyalty yang berbasis technology service innovation 

dengan melalui strategi human service innovation, historical tourist engagement 

dan tourist satisfaction, bahwa pariwisata adalah proses yang berkesinambungan 

dan berurutan dimana manajemen merencanakan, meneliti, menerapkan,

mengendalikan, dan mengevaluasi aktivitas yang merancang untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan wisatawan agar tercapai tujuan dari destinasi wisata. 
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Menegaskan penyerapan teori manajemen pemasaran dalam konteks pariwisata 

dapat dijelaskan sebagai penerapan proses manajemen yang dilakukan oleh 

pengelola atau penyedia jasa kepariwisataan dalam proses pertukaran nilai, serta 

menyediakan sumber informasi bagi wisatawan dalam pemenuhan 

kebutuhannya atas pengalaman.  

       Implikasi teori dalam subjek hotel bersejarah bahwa perpaduan antara 

sistem pemberi layanan yang disiapkan dengan baik untuk memenuhi keinginan 

dari kebutuhan  wisatawan tidaklah cukup, namun harus diberikan dengan 

jaminan nilai keaslian dari suatu bangunan bersejarah yang ditawarkan oleh 

pihak hotel bersejarah sehingga timbul pengalaman emosional dari wisatawan 

yang merupakan hasil pertukaran pengalaman berwisata dimasa lalu yang akan 

berdampak pada perilaku wisatawan dimasa depan dalam konteks kunjungan 

kembali ke hotel bersejarah. 

2. Implikasi Praktis 

    Temuan penelitian ini memberikan beberapa perbaikan, yaitu : 

1. Pada sisi teknologi yang perlu diperbaiki adalah kualitas sistem teknologi, 

dimana waktu yang diperlukan wisatawan untuk memesanan hotel effisien 

dan wisatawan merasa keakuratan data yang ditawarkan pada saat 

pemesanan kurang sesuai.  

2. Pada sisi karyawan yang perlu diperbaiki adalah segi daya tanggap, dimana 

wisatawan merasa pegawai hotel harus mampu meningkatkan dalam hal 

yang berhubungan dengan menyelesaikan masalah wisatawan, seperti 

karyawan mampu memahami, mengamati, dan menganggap serius 

kebutuhan wisatawan dengan mampu menempatkan diri pada dirinya 

sendiri, merupakan elemen penting untuk bisa mendapatkan ide atau 

membuat hal praktik yang baru berdasarkan pertemuan layanan.  

3. Implikasi praktis lain dari segi historical tourist engagement, dalam hal 

interaksi hal ini kemungkinan besar disebabkan karena letak hotel berejarah 

berada di pusat kota sehinggal kultur masyarakat sekitar hotel pun sudah 

berubah menjadi masayarakat perkotaan yang cenderung individualis. 
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4. Sedangkan implikasi praktis pada tingkat kepuasan dalam penelitian ini 

adalah kepuasan fasilitas teknologi hal ini karena wisatawan merasa fasilitas 

yang disediakan pihak hotel bersejarah kurang sesuai dengan teknologi yang 

ditawarkan saat ini.  

5. Pada tingkat loyalitas dalam penelitian ini adalah komitmen dalam 

mempertahankan hubungan jangka panjang. Sehingga temuan penelitian ini 

memberikan kontribusi pada pebaikan technology service innovation 

terhadap tourist loyalty melalui strategi human service innovation, 

historical tourist engagement dan tourist satisfaction. 

 

5.3  Rekomendasi 

Rekomendasi yang dapat disampaikan dari hasil penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagi Manajemen Hotel Bersejarah 

a. Technology Service Innovation; rekomendasi yang disarankan 

sebaiknya pihak manajemen hotel bersejarah memberikan keakuratan 

data yang lebih baik dalam penyajian layanan system quality yang 

ditawarkan. Layanan teknologi digital yang disiapkan pihak hotel 

sebaiknya sesuai dengan yang dibutuhkan wisatawan, dapat 

memberikan kemudahaan dalam memberikan saran penilaian terhadap 

fasilitas hotel yang ditawarkan dan menjamin perlindungan privasi 

dalam hal keamaanan untuk para wisatawan. 

b. Human Service Innovation; rekomendasi yang disarankan sebaiknya 

pihak manajemen hotel bersejarah memberikan pelatihan kepada setiap 

karyawan terutama karyawan dibarisan depan/front office secara berkala 

sehingga keluahan wisatawan mengenai kemampuan karyawan dalam 

menyelesaikan masalah yang berkaitan dengan wisatawan 

(reseponsiveness) dapat terselesaikan, dengan memberikan pelatihan 

interen pegawai secara berkala maka akan meningkatkan keterampilan

interpersonal pegawai terutama dalam menjalin keakraban dengan 

wisatawan hal tersebut dapat menunjukan kesiapan pegawai dalam 
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melayani tamu yang berkunjung sehingga akan menimbulkan empati 

pegawai dalam melaksanakan tugasnya. 

c. Historical Tourist Engagement; dikarenakan letak ketiga hotel 

bersejarah yang ada di Provinsi Jawa Barat ini berada di pusat kota maka 

penulis untuk variabel Historical Tourist Engagement menyarankan 

sebaiknya pihak manajemen hotel bersejarah membuat suatu 

event/kegiatan yang berkaitan dengan daerah setempat secara berkala 

selain akan meningkatkan nilai kekhasan dari daerah tersebut juga akan 

meningkatkan pengetahuan dari wisatawan dan terjalin interaksi antara 

wisatawan dengan masyarakat sekitar, interaksi dengan sesama 

wisatawan, interaksi dengan karyawan. Jika hal tersebut terjalin 

diharapkan ikatan emosional yang dirasakan terhadap hotel bersejarah 

dapat terbentuk sehingga wisatawan akan memiliki pengalaman positif 

mengenai hotel besejarah yang mereka kunjungi. 

d. Tourist Satisfaction; Untuk kepuasan wisatawan walaupun hotel 

bersejarah harus mengedepankan nilai-nilai keaslian, nilai warisan 

budaya dan lain-lain namun diera digitalisasi sekarang ini tetep harus 

memperhatikan kemajuan teknologi tanpa meninggalkan jati diri atau 

kekhasan dari hotel besejarah tersebut sehingga timbul kepuasan 

terhadap fasilitas dibidan teknologi yang sesuai dengan harapan 

wisatawan. 

e. Tourist Loyalty; Untuk meningkatkan loyalitas wisatawan maka pihak 

manajemen hotel bersejarah diharapkan mempertahankan hubungan 

jangka Panjang dengan para wisatawan dengan cara meningkatkan 

pelayanan berbasis teknologi sesuai kebutuhan wisatawan, 

meningkatkan keterampilan intrapersonal dari karyawan dengan cara 

diberikan pelatihan yang berkelanjutan terselanggaranya inovasi event-

event yang berhubungan dengan kebudayaan setempat dengan demikian 

diharapkan wisatawan merasa puas dan mau mempertahankan 

hubungannya dengan hotel bersejarah yang ada di Provinsi Jawa Barat 

dapat berkunjung Kembali dengan membawa keluarga dan kerabat
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sebagai perwujudan rasa bangga dan setia sebagai pelanggan wisatawan 

hotel bersejarah di Jawa Barat. Sehingga diharapkan kedepan hotel 

bersejarah bisa menjadi tempat situs destinasi wisata. 

2. Bagi Pengguna/Wisatawan 

Rekomendasi yang disarankan sebaiknya apabila akan berkujung ke 

destinasi wisata bersejarah/hotel bersejarah terlebih dahulu mempelajari 

tentang nilai keaslian dari hotel bersejarah yang ditawarkan, selain dapat 

meningkatkan pengetahuan tentang hotel bersejarah tersebut, jika kita 

mempelajari sejarah terlebih dahulu akan dapat menimbulkan pengalaman 

emosional yang besar,  manfaatnya untuk para wisatawan akan lebih dapat 

menikmati perjalanan wisata sehingga menimbulkan pengalaman yang 

sangat mendalam mengenai destinasi tersebut.   

3. Bagi Peneliti selanjutnya 

   Untuk penelitian selanjutnya dapat menerapkan pengembangan variabel 

Historical Tourist Engagement   dengan cara memperluas subjek penelitian 

tidak hanya dihotel bersejarah saja tetapi di industri hospitality lainnya 

seperti travel, homestay, hotel capsul, dll. Sehingga dapat meningkatkan 

nilai loyalitas wisatawan. Mempeluas teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan cara mix method dan tidak terbatas pada pengambilan data 

dilakukan one shoot study cross sectional data (hanya sekali dengan survei). 

Memperluas pengunaan variabel lain seperti membentuk pengembangan 

variabel baru dengan cara menggabungkan variabel memorable dan 

Historical Tourist Engagement. 

4. Bagi Pemangku Kebijakan/Pemerintah  

 Diharapkan pemerintah setempat (dalam hal ini Provinsi Jawa Barat) yang 

memiliki peran penting dalam melindungi hotel-hotel bersejarah, yang 

merupakan cagar budaya harus dapat menjaga keberlangsungan dari bagian 

- bagian hotel tersebut sesuai dengan perundang-undangan warisan budaya 

baik itu struktur bangunan, warna dasar bangunan, penempatan bangunan 

pendukung dan daerah sekitar hotel-hotel bersejarah tersebut. Sehingga 
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peran penting dari bagian hotel tetap dapat mencerminkan nilai sejarah yang 

menjadi identitas dari Provisi Jawa Barat dimata dunia internasional 
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