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ABSTRAK 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur kepuasan wisatawan muslim 

pada destinasi pariwisata halal. Penelitian yang dilakukan di Lombok sebagai 
destinasi pariwisata halal unggulan Indonesia, menggunakan 27 atribut destinasi 
pariwisata halal menggunakan teknik HOLSAT. Metode kuantitatif ini 
membandingkan pengalaman atribut positif dan negatif terhadap ekspektasi 
wisatawan. Data diperoleh dari wawancara secara langsung kepada 712 orang 
wisatawan muslim nusantara dan mancanegara pada saat melakukan kunjungan 
wisata. Data hasil wawancara tersebut juga dikonfirmasi kepada stakeholders 
terkait pariwisata halal Lombok melalui FGD untuk pendalaman pemahaman. 
Temuan menunjukkan bahwa atribut positif pada dimensi produk fisik, paket 
wisata, dan masyarakat secara keseluruhan telah menciptakan kepuasan. Dimensi 
program dan atribut islami destinasi tidak menciptakan kepuasan/ketidakpuasan 
pada wisatawan muslim. Terdapat kecenderungan ketidakpuasan pada atribut 
perlengkapan ibadah shalat di kamar hotel dan aktifitas wisata ramah muslim. 
Namun, kemudahan mendapatkan makanan halal mampu memberikan kepuasan 
yang tinggi bagi wisatawan muslim. Pada atribut negatif, 4 dari 7 atribut dapat 
menciptakan kepuasan. 3 atribut negatif lainnya tidak menciptakan 
kepuasan/ketidakpuasan, yaitu lingkungan yang kurang bersih, hambatan 
berkomunikasi dengan masyarakat lokal, dan berhati-hati dengan harga saat 
membeli produk. Nilai orisinalitas dari penelitian ini terletak pada analisis  
kepuasan wisatawan muslim pada destinasi pariwisata halal dengan menggunakan 
HOLSAT. Penelitian ini berkontribusi pada model baru dalam mengembangkan 
destinasi pariwisata halal, yang secara jumlah penelitiannya masih sangat terbatas. 

 
Kata kunci : destinasi pariwisata halal, kepuasan wisatawan muslim, 

ekspektasi, pengalaman, HOLSAT 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

               Kepuasan dalam perkembangannya telah didefinisikan dalam banyak 

aspek secara berbeda. Peter dan Olson (1996) mendefinisikan kepuasan pelanggan 

sebagai hasil psikologis dari proses yang dimulai dengan pengakuan kebutuhan 

dan berakhir dengan pengalaman konsumen dengan produk atau layanan 

(MacKay & Crompton, 1990). Ini juga telah didefinisikan sebagai pemenuhan 

terkait konsumsi yang dialami konsumen setelah mengonsumsi suatu produk atau 

layanan (Oliver, 1997). Namun, itu umumnya didokumentasikan sebagai 

konstruksi pasca pembelian yang digunakan untuk menyimpulkan berapa banyak 

produk atau layanan melebihi harapan pelanggan. (Woodside, Frey & Daly, 

1990). 

              Ekspektasi dan pengalaman diakui sebagai dua faktor utama yang 

mendorong kepuasan wisatawan karena keseimbangan antara kedua faktor ini 

akan menentukan kepuasan wisatawan. Ketika kepuasan terpenuhi atau ketika 

pengalaman benar-benar melebihi ekspektasi, pengalaman wisatawan akan 

dikonfirmasikan sebagai positif, di mana wisatawan merasa puas, dan 

antusiasmenya diperkuat untuk kunjungan wisata berulang (Ganesh, Arnold dan 

Reynolds, 2000; Pritchard dan Havitz, 2006). Merespon secara tepat terhadap  

ekspektasi dan tuntutan wisatawan akan membantu destinasi pariwisata 

memperbaiki kelemahannya dan akan meningkatkan pengalaman wisatawan. 
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Dalam jangka panjang hal ini akan meningkatkan daya saing dan keberlanjutan 

sektor pariwisata di destinasi pariwisata tersebut. 

Perkembangan pariwisata halal (ramah muslim) saat ini telah memasuki fase 

global mainstream market, bukan sekedar niche market. Secara global, ini 

merupakan suatu bentuk tren pariwisata yang sangat menjanjikan. Upaya untuk 

memenuhi kebutuhan akan destinasi pariwisata yang ramah wisatawan muslim 

merupakan suatu pilihan yang sangat rasional dan menguntungkan. Pariwisata 

halal diyakini merupakan salah satu upaya diferensiasi dan tindakan yang fokus 

dalam mengembangkan sumberdaya pariwisata nasional.  

Pariwisata halal sebagai mega tren, diproyeksikan akan terus berkembang di 

masa datang. Global Muslim Travel Index (GMTI) 2018 memproyeksikan jumlah 

wisatawan muslim dunia tahun 2020 akan mencapai 158 juta dengan total 

pembelanjaan sebesar USD 220 milyar (3.080 trilyun) dengan pertumbuhan 

6%/tahun. Pertumbuhan tersebut diharapkan terus meningkat menjadi USD 300 

milyar (4.200 trilyun) pada tahun 2026. Tumbuh pesatnya wisatawan muslim 

dunia ini membuat banyak negara, baik negara islam maupun non-islam, berupaya 

menjadikan pariwisata halal sebagai salah satu ikon produk destinasi andalan, 

termasuk Indonesia. Hingga tahun 2018, pasar pariwisata halal Indonesia tumbuh 

15% dengan meraih kunjungan sebesar 3 juta wisatawan mancanegara muslim 

(Tim Percepatan Pengembangan Pariwisata Halal Kementerian Pariwisata, 2019). 

Indonesia sebagai negara muslim terbesar di dunia, memiliki potensi yang sangat 

tinggi untuk menjadi tujuan wisata utamanya.  

Kementerian Pariwisata meyakini bahwa kekuatan pariwisata halal 

Indonesia terletak pada kesiapan destinasi untuk menjadi tujuan kunjungan 
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wisatawan muslim global. Destinasi pariwisata harus mampu memenuhi 

kebutuhan spesifik wisatawan muslim pada saat melakukan perjalanan wisata. 

Adanya persyaratan tambahan yang spesifik akan pemenuhan kebutuhan sebagai 

muslim saat berwisata, yang disebut ‘pariwisata halal’, mengakibatkan keinginan 

destinasi untuk dapat dipilih sebagai destinasi tujuan berwisata menjadi lebih 

berat. Penyiapan Daerah menjadi destinasi pariwisata halal yang berkualitas 

menjadi prioritas utama Kementerian Pariwisata. Destinasi perlu mengenali siapa 

dan bagaimana perilaku wisatawan muslim yang menjadi target pasarnya.  

Sebagai sebuah fenomena baru di Indonesia, secara kapasitas, Indonesia 

dengan penduduk muslim terbesar di dunia sangat berpotensi menjadi destinasi 

pariwisata halal dunia. Pemerintah Indonesia (Menteri Pariwisata, 2017) telah 

menetapkan bahwa pariwisata halal sebagai tema unggulan pengembangan 

pariwisata nasional, dengan destinasi utama Lombok, Aceh, Sumatera Barat, 

DKI Jakarta, dan Jawa Barat. Tahun 2016 telah dibentuk Tim Percepatan 

Pengembangan Pariwisata Halal (TP3Halal) Kementerian Pariwisata dengan 

target menjadikan Indonesia ranking 1 destinasi pariwisata halal dunia GMTI 

tahun 2019 dengan target kunjungan 5 juta wisatawan mancanegara muslim. 

Pada tahun 2018, tingkat daya saing destinasi Indonesia sebagai destinasi 

pariwisata terbaik untuk wisatawan muslim menduduki peringkat 2 bersama 

dengan Uni Emirat Arab (skor 72,8 dari 100) dibawah Malaysia dengan 

kesenjangan nilai yang jauh (skor 80,6). 

Posisi Lombok sebagai lokomotif pariwisata halal Indonesia menjadi sangat 

strategis. Lombok harus berkontribusi secara signifikan dalam upaya meraih 

target tersebut. Semenjak Lombok meraih penghargaan World Best Halal 
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Destination tahun 2015, dan selanjutnya menjadi peringkat 1 di ajang Indonesia 

Muslim Travel Index (IMTI) Tahun 2018 dan 2019, tantangan terberat dalam 

melanjutkan momentum tersebut adalah apakah selama ini pengelola pariwisata 

Lombok telah memahami kebutuhan wisatawan muslim tersebut. Salah satu isu 

mendasar yang terjadi di industri pariwisata saat ini adalah bagaimana destinasi 

mampu memberikan layanan yang memberikan pengalaman berwisata yang 

berujung pada kepuasan wisatawan. Berbagai upaya untuk memberikan kepuasan 

kepada wisatawan dilakukan dari tahap awal yaitu mengetahui profil dan harapan 

wisatawan itu sendiri. (Pizam, Neumann, dan Reichel,1978).  

Tantangan dan tanggung jawab ini tentunya harus direspon dengan 

produktif dan cepat dengan mengembangkan produk destinasi yang selaras 

dengan kebutuhan wisatawan muslim secara berkualitas. Kebutuhan wisatawan 

muslim merupakan hal utama yang harus diketahui dalam mengembangkan 

destinasi pariwisata halal. Mengetahui kebutuhan wisatawan muslim dapat 

dilihat dari tingkat pengharapan dan pengalaman mereka dalam berwisata di 

suatu destinasi. Menurut Thuy-Huong Truong dan David Foster dalam Journal 

Using HOLSAT to evaluate tourist satisfaction at destinations: The case of 

Australian holidaymakers in Vietnam, menyadur pendapat Moutinho (1987) 

bahwa konstruksi pasca-pembelian ini terutama merupakan fungsi dari harapan 

pra-perjalanan dan pengalaman perjalanan. Demikian pula, Pizam, Neumann, 

dan Reichel (1978) mendefinisikan kepuasan wisatawan sebagai hasil 

perbandingan antara 'pengalaman turis di destinasi yang dikunjungi dan harapan 

tentang destinasi tersebut' 
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Sejalan dengan hal tersebut, terdapat beberapa isu strategis yang perlu 

diperhatikan bagi pengembangan pariwisata halal Indonesia, yaitu : 

1. Indonesia sangat berpotensi menjadi destinasi pariwisata halal dunia 

mengalahkan Malaysia; 

2. Memahami kebutuhan pasar wisatawan muslim yang spesifik; 

3. Sangat perlu dilakukan langkah percepatan untuk Lombok sebagai destinasi 

pariwisata halal unggulan Indonesia, melalui penelitian dan pengembangan. 

Merujuk pada isu di atas, maka sangat penting untuk dilakukan suatu kajian 

terhadap ekspektasi dan pengalaman berwisata dalam menilai kepuasan wisatawan 

muslim pada destinasi Pariwisata Halal Lombok. Dari kajian ini akan 

menghasilkan informasi profil, perilaku, dan kebutuhan wisatawan muslim 

sebagai masukan bagi pengembangan produk destinasi pariwisata halal yang 

sesuai dengan kebutuhan pasar secara berkualitas.  

 
1.2 Rumusan Masalah 

Masalah utama yang dihadapi adalah belum dimilikinya informasi kepuasan 

wisatawan muslim dilihat dari aspek ekspektasi dan pengalaman berwisata pada 

destinasi pariwisata halal Lombok. Ketersediaan informasi ini sangat penting bagi 

perencanaan dan pengembangan destinasi pariwisata halal Lombok.   

Dari rumusan masalah tersebut, diuraikan pertanyaan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana profil wisatawan muslim yang berkunjung ke Lombok?  

2. Bagaimana ekspektasi wisatawan muslim Pada Destinasi Pariwisata Halal 

Lombok?  
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3. Bagaimana pengalaman wisatawan muslim Pada Destinasi Pariwisata Halal 

Lombok?  

4. Bagaimana kepuasan wisatawan muslim Pada Destinasi Pariwisata Halal 

Lombok?  

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengidentifikasi profil wisatawan muslim Lombok. 

2. Untuk mengidentifikasi ekspektasi wisatawan muslim Pada Destinasi 

Pariwisata Halal Lombok. 

3. Untuk mengidentifikasi pengalaman wisatawan muslim Pada Destinasi 

Pariwisata Halal Lombok. 

4. Untuk menganalisis kepuasan wisatawan muslim Pada Destinasi Pariwisata 

Halal Lombok.  

 
1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. secara akademis, penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran dan 

pengayaan bidang kajian pariwisata halal, terutama menambah jumlah dan 

khasanah penelitian tentang destinasi pariwisata halal dan kepuasan 

wisatawan muslim; serta sebagai masukan dan salah satu referensi bagi 

penelitian lain yang relevan. 

2. secara praktis, penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi dan bahan 

masukan bagi pemangku kepentingan di destinasi dalam mengembangkan 

pariwisata halal yang sesuai dengan kebutuhan wisatawan muslim. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan tentang ekspektasi dan 

pengalaman berwisata dalam menilai kepuasan wisatawan muslim pada destinasi 

pariwisata halal Lombok, disimpulkan sebagai berikut: 

a. Profil wisatawan muslim yang berkunjung ke Lombok terdiri atas wisatawan 

nusantara yang didominasi asal Jakarta dan Jawa Timur; dan dan wisatawan 

mancanegara asal Malaysia dan Arab Saudi.  

b. Ekspektasi wisatawan muslim pada destinasi pariwisata halal Lombok berada 

pada kisaran skor 3,47 s.d 3,8 untuk atribut positif dan 3,0 untuk atribut negatif, 

dengan ekspektasi tertinggi pada dimensi atribut islami destinasi dan terendah 

pada dimensi paket wisata.  

c. Pengalaman wisatawan muslim pada destinasi pariwisata halal Lombok berada 

pada kisaran skor 3,6 s.d 4,0 untuk atribut positif dan 3,1 untuk atribut negatif, 

dengan pengalaman tertinggi pada dimensi masyarakat dan terendah pada 

dimensi program. 

d. Atribut positif pada dimensi produk fisik, paket wisata, dan masyarakat secara 

keseluruhan telah menciptakan kepuasan. Namun, atribut positif pada seluruh 

indikator dimensi program tidak menciptakan kepuasan/ketidakpuasan, yaitu 

festival budaya dan layanan paket aktifitas.  

Secara umum atribut positif pada dimensi atribut islami destinasi belum dapat 

memberikan kepuasan maupun ketidakpuasan untuk wisatawan muslim. Tiga 
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atribut yang tidak memberikan kepuasan/ketidakpuasan adalah toilet ramah 

muslim, perlengkapan ibadah shalat di kamar hotel, dan aktifitas wisata ramah 

muslim. Terdapat kecenderungan ketidakpuasan pada atribut perlengkapan 

ibadah shalat di kamar hotel dan aktifitas wisata ramah muslim. Namun, 

kemudahan mendapatkan makanan halal mampu memberikan kepuasan yang 

tinggi bagi wisatawan muslim. 

e. Terdapat 4 dari 7 atribut negatif yang dapat menciptakan kepuasan. Di sisi lain, 

3 atribut negatif lainnya tidak menciptakan kepuasan/ketidakpuasan, yaitu 

lingkungan yang kurang bersih, hambatan berkomunikasi dengan masyarakat 

lokal, dan berhati-hati dengan harga saat membeli produk.  

f. Temuan bahwa atribut islami destinasi secara umum belum berpengaruh pada 

kepuasan wisatawan muslim, menunjukkan bahwa positioning dalam benak 

wisatawan muslim pada destinasi pariwisata halal Lombok masih lemah.  

 
5.2 Saran 

Saran terkait kepuasan wisatawan muslim pada destinasi pariwisata halal 

Lombok adalah sebagai berikut: 

a. Perlu upaya penataan dan pengembangan lebih lanjut kepada daya tarik wisata 

alam pegunungan dan bahari. Penguatan terhadap daya tarik wisata alam 

pegunungan dan bahari sebaiknya diarahkan untuk mendiversifikasi aktivitas 

dan fasilitas dalam rangka meningkatkan kualitas pengalaman wisatawan. 

b. Perlu upaya penataan dan pengembangan program/kemasan aktivitas yang 

ditawarkan kepada wisatawan muslim dengan model yang memadai baik 

secara tematik maupun jumlah pilih. Dalam rangka memberikan jaminan 

kualitas pengalaman, sebaiknya program/kemasan aktivitas yang ditawarkan 
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telah melalui proses kurasi yang baik. 

c. Perlu adanya penguatan terhadap penerapan atribut islami destinasi di industri 

pariwisata, terutama di hotel dan daya tarik wisata. 

d. Perlu peningkatan penerapan standar kebersihan lingkungan terutama di daya 

tarik wisata dan fasilitas umum lainnya. Upaya yang dilakukan sebaiknya 

dilakukan secara sistemik dan berkelanjutan, antara lain menggiatkan kembali 

gerakan sadar bersih lingkungan dan pamantauannya, program kompetisi, dan 

lainnya. 

e. Perlu dilakukan secara periodik tentang riset perilaku wisatawan muslim untuk 

dapat memantau profil, pilihan, dan tingkat kepuasan wisatawan pada destinasi 

pariwisata halal Lombok. 

f. Perlu dilakukan penelitian lanjutan tentang peran dimensi atribut islami 

destinasi dalam memperkuat positioning suatu destinasi pariwisata halal, 

terutama dalam konteks positioning sebagai family friendy destination based 

hingga religious muslim destination based. 
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