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ABSTRAK 

Industri pariwisata di Indonesia menunjukkan pertumbuhan signifikan, termasuk sektor wisata minat 

khusus seperti layanan transportasi wisata. PT. Sultan Transport Jogja merupakan perusahaan 

penyedia jasa tour and travel berbasis komunitas yang beroperasi di Daerah Istimewa Yogyakarta. 

Penelitian ini bertujuan mengevaluasi pengalaman wisatawan terhadap layanan PT. Sultan Transport 

Jogja dengan pendekatan Memorable Tourism Experience (MTE) melalui metode Rapid Appraisal 

(RAP) dan ergonomi partisipatori. Data dikumpulkan dari 45 wisatawan menggunakan teknik exit 

poll sampling dan diolah dengan analisis Multidimensional Scaling (MDS), Jackknife Leverage 

Analysis (JLA), serta Monte Carlo Simulation. Hasilnya menunjukkan bahwa pengalaman 

wisatawan tergolong tinggi, dengan nilai tertinggi pada dimensi Hedonism (80,74%), Refreshment 

(77,34%), dan Involvement (76,74%). Dimensi Social Interaction & Culture (75,70%) menjadi 

atribut prioritas perbaikan. Masalah utama ditemukan pada aspek penyampaian budaya lokal oleh 

pengemudi, sebagaimana tercermin dari skor rendah pada pertanyaan "Saya mendapatkan 

pengetahuan tentang budaya lokal dari cerita sopir/pemandu selama perjalanan." Intervensi layanan 

disusun berdasarkan prinsip ergonomi partisipatori, melibatkan pengelola, pengemudi, wisatawan, 

ahli ergonomi, dan Dinas Pariwisata melalui diskusi kelompok terarah. Analisis akar masalah 

dilakukan dengan metode Five Whys. Rekomendasi strategis yang dihasilkan meliputi pelatihan 

komunikasi budaya bagi pengemudi, integrasi narasi budaya dalam rute perjalanan, dan evaluasi 

periodik kualitas penyampaian informasi. Intervensi ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas 

pengalaman wisata sekaligus memperkuat peran sosial budaya dalam layanan transportasi wisata. 

Kata Kunci: Budaya Lokal, Ergonomi Partisipatori, Layanan Wisata, MTE, RAP, Transportasi. 
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ABSTRACT 

Indonesia’s tourism industry continues to grow rapidly, including the niche sector of tourism 

transportation services. PT. Sultan Transport Jogja is a community-based tour and travel provider 

operating in the Special Region of Yogyakarta. This study aims to assess tourists’ experiences with 

PT. Sultan Transport Jogja using the Memorable Tourism Experience (MTE) framework through the 

Rapid Appraisal (RAP) method and participatory ergonomics. Data were collected from 45 tourists 

using exit poll sampling and analyzed with Multidimensional Scaling (MDS), Jackknife Leverage 

Analysis (JLA), and Monte Carlo Simulation. Results indicate a high level of tourist experience, with 

the highest scores in Hedonism (80.74%), Refreshment (77.34%), and Involvement (76.74%). The 

Social Interaction & Culture dimension (75.70%) emerged as a priority for service improvement. 

The main issue identified was the lack of cultural storytelling by drivers, reflected in the low score 

for the statement "I gained knowledge about local culture from the driver/guide during the trip." 

Service interventions were developed based on participatory ergonomics involving managers, 

drivers, tourists, ergonomics experts, and the Tourism Office through Focus Group Discussions. 

Root cause analysis was conducted using the Five Whys method. Strategic recommendations include 

cultural communication training for drivers, integrating cultural narratives into travel routes, and 

periodic evaluations of information delivery quality. These interventions aim to enhance tourist 

experiences and strengthen the cultural value of transportation services. 

Keywords: Local Culture, MTE, Participatory Ergonomics, RAP, Tourism Services, Transport. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 Sektor pariwisata memiliki kontribusi signifikan terhadap perekonomian 

suatu daerah melalui penciptaan lapangan kerja, peningkatan kesejahteraan 

masyarakat, dan pertumbuhan industri pendukung seperti perhotelan, kuliner, dan 

transportasi (Pancawati, 2023). Di antara faktor-faktor tersebut, transportasi 

memegang peran penting karena menjadi penghubung utama antara wisatawan dan 

destinasi (Lumanauw, 2020). Transportasi yang efisien dan nyaman memungkinkan 

akses yang lebih mudah ke berbagai objek wisata, meningkatkan jumlah kunjungan, 

serta memperkaya pengalaman wisatawan (Hakim & Muhajarah, 2023). 

Infrastruktur transportasi yang memadai juga berperan dalam mendistribusikan arus  

wisatawan ke daerah-daerah terpencil, membuka peluang ekonomi baru, dan 

memperkuat daya saing destinasi wisata (Diana, 2019). Berdasarkan data BPS, 

selama Januari–Juli 2024, terdapat 22.588.531 perjalanan wisatawan nusantara ke 

Daerah Istimewa Yogyakarta, naik 19% dibandingkan periode yang sama tahun 

sebelumnya. Oleh karena itu, pengembangan layanan transportasi yang berkualitas 

menjadi prioritas utama dalam mendukung pertumbuhan sektor pariwisata secara 

berkelanjutan (Anisa et al., 2024). 

 Peningkatan jumlah wisatawan di Yogyakarta ini menunjukkan adanya 

kebutuhan yang semakin besar terhadap layanan transportasi yang unggul dalam 

aspek aksesibilitas, kenyamanan, dan efisiensi. Meskipun kota ini memiliki 

transportasi umum yang dapat digunakan oleh wisatawan, kualitas layanan bus 

Trans Jogja belum sepenuhnya memenuhi harapan penumpang (Baskoro et al., 
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2020). Sebuah studi menemukan bahwa kualitas transportasi dan pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya mempengaruhi 

loyalitas pelanggan terhadap layanan tersebut (Sari & Miswanto, 2022). Apabila 

keluhan tersebut tidak terpenuhi, akan mengakibatkan penurunan kepuasan 

wisatawan dan berdampak negatif pada daya saing destinasi (Lukijanto, 2023). 

Selain itu, pengalaman wisata yang berkesan menjadi faktor penting dalam 

membentuk loyalitas wisatawan terhadap penyedia layanan (Wahdiniawati et al., 

2025). 

 PT. Sultan Transport Jogja Jogja merupakan salah satu penyedia layanan tour 

and travel di Yogyakarta yang menawarkan perjalanan ke berbagai destinasi wisata 

unggulan. Layanan ini mencakup perjalanan ke berbagai destinasi wisata di 

Yogyakarta termasuk wilayah budaya, alam, dan petualangan. Beberapa daerah 

dengan potensi wisata tinggi seperti Gunungkidul yang dikenal dengan pantai 

eksotis, Kulon Progo dengan wisata alam dan pegunungan, serta kawasan budaya 

di Sleman menjadi bagian dari rute yang dilayani. Namun, beberapa wilayah ini 

masih menghadapi tantangan dalam aksesibilitas, seperti infrastruktur jalan yang 

belum optimal dan keterbatasan transportasi umum menuju destinasi wisata yang 

lebih terpencil (Pratiwi et al., 2025). Dengan meningkatnya jumlah wisatawan, 

kebutuhan akan transportasi yang andal dan berkualitas menjadi semakin penting 

untuk memastikan pengalaman wisata yang optimal (Baeha & Zebua, 2023). 

Seiring dengan pertumbuhan jumlah wisatawan, berbagai tantangan dalam 

layanan PT. Sultan Transport Jogja Jogja mulai muncul. Hasil observasi awal 

menunjukkan beberapa permasalahan utama, seperti ketidaktepatan jadwal 

keberangkatan, keterbatasan kapasitas kendaraan, kualitas interaksi dengan 
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pemandu wisata, serta kurangnya fleksibilitas dalam paket perjalanan. Apabila 

permasalahan ini tidak diatasi secara efektif, dapat menyebabkan penurunan 

pengalaman pelanggan, berkurangnya loyalitas wisatawan akibat pengalaman yang 

kurang memberikan kesan mendalam, serta potensi peralihan ke penyedia layanan 

lain (Kusuma et al., 2025). Loyalitas pelanggan memiliki peran krusial bagi 

keberlanjutan bisnis, di mana pelanggan yang puas dan memiliki pengalaman 

positif cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan layanan 

kepada pihak lain (Handayani & Ma’ruf, 2024). 

 Berbagai studi literatur mengenai pariwisata, memanfaatkan konsep 

Memorable Tourism Experience (MTE) untuk mengevaluasi kualitas layanan, 

sehingga memiliki dasar teoritis yang kuat sekaligus relevan dengan pengalaman 

wisatawan. MTE mampu menangkap dimensi pengalaman yang lebih luas, tidak 

hanya dari sisi fungsional tetapi juga emosional dan kognitif, sehingga sesuai untuk 

menganalisis kualitas layanan transportasi wisata. Di sisi lain, PT. Sultan Transport 

Jogja dipilih sebagai objek penelitian karena selain menyediakan jasa penyewaan 

kendaraan, perusahaan ini juga menawarkan paket wisata lengkap dengan 

pemandu. Karakteristik ini menjadikan PT. Sultan Transport Jogja bukan sekadar 

penyedia transportasi, tetapi juga bagian dari pembentuk pengalaman wisata secara 

langsung. 

 Untuk mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh PT. Sultan Transport Jogja 

Jogja, penerapan MTE dapat menjadi strategi efektif dalam meningkatkan kualitas 

pengalaman wisatwan. MTE mencakup dimensi hedonisme, kebaruan, keterlibatan, 

dan makna, yang semuanya berkontribusi pada terciptanya pengalaman wisata yang 

berkesan (Juliana & Antonio, 2022). Penelitian oleh Dewi et al. (2023) 
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menunjukkan bahwa MTE mampu menilai kepuasan wisatawan dan niat untuk 

berkunjung kembali. Selanjutnya, evaluasi faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan wisatawan dan daya saing layanan transportasi dilakukan melalui metode 

Rapid Appraisal (RAP). RAP memungkinkan pengumpulan data secara cepat dan 

efektif, sehingga dapat mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan 

(Mardiana et al., 2020). Setelah faktor tersebut teridentifikasi, pendekatan 

ergonomi partisipatori dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas layanan. 

Pendekatan ini melibatkan partisipasi aktif dari wisatawan, penyedia layanan, dan 

masyarakat lokal dalam proses perbaikan, sehingga solusi yang dihasilkan lebih 

sesuai dengan kebutuhan pengguna. Penelitian oleh Cheyrouze et al. (2023) 

menunjukkan bahwa ergonomi partisipatori dapat meningkatkan kualitas layanan 

dan kepuasan pengguna melalui kolaborasi antara pemangku kepentingan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, penelitian ini akan  

mengidentifikasikan faktor-faktor utama yang berkontribusi terhadap pengalaman 

wisatawan saat menggunakan layanan PT. Sultan Transport Jogja. Hasil penelitian 

ini juga diharapkan mampu memberikan rekomendasi strategis bagi PT. Sultan 

Transport Jogja dalam meningkatkan kualitas layanan, sehingga mampu 

memperkuat daya saingnya di industri pariwisata Yogyakarta. Dengan peningkatan 

kualitas layanan, diharapkan tidak hanya meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

wisatawan, tetapi juga memperkuat citra Yogyakarta sebagai destinasi wisata 

unggulan yang menawarkan layanan transportasi yang aman, nyaman, dan 

berkesan. 
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1.2. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang tersebut, pertanyaan yang akan dijawab dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat pengalaman wisatawan terhadap layanan tour and travel 

PT. Sultan Transport Jogja berdasarkan hasil analisis MTE? 

2. Apa strategi perbaikan layanan yang dapat diterapkan untuk meningkatkan 

kualitas pengalaman wisata berdasarkan pendekatan ergonomi partisipatori? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisis tingkat pengalaman wisatawan terhadap layanan tour and travel 

PT. Sultan Transport Jogja berdasarkan konsep MTE. 

2. Memberikan rekomendasi perbaikan layanan tour and travel PT. Sultan 

Transport Jogja melalui pendekatan ergonomi partisipatori guna 

meningkatkan pengalaman wisata yang lebih optimal. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

1. Memberikan kontribusi dalam pengembangan kajian mengenai 

Memorable Tourism Experience (MTE) dan bagaimana faktor-faktor 

seperti keamanan, kenyamanan, dan interaksi sosial dapat mempengaruhi 

pengalaman wisatawan. 

2. Menambah referensi akademik dalam bidang teknik industri, khususnya 

terkait evaluasi kualitas layanan transportasi wisata dengan pendekatan 

ergonomi partisipatori. 
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3. Menyediakan dasar teoritis bagi penelitian selanjutnya yang ingin 

mengembangkan strategi peningkatan layanan berbasis pengalaman 

wisatawan. 

b. Manfaat Praktis 

1. Membantu wisatawan dalam mendapatkan pengalaman perjalanan yang 

lebih berkesan, nyaman, dan menyenangkan dengan layanan PT. Sultan 

Transport Jogja. 

2. Menyediakan rekomendasi bagi pengelola PT. Sultan Transport Jogja 

untuk meningkatkan kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan loyalitas wisatawan. 

3. Memberikan dasar empiris bagi pengelola dalam mengambil keputusan 

strategis terkait peningkatan layanan berbasis data dan kebutuhan 

wisatawan. 

1.5. Batasan Penelitian 

Adapun batasan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya mencakup layanan tour and travel PT. Sultan Transport 

Jogja dan tidak membahas layanan transportasi lain di Yogyakarta. 

2. Penelitian dilakukan pada bulan Maret – Juli 2025. 

3. Analisis pengalaman wisata dibatasi pada konsep Memorable Tourism 

Experience (MTE) tanpa membahas faktor lain seperti harga atau kebijakan 

pariwisata secara lebih luas. 

4. Studi kasus yang digunakan dalam penelitian ini terbatas pada PT PT. Sultan 

Transport Jogja Jogja, sehingga hasil penelitian mungkin tidak dapat 

diterapkan secara langsung pada rental mobil lainnya. 
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5. Data penelitian diperoleh dari wisatawan yang telah menggunakan layanan 

tour and travel PT. Sultan Transport Jogja dalam periode tertentu. 

1.6. Sistematika Penulisan 

Penelitian ini disusun dalam lima bab yang saling berkaitan agar memberikan 

alur pembahasan yang runtut dan mudah dipahami. Bab I memuat latar belakang 

penelitian, rumusan masalah, tujuan, manfaat, batasan penelitian, serta sistematika 

penulisan. Bab ini menjadi dasar untuk memahami urgensi penelitian sekaligus arah 

yang ingin dicapai. Bab II menyajikan kajian pustaka berupa penelitian terdahulu 

yang relevan serta landasan teori yang digunakan. Pada bab ini dibahas secara 

mendalam konsep MTE dan ergonomi partisipatori sebagai kerangka teoretis dalam 

mengevaluasi kualitas layanan transportasi wisata. Bab III menguraikan metode 

penelitian yang mencakup objek penelitian, teknik pengumpulan data, metode 

validasi, variabel penelitian, model analisis, serta diagram alir penelitian. Selain itu, 

pada bab ini juga dijelaskan penerapan metode RAP dan pendekatan ergonomi 

partisipatori dalam proses analisis. 

Selanjutnya, Bab IV berisi hasil penelitian dan pembahasan. Bagian ini 

menyajikan temuan-temuan penelitian terkait pengalaman wisatawan 

menggunakan MTE, hasil analisis dengan RAP, serta intervensi perbaikan layanan 

melalui ergonomi partisipatori yang kemudian dikaitkan dengan teori dan studi 

sebelumnya. Terakhir, Bab V memuat kesimpulan sebagai jawaban dari rumusan 

masalah yang telah diajukan, serta saran yang ditujukan bagi pihak-pihak terkait. 

Bab ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi strategis dalam pengembangan 

layanan transportasi wisata yang lebih optimal dan berkesinambungan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai penilaian MTE terhadap layanan PT. 

Sultan Transport Jogja dengan pendekatan RAP dan ergonomi partisipatori, maka 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut. 

1. Tingkat pengalaman wisatawan terhadap layanan PT. Sultan Transport Jogja 

tergolong tinggi. Berdasarkan analisis MTE menggunakan pendekatan RAP, 

seluruh atribut memperoleh skor di atas 75%, dengan skor tertinggi pada 

Hedonism (80,74%), Refreshment (77,34%), dan Involvement (76,74%). Atribut 

dengan skor relatif rendah adalah Social Interaction & Culture (75,70%) dan 

Knowledge (76,30%), sehingga aspek ini menjadi prioritas untuk perbaikan 

guna peningkatan kualitas layanan. 

2. Strategi perbaikan layanan yang dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas 

pengalaman wisata dilakukan melalui pendekatan ergonomi partisipatori. Fokus 

utama intervensi adalah pada atribut Social Interaction & Culture yang 

memiliki skor relatif paling rendah. Berdasarkan hasil FGD dengan stakeholder 

yang melibatkan pengelola, supir, pelanggan, dinas pariwisata, dan ahli 

ergonomi, disepakati perlunya penguatan peran sopir sebagai agen budaya 

melalui pelatihan, penyusunan modul cerita budaya lokal, serta penyediaan 

media pendukung visual. Rekomendasi ini disusun berdasarkan analisis akar 

masalah menggunakan metode Five Whys dan telah disesuaikan dengan prinsip 

ergonomi partisipatori agar solusi yang diterapkan bersifat kolaboratif, 

aplikatif, dan berkelanjutan. Selain untuk PT. Sultan Transport Jogja, 
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rekomendasi ini juga berpotensi diterapkan pada perusahaan rental transportasi 

lain maupun organisasi sejenis dengan penyesuaian konteks 

operasional masing-masing. 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Beberapa kendala yang tidak dapat dikendalikan perlu diperhatikan agar studi 

lanjutan dapat memberikan hasil yang lebih optimal. Berikut saran yang dapat 

diterapkan untuk penelitian selanjutnya. 

1. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah data yang dianalisis. 

Meskipun responden yang mengisi kuesioner cukup banyak, sebagian data tidak 

dapat digunakan karena pengisian tidak valid, seperti jawaban yang sama untuk 

semua item. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan dilakukan pengisian 

kuesioner secara terkontrol. 

2. Memperluas cakupan responden atau membandingkan dengan penyedia jasa 

tour and travel lainnya agar diperoleh gambaran pengalaman wisatawan yang 

lebih beragam dan komprehensif. 
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