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KATA PENGANTAR

Puji dan syukur ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena
atas rahmat dan karunia-Nya buku berjudul “Kualitas
Layanan, Budaya Birokrasi, dan Loyalitas
Pengunjung: Perjalanan dari Paritwisata NTT” ini
dapat diselesaikan dan hadir di hadapan pembaca. Buku ini
merupakan hasil perenungan akademik sekaligus refleksi
empiris atas dinamika pelayanan publik di sektor pariwisata,
khususnya di Provinsi Nusa Tenggara Timur.

Pariwisata dewasa ini tidak lagi semata-mata bertumpu
pada keindahan alam dan kekayaan budaya. Pengalaman
wisatawan sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan publik
yang mereka terima mulai dari aksesibilitas, fasilitas, hingga
sikap dan perilaku aparatur yang melayani. Dalam konteks
inilah, kualitas layanan publik dan budaya birokrasi menjadi
faktor kunci yang membentuk kepuasan, kepercayaan, dan pada
akhirnya loyalitas pengunjung terhadap suatu destinasi.

Buku ini berangkat dari kesadaran bahwa Nusa
Tenggara Timur memiliki potensi pariwisata yang luar biasa,
namun potensi tersebut belum sepenuhnya diiringi oleh
pengalaman layanan publik yang konsisten dan berkelanjutan.
Melalui pendekatan konseptual dan hasil penelitian lapangan,
penulis mengajak pembaca memahami hubungan erat antara
kualitas layanan publik, budaya birokrasi, dan perilaku
pengunjung. Pembahasan tidak hanya berhenti pada aspek
teoritis, tetapi juga menyoroti realitas di lapangan—bagaimana
nilai, sikap, dan praktik birokrasi turut membentuk citra daerah
di mata wisatawan.

Secara sistematis, buku ini menguraikan paradigma baru
pelayanan publik, dimensi-dimensi kualitas layanan, peran
budaya birokrasi sebagai jiwa pelayanan, hingga implikasinya
terhadap loyalitas pengunjung. Dengan demikian, buku ini
diharapkan dapat menjadi referensi bagi akademisi, mahasiswa,
aparatur pemerintah, praktisi pariwisata, serta semua pihak
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yang memiliki kepedulian terhadap pembangunan pariwisata
yang berorientasi pada manusia dan nilai-nilai pelayanan.

Akhir kata, penulis menyadari bahwa buku ini masih
memiliki keterbatasan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang
konstruktif sangat diharapkan demi penyempurnaan di masa
mendatang. Semoga buku ini dapat memberikan kontribusi
pemikiran, memperkaya khazanah keilmuan administrasi
publik dan pariwisata, serta menjadi inspirasi bagi upaya
membangun birokrasi yang melayani dan pariwisata yang
berkarakter di Nusa Tenggara Timur.

Kupang, Februari 2026

Penulis
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1
MENGAPA LAYANAN PUBLIK DI
PARIWISATA PENTING?

Bayangkan seseorang datang jauh-jauh ke sebuah
pulau indah di NTT. Ia disambut pemandangan pantai
berpasir putih, angin yang lembut, dan keramahan
warga lokal. Namun, sesaat kemudian, ia kesulitan
mencari toilet umum, jalan menuju lokasi rusak, dan tak
ada petunjuk arah yang jelas. Dalam sekejap, rasa kagum
berubah menjadi kecewa.

Pengalaman sederhana seperti ini sering kali
menentukan bagaimana wisatawan menilai sebuah
destinasi. Keindahan alam bisa memikat mata, tetapi
pelayanan publik, cara masyarakat dan pemerintah
melayani pengunjung yang akan menanamkan kesan di
hati mereka. Disinilah inti dari pariwisata modern, yaitu
bukan hanya apa yang dilihat, melainkan bagaimana
seseorang diperlakukan.

Provinsi Nusa Tenggara Timur (NTT) memiliki
semua modal untuk menjadi destinasi unggulan dunia.
Alam yang memesona, budaya yang kaya, dan
masyarakat yang hangat. Namun potensi itu belum
selalu sejalan dengan kualitas pengalaman wisatawan.
Banyak destinasi indah yang belum dikelola dengan
layanan publik yang baik.

Bab ini akan mengajak pembaca melihat mengapa
pelayanan publik pariwisata menjadi isu yang begitu
penting. Kita akan menelusuri potensi besar dan
tantangan nyata di Pulau Timor, serta memahami peran
budaya birokrasi dalam membentuk wajah layanan
publik di sektor pariwisata.
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MELAYANI DENGAN HATI:
PARADIGMA BARU DALAM
LAYANAN PUBLIK

Bab ini menguraikan perubahan mendasar dalam
cara pemerintah memandang perannya dalam melayani
masyarakat. Jika sebelumnya birokrasi cenderung
bekerja secara kaku dan berjarak, kini muncul tuntutan
agar pemerintahan hadir sebagai pelayan yang
menghargai hak, martabat, dan partisipasi warga
negara. Melalui paradigma New Public Service,
pelayanan  dipahami bukan sebagai kewajiban
administratif semata, tetapi sebagai upaya mewujudkan
nilai-nilai publik dalam setiap tindakan.

Mulai dari kelengkapan fasilitas, keandalan
petugas, kemudahan akses, hingga kemampuan aparatur
memahami kebutuhan masyarakat, seluruh dimensi
tersebut menggambarkan bahwa pelayanan berkualitas
tidak hanya ditentukan oleh prosedur yang tepat, tetapi
Jjuga oleh pengalaman yang dirasakan warga. Dengan
memahami hal ini, pemerintah dapat membangun
interaksi yang lebih manusiawi dan berkeadilan.

Akhirnya, bab ini menegaskan pentingnya
keterlibatan masyarakat sebagai mitra utama dalam
pembangunan, khususnya dalam sektor pariwisata
seperti di Nusa Tenggara Timur. Ketika prinsip-prinsip
New Public Service diterapkan, pembangunan tidak lagi
berfokus pada proyek semata, melainkan pada
kolaborasi yang memperkaya pengalaman pengunjung
dan memberdayakan masyarakat lokal. Pada titik inilah
pelayanan publik menjadi wujud kepedulian dan
tanggung jawab moral pemerintah terhadap warganya.
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3

KUALITAS LAYANAN PUBLIK:
UKURAN KEPERCAYAAN
MASYARAKAT

Bab ini membahas pentingnya kualitas layanan
sebagai wujud nyata kehadiran pemerintah dalam
kehidupan masyarakat. Pengalaman warga saat
berinteraksi dengan lembaga publik baitk di kantor
pemerintahan, fasilitas kesehatan, sekolah, maupun
lokasi wisata menentukan tingkat kepercayaan mereka
terhadap negara. Oleh karena itu, pelayanan yang
profesional dan manusiawi tidak hanya menciptakan
kepuasan, tetapi juga membangun hubungan yang lebih
erat antara pemerintah dan masyarakat.

Selanjutnya, bab ini menguraikan lima dimensi
utama dalam model SERVQUAL yang digunakan untuk
menilai mutu layanan publik. Mulai dari aspek fisik,
keandalan, responsivitas, jaminan, hingga empati,
seluruh komponen tersebut menggambarkan bahwa
pelayanan berkualitas menuntut perpaduan antara
kompetensi teknis dan perhatian terhadap kebutuhan
pengguna. Di sektor pariwisata, penerapan kelima
dimensi ini menjadi sangat penting karena setiap detail
pelayanan dapat mempengaruhi pengalaman dan
persepst wisatawan terhadap suatu daerah.

Pada bagian akhir, bab ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan bukan sekadar hasil pengarahan
prosedur, melainkan investasi sosial yang berdampak
jangka panjang. Ketika pelayanan publik dijalankan
dengan integritas dan kepedulian, kepercayaan
masyarakat akan tumbuh dan mendukung keberhasilan
pembangunan, termasuk dalam  pengembangan
pariwisata.

15



4

BUDAYA BIROKRASI:
JIWA DI BALIK PELAYANAN
PUBLIK

Bab ini membahas bagaimana budaya birokrasi
menjadi faktor penentu dalam cara pemerintah
menjalankan fungsi pelayanannya. Di balik aturan dan
struktur formal, terdapat nilai-nilai, kebiasaan, dan pola
pikir yang membentuk perilaku aparatur sehari-hari.
Budaya inilah yang membedakan birokrasi yang
melayani dengan birokrasi yang sekadar menjalankan
perintah, sekaligus menjadi tantangan besar bagi
daerah-daerah yang sedang berupaya bertransformasi
menuju pola kerja yang lebih partisipatif.

Mentalitas aparatur, seperti motivasi yang keliru
atau kecenderungan mempertahankan pola pikir lama,
menjadi hambatan bagi profesionalisme. Di sisi lain,
masyarakat juga memiliki peran melalui sikap dan
budaya yang berkembang, yang dapat memperkuat atau
Jjustru melemahkan perubahan. Karena birokrasi dan
masyarakat saling memengaruhi, upaya perbaikan
harus dilakukan secara simultan melalui keteladanan
pimpinan, sistem penghargaan yang tepat, serta
keterlibatan publik dalam pengawasan.

Pada akhirnya, bab ini menegaskan bahwa
budaya birokrasi yang sehat bukan hanya penting bagi
efisiensi pemerintah, tetapi juga menjadi wajah daerah di
mata dunia, terutama dalam sektor pariwisata.
Pelayanan yang ramah, koordinasi yang baik, dan
keterbukaan terhadap inovasi adalah bagian dari
pengalaman yang dirasakan pengunjung.
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5

LOYALITAS PENGUNJUNG:
CERMIN DARI PELAYANAN YANG
BERMAKNA

Bab ini menyoroti peran penting loyalitas sebagai
indikator  keberhasilan pelayanan dalam dunia
pariwisata. Kunjungan ulang, rekomendasi spontan,
serta kemauan wisatawan untuk kembali meski banyak
pilihan lain menunjukkan bahwa pelayanan publik telah
mampu menciptakan pengalaman yang berkesan.
Loyalitas bukan muncul dari promosi semata, tetapi
merupakan hasil dari kualitas layanan, nilai emosional,
dan kepercayaan yang terbentuk melalui interaksi yang
konsisten dan bermakna.

Selanjutnya, bab ini menguraikan berbagai faktor
yang memengaruhi terbentuknya loyalitas, mulai dari
mutu produk jasa, kualitas pelayanan, harga yang wajar,
hingga kenyamanan proses yang dialami pengunjung.
Loyalitas juga berakar pada hubungan emosional—
ketika wisatawan merasa bangga, dihargai, dan
disambut dengan tulus. Gambaran tentang karakteristik
pengunjung yang loyal memperlihatkan bahwa kesetiaan
tidak selalu ditopang oleh kesempurnaan fasilitas, tetapi
oleh interaksi manusiawi yang membangun kedekatan
antara destinasi dan pengunjung.

Pada bagian akhir, dibahas tantangan sekaligus
peluang bagi birokrasi dan masyarakat lokal dalam
mewujudkan loyalitas tersebut. Konsistensi pelayanan,
kemampuan komunikasi aparatur, ketersediaan fasilitas
publik yang memadai, serta keterlibatan masyarakat
menjadi fondasi penting untuk membangun hubungan
Jjangka panjang dengan wisatawan.
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MENELITI LAYANAN PUBLIK:
DARI LAPANGAN KE
PEMBELAJARAN

Bab ini menekankan pentingnya penelitian
sebagai jembatan antara kebijakan pemerintah dan
pengalaman nyata masyarakat. Dalam konteks
pelayanan publik, asumsi tanpa uji lapangan sering
menyesatkan; penelitian memungkinkan pemahaman
objektif mengenai kualitas layanan, budaya birokrasi,
dan loyalitas pengunjung. Dengan fokus pada destinasi
wisata di Pulau Timor, penelitian ini tidak hanya
mengumpulkan data, tetapi juga menilai nilai-nilai
kemanusiaan yang tercermin dalam interaksi antara
aparat, pengunjung, dan masyarakat lokal.

Objek penelitian mencakup tiga aspek utama:
kualitas layanan publik, budaya birokrasi, dan loyalitas
pengunjung. Pendekatan explanatory survey digunakan
untuk menjelaskan hubungan sebab-akibat di antara
variabel-variabel tersebut, dengan bantuan model SEM
untuk memetakan keterkaitan kompleks. Konsep teoritis
seperti SERVQUAL untuk kualitas layanan, nilai-nilai
birokrasi dari Dwiyanto, dan indikator loyalitas Kotler
diterjemahkan ke dalam indikator nyata agar hasil
penelitian dapat diamati dan dirasakan secara praktis,
mencakup 231 responden di lima wilayah NTT.

Hasil penelitian menekankan bahwa pelayanan
publik bukan sekadar sistem atau prosedur, melainkan
pengalaman manusiawi yang dibentuk oleh budaya
birokrasi, empati aparat, dan partisipasi masyarakat.
Temuan ini menjadi bahan refleksi dan dasar tindakan,
menegaskan bahwa penelitian yang paling bermakna
adalah yang mampu mengubah cara pemerintah dan
masyarakat memperlakukan satu sama lain.
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7
SIAPA PENGUNJUNG KITA?

Bab ini menggambarkan profil pengunjung wisata
sebagai cermin beragam latar sosial, ekonomi, dan
budaya di NTT. Dari 231 responden, mayoritas
perempuan (64,5%) menunjukkan peran penting
perempuan dalam pengambilan keputusan wisata dan
penilaian kualitas layanan. Kelompok usia produktif 20—
40 tahun mendominasi, dengan generasi muda yang aktif
berjejaring dan mencari pengalaman otentik menjadi
fokus utama promosi dan pelayanan, sementara
kelompok usia lanjut membutuhkan perhatian terhadap
aksesibilitas.

Tingkat pendidikan pengunjung mayoritas SMA
(54,98%) hingga sarjana (35,06%) menunjukkan literasi
yang cukup untuk menilai profesionalisme layanan
publik, menekankan pentingnya komunikasi yang cerdas
dan edukatif. Dari segi pekerjaan, pegawai negeri sipil
(29%) dan mahasiswa (20,78%) menjadi segmen
dominan, menandakan bahwa aparatur publik sekaligus
menjadi konsumen layanan, serta adanya peluang
pengembangan wisata edukatif.

Kondisi ekonomi pengunjung menunjukkan bahwa
lebih dari setengah berpenghasilan di bawah Rp2,5 juta
per bulan, menekankan bahwa kepuasan wisata tidak
hanya ditentukan harga tiket, tetapi juga kenyamanan
fasilitas dan keramahan petugas. Data int bukan sekadar
angka, melainkan cerminan harapan masyarakat:
pelayanan yang tulus, ramah, dan manusiawi.
Memahami karakteristik pengunjung menjadi langkah
awal untuk merancang layanan publik yang efektif, yang
selanjutnya  akan  memengaruhi loyalitas  dan
pengalaman wisatawan di NTT.
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ANTARA LAYANAN, BUDAYA
BIROKRASI DAN LOYALITAS

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh kuat terhadap budaya birokrasi,
tetapi tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pengunjung. Dengan kata lain, pelayanan publik yang
disiplin, responsif, dan jelas prosedurnya hanya akan
membuahkan loyalitas jika dibingkai oleh budaya
birokrasi yang manusiawi. Budaya birokrasi ini
mencakup integritas, mental kerja, sikap melayant,
partisipasi publik, serta bebas dari nepotisme dan
korupsi, dan menjadi jantung dari pengalaman
pengunjung terhadap pemerintah daerah.

Dari dimensi kualitas layanan, daya tanggap
(responsiveness) paling dihargai oleh pengunjung, ditkuti
oleh bukti nyata (tangible) dan kehandalan (reliability),
sedangkan empati masth rendah. Hal ini menandakan
bahwa meskipun pelayanan cepat dan efisien, jarak
emosional antara petugas dan pengunjung masth ada.

Loyalitas pengunjung muncul dari pengalaman
positif yang terangkai dalam budaya birokrasi yang baik.
Mereka tidak sekadar puas dengan fasilitas, tetapi
menghargai kejujuran, keramahan, dan integritas
aparatur. Temuan ini menekankan bahwa reformasi
pelayanan publik di sektor pariwisata tidak cukup
dengan teknis dan sistem, melainkan harus menyentuh
aspek kultural dan moral: pelayanan yang tulus
memupuk loyalitas, dan loyalitas itu pada gilirannya
menjadi cermin kualitas birokrasi serta pengalaman
wisata yang berkesan.
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MEMBANGUN LOYALITAS
WISATAWAN MELALUI BUDAYA

BIROKRASI

Pariwisata di NTT bukan sekadar industri
ekonomi, tetapi bagian dari kehidupan masyarakat, di
mana pengalaman pengunjung dibentuk oleh kualitas
layanan publik. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang meliputi bukti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati masith memiliki
kelemahan, terutama dalam kehandalan dan jaminan.
Pengunjung menghargai pelayanan yang cepat,
responsif, dan akurat, tetapi kesenjangan antara
harapan dan kenyataan muncul karena birokrasi yang
masth bersifat formalitas dan berorientasi prosedur,
bukan manusiawi.

Budaya birokrasi menjadi faktor kunci dalam
membangun loyalitas pengunjung. Aparatur yang
bekerja dengan keterlibatan, konsistensi, integritas, dan
kesadaran misi melayani masyarakat akan menciptakan
pengalaman wisata yang berkesan. Penelitian
menemukan bahwa kualitas layanan tidak langsung
menciptakan loyalitas, melainkan melalui budaya
birokrasi yang sehat dan empatik. Budaya birokrasi ini
menjadi “jembatan” yang mengubah pelayanan menjadi
pengalaman emosional, di mana pengunjung merasa
dihargai, aman, dan dihormati.

58



10
REFLEKSI AKHIR: PELAYANAN
PUBLIK, BUDAYA BIROKRASI, DAN

LOYALITAS WISATAWAN

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
publik yang baik berdampak positif pada budaya
birokrasi. Aparatur yang responsif, tanggap, dan tulus
dalam melayani wisatawan mampu menumbuhkan nilai-
nilai profesionalisme, kejujuran, dan meritokrasi.
Namun, peningkatan layanan saja belum cukup untuk
menciptakan loyalitas pengunjung; pelayanan yang
bermakna membutuhkan jembatan budaya birokrasi
yang manusiawi, di mana interaksi antara petugas dan
wisatawan terasa otentik dan berkesan.

Budaya birokrasi berperan langsung dalam
membentuk loyalitas pengunjung. Aparatur yang
menjalankan nilai demokratis, menghindari nepotisme,
dan berorientasi pada pelayanan menghasilkan
pengalaman positif yang membuat wisatawan ingin
kembali dan merekomendasikan destinasi.

Untuk membangun birokrasi yang melayani,
penelitian merekomendasikan pendekatan humanis,
transformasi prosedur menjadi lebih efisien dan
transparan, peran aparatur sebagai fasilitator, serta
desentralisasi yang memberi ruang inovasi lokal.
Reformasi birokrasi tidak hanya teknokratis, tetapi juga
kultural: menanamkan nilai empati, tanggung jawab,
dan keterlibatan moral dalam pelayanan publik. Dengan
demikian, pariwisata di NTT dapat menjadi cerminan
nilai kemanusiaan, di mana keindahan alam berpadu
dengan sikap tulus melayani pengunjung.
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BIOGRAFI PENULIS

Y

Data Diri

1 | Nama lengkap Dr. Apriana H. J. Fanggidae, S.E.,
M.Si.
3 | NIP/NIK 19700408 199802 2 001
4 | NIDN 0008047004
5 | Tempat dan | Rote, 08 April 1970
tanggal lahir
6 | Jabatan Lektor Kepala/IVA
Struktural
7 | E-mail apriana.fanggidae@staf.undana.ac.id
8 | Nomor 085217135084
Telepon/Hp
9 | Alamat kantor Fakultas Ekonomi dan Bisnis JI.

Adisucipto Penfui Kupan
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Universitas Kristen Artha Wacana

S-1 : Ekonomi/Manajemen

1988 sampai 1994
Universitas Padjadjaran

S-2 : Ekonomi/Manajemen

2003 sampai 2005
Universitas Nusa Cendana
S-3 : Administrasi

2015 sampai 2018
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