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Abstrak: Perkembangan pariwisata digital di Indonesia mendorong pemerintah daerah untuk mengadopsi
teknologi berbasis aplikasi dalam meningkatkan pelayanan wisata. Salah satu inisiatif tersebut adalah D’Journey,
aplikasi yang dikembangkan oleh PT Jasa dan Kepariwisataan Jawa Barat untuk mempermudah masyarakat
dalam merencanakan perjalanan, mencari informasi destinasi, serta melakukan pemesanan layanan wisata.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengalaman pengguna aplikasi D’Journey dengan fokus pada
kepuasan, interaksi, serta peluang pengembangan layanan. Metode penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif deskriptif dengan dukungan analisis kualitatif. Data diperoleh melalui survei daring yang melibatkan 30
responden pengguna D’Journey. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala Likert lima poin dengan 19
indikator, ditambah pertanyaan terbuka untuk menggali persepsi pengguna secara lebih mendalam. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden berasal dari kelompok usia >45 tahun (40%) dan laki-laki
(70%), dengan 80% di antaranya baru mencoba aplikasi sekali. Rata-rata penilaian indikator berada pada
kisaran 3,87—4,23, dengan skor tertinggi pada “Rekomendasi kepada orang lain” dan “Niat menggunakan
kembali” (4,23), sedangkan skor terendah pada “Pernah mendapat respon ulasan” (3,87). Analisis kualitatif
mengungkap bahwa kemudahan penggunaan, kelengkapan informasi, dan keamanan transaksi menjadi
keunggulan utama, sedangkan tampilan antarmuka, metode pembayaran, dan respons ulasan masih perlu
diperbaiki. Secara keseluruhan, aplikasi D'Journey terbukti memenuhi ekspektasi dasar pengguna namun masih
memerlukan strategi penguatan interaksi pasca-pembelian dan diversifikasi fitur. Implikasi penelitian ini
memberikan dasar empiris bagi pengembangan aplikasi pariwisata daerah yang lebih responsif, berkelanjutan,
dan berorientasi pada pengguna.

Kata kunci: Aplikasi wisata, D’Journey, digital tourism, interaksi pengguna, pengalaman pelanggan

|. PENDAHULUAN kualitas interaksi antara penyedia layanan dan
Perkembangan teknologi digital dalam satu pelanggan melalui platform daring. Tren
dekade terakhir telah membawa perubahan digitalisasi ini melahirkan berbagai aplikasi
signifikan pada industri pariwisata. perjalanan yang berfokus pada kemudahan
Pemanfaatan teknologi informasi kini tidak akses, efisiensi transaksi, serta pengalaman
hanya mempercepat akses wisatawan wisata yang lebih personal (Christou et al.,
terhadap informasi, tetapi juga meningkatkan 2025).
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memperkuat ekosistem pariwisata nasional.
Namun, studi Herlina (2022) menunjukkan
masih adanya tantangan dalam pemanfaatan

media digital pemerintah, terutama dalam
konsistensi penyajian informasi dan
keterlibatan pengguna di platform resmi.
Penelitian lain oleh Saridi et al. (2024)
memperkuat pandangan tersebut, bahwa
ekowisata lokal memerlukan  strategi

pemasaran digital yang lebih terintegrasi agar
mampu menarik minat wisatawan pasca-
pandemi.

Di Jawa Barat, Pemerintah Provinsi bekerja
sama dengan PT Jasa dan Kepariwisataan

Jawa Barat mengembangkan  aplikasi
D’Journey sebagai platform digital untuk
merencanakan perjalanan, mengakses

informasi destinasi, memesan paket wisata,
hingga memberikan ulasan. Tujuan aplikasi ini
bukan hanya efisiensi layanan, melainkan juga
menciptakan pengalaman wisata yang lebih
interaktif. Meski demikian, implementasi
aplikasi berbasis lokal masih jarang diteliti
secara empiris, sehingga menimbulkan gap
penelitian tentang sejauh mana aplikasi
semacam ini berkontribusi terhadap kepuasan
pengguna.

Penelitian terdahulu telah menyoroti
pentingnya interaksi digital dan keterlibatan
pengguna dalam  penguatan loyalitas.
Kusumawati et al. (2020) misalnya,

menunjukkan bahwa fitur ulasan online dapat
meningkatkan ikatan emosional pengguna
dengan platform wisata. Hal ini didukung oleh
studi Zulfahmi et al. (2022) yang menemukan
bahwa pengalaman interaksi digital yang baik
berdampak positif pada kepuasan dan niat
penggunaan ulang. Lebih lanjut, studi
internasional menekankan pada personalisasi
dan inovasi teknologi. Roinioti et al. (2022)
menyoroti  efektivitas gamifikasi sebagai
strategi meningkatkan keterlibatan pengguna,
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sedangkan Fauziah & Fathurrochman (2023)
menunjukkan potensi pengalaman berbasis
virtual reality dalam memperkuat daya tarik
pariwisata.

Di sisi lain, keberhasilan implementasi aplikasi
digital tidak hanya ditentukan oleh inovasi
teknis, melainkan juga kesiapan organisasi
dalam mengelola risiko. Alijjoyo (2016)
menegaskan bahwa manajemen risiko
organisasi berperan penting dalam
memastikan keberlanjutan implementasi
teknologi di sektor publik. Hal ini diperkuat
oleh Ruslim et al. (2022) yang menekankan
pentingnya desain UI/UX yang adaptif agar
aplikasi digital mampu menjangkau berbagai
segmen pengguna.

Berdasarkan paparan tersebut, penelitian ini
bertujuan  untuk  menganalisis dampak
implementasi aplikasi D’Journey terhadap
pengalaman pelanggan wisata di Jawa Barat.
Fokus penelitian diarahkan pada aspek
pencarian informasi, pemesanan,
pembayaran, serta pemberian ulasan. Secara
akademis, penelitian ini berkontribusi dalam

memperkaya literatur  pariwisata  digital
berbasis lokal, sementara secara praktis
menjadi masukan bagi pengembang aplikasi
dan pemerintah daerah dalam
mengoptimalkan strategi digital tourism.

Il. METODOLOGI

2.1. Desain Penelitian

Penelitian ini  menggunakan pendekatan

kuantitatif deskriptif dengan dukungan data
kualitatif dari jawaban terbuka responden.
Pendekatan kuantitatif dipilih karena
memungkinkan analisis numerik terhadap
kepuasan pengguna, sementara data kualitatif
berfungsi memperkaya pemahaman mengenai
pengalaman  aktual responden  dalam
menggunakan aplikasi (Zulfahmi et al, 2022).



Metode deskriptif ini sesuai digunakan pada
penelitian awal (preliminary study) dengan
jumlah sampel terbatas, sehingga hasilnya
bersifat eksplorasi dan tidak ditujukan untuk
generalisasi  penuh terhadap  populasi
(Christou et al., 2025).

2.2 Populasi dan Sampel
Populasi penelitian adalah seluruh pengguna

aplikasi D’Journey. Sampel ditentukan
menggunakan teknik purposive sampling,
yaitu hanya responden yang memenuhi

kriteria tertentu:

1. Usia minimal 17 tahun.

2. Pernah menggunakan aplikasi minimal
sekali, khususnya fitur pencarian destinasi
atau pemesanan trip.

3. Bersedia mengisi
lengkap.

kuesioner secara

Sebanyak 30 responden berhasil dikumpulkan
dengan variasi usia, jenis kelamin, dan
frekuensi penggunaan. Jumlah ini relatif kecil,
sehingga penelitian ini diposisikan sebagai
studi eksplorasi awal.

2.3. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian berupa kuesioner online
dengan 19 indikator pengalaman pengguna

menggunakan skala Likert 1-5 (1 = sangat
tidak setuju, 5 = sangat setuju). Indikator
dikembangkan berdasarkan model

pengalaman pengguna dalam aplikasi digital

pariwisata (Aziz, 2022; Herlina, 2022; Roinioti

et al., 2022), meliputi:

e Pencarian informasi destinasi.

e Pemesanan dan pembayaran trip.

e Keamanan transaksi.

e Pemberian ulasan dan umpan balik.

e Kepuasan umum, rekomendasi, serta niat
menggunakan kembali.
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Selain itu, terdapat pertanyaan terbuka untuk
menggali saran dan kritik dari pengguna, yang
dianalisis secara kualitatif.

2.4, Validitas dan Reliabilitas

Validitas isi (content validity) dijamin dengan
mengadopsi indikator yang telah digunakan
pada penelitian sebelumnya (Aziz, 2022;
Roinioti et al., 2022; Zulfahmi et al., 2022). Uiji
reliabilitas dilakukan menggunakan
Cronbach’s Alpha, dengan nilai a sebesar
0,87 yang menurut literatur metodologi
dianggap menunjukkan tingkat reliabilitas
tinggi (Zulfahmi et al., 2022).

2.5. Teknik Analisis Data
Data kuantitatif dianalisis dengan statistik
deskriptif, berupa perhitungan rata-rata skor

tiap indikator, distribusi frekuensi, dan
visualisasi  tabel/grafik. Hasil kemudian
diinterpretasikan dengan kategori: rendah

(<3,0), sedang (3,0-3,9), dan tinggi (=4,0).

Sementara itu, data kualitatif dianalisis dengan

pendekatan analisis isi tematik untuk
mengidentifikasi pola umum  mengenai
kelebihan, kekurangan, dan saran dari

responden (Herlina, 2022; Zulfahmi et al.,
2022).

lll. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 30 responden
pengguna aplikasi D’Journey.  Analisis
karakteristik dilakukan untuk memahami profil
dasar responden yang menjadi konteks
pengalaman mereka dalam menggunakan
aplikasi.

Distribusi Usia Responden dapat dilihat pada
Gambar 1. Mayoritas responden berada pada
kelompok usia >45 tahun (40%), disusul 36—
45 tahun (30%), kemudian 26-35 tahun
(23,3%). Sementara itu, kelompok usia 18-25
tahun dan <18 tahun masing-masing hanya
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berkontribusi 3,3%. Kondisi ini menunjukkan
bahwa adopsi awal aplikasi lebih dominan
pada kelompok usia dewasa dan lanjut,
meskipun aplikasi berbasis digital biasanya
diasosiasikan dengan pengguna muda.

>45 tahun

<18 tahun

40.0%

18-25 tahun

26-35 tahun

36-45 tahun

Gambar 1. Distribusi Usia Responden

Distribusi Jenis Kelamin ditampilkan pada
Gambar 2. Responden laki-laki mencapai
70%, sedangkan perempuan 30%. Proporsi ini
menandakan bahwa penggunaan awal
aplikasi lebih banyak dilakukan oleh laki-laki,
meski potensi keterlibatan perempuan tetap
signifikan.

Perempuan

Laki-laki

Gambar 2. Distribusi Jenis Kelamin
Responden
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Frekuensi penggunaan aplikasi ditampilkan
pada Tabel 1. Sebagian besar responden
(80,0%) baru menggunakan aplikasi satu kali,
sementara sisanya 10,0% menggunakan
beberapa kali dalam setahun, 6,7% sekali
sebulan, dan 3,3% beberapa kali sebulan.
Tidak ada responden yang menggunakan
hampir setiap minggu.

Tabel 1. Frekuensi Penggunaan Aplikasi

D’Journey
Kategori Persentase
Hanya 1 kali 80,0%
Beberapa kali dalam setahun 10,0%
Sekali dalam sebulan 6,7%
Beberapa kali dalam sebelum 3,3%
Hampir setiap minggu 0,0%

Data ini memperlihatkan bahwa D’Journey
masih berada pada tahap awal adopsi.
Mayoritas responden baru mencoba sekali,
sehingga peluang pengembangan terletak
pada strategi retensi pengguna. Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa program
loyalitas, fitur personalisasi, dan kampanye
digital dapat meningkatkan keterikatan
pengguna (Lee & Chen, 2023; Blanco-Moreno
et al., 2024).

3.2 Rata-rata Penilaian
Pengalaman Pengguna
Responden memberikan penilaian terhadap
19 indikator dengan skala Likert 1-5. Hasil
pengolahan data disajikan pada Tabel 2
berikut.

Indikator

Tabel 2. Rata-rata Penilaian Indikator
Pengalaman Pengguna Aplikasi D’Journey

No Indikator Rata-rata
1 Informasi destinasi lengkap 3,90
2 Navigasi pencarian destinasi 3,97
3 Inspirasi destinasi baru 4,17
4 Fitur filter destinasi 4,03
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No Indikator Rata-rata

5 Proses pemesanan mudah 4,10

6 Harga dan fasilitas jelas 4,03

7 Jadwal trip fleksibel 4,03

8 Alur pemesanan nyaman 4,07

9 Metode pembayaran bervariasi 4,10

10 Proses pembayaran lancar 4,20

11 Transaksi aman 417

12 Notifikasi cepat 4,10

13 Ulasan mudah ditulis 4,20

14  Ulasan terlihat pengguna lain 4,07

15 Ruang keluhan/pujian tersedia 4,10

16 Pernah mendapat respon ulasan 3,87

17  Kepuasan umum 4,07

18 Rekomendasi ke orang lain 4,23

19 Niat menggunakan kembali 4,23
Skor tertinggi terdapat pada indikator
‘Rekomendasi ke orang lain” dan “Niat
menggunakan kembali” (4,23). Hal ini

mengindikasikan bahwa responden cenderung
puas dan memiliki loyalitas awal terhadap
aplikasi. Sebaliknya, skor terendah terdapat
pada indikator “Pernah mendapat respon
ulasan” (3,87), yang menunjukkan perlunya
peningkatan interaksi pasca-pembelian antara
pengguna dengan penyedia layanan.

Hasil ini  konsisten = dengan temuan
Kusumawati et al. (2020) yang menegaskan
pentingnya interaksi digital dalam membangun
loyalitas. Demikian juga, Roinioti et al. (2022)

menunjukkan bahwa gamification dapat
menjadi strategi efektif untuk meningkatkan
interaksi pengguna di aplikasi pariwisata
digital.

3.3 Temuan Kualitatif

Analisis terhadap jawaban terbuka

mengungkap beberapa pola utama:
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e Aspek positif: kemudahan navigasi,
kelengkapan informasi destinasi, variasi
paket wisata, keamanan transaksi, dan
kelancaran pembayaran.

e Aspek yang perlu ditingkatkan: tampilan
antarmuka (Ul/UX), detail filter pencarian,
fleksibilitas metode pembayaran, serta
ketersediaan aplikasi di Play Store dan
App Store.

e Saran pengembangan: promosi digital
yang lebih agresif, penambahan paket
wisata musiman, penyederhanaan alur
pemesanan, serta optimasi akses pada
jaringan internet lambat.

Temuan ini menguatkan penelitian Ruslim et
al. (2022) yang menekankan pentingnya
desain Ul/UX yang intuitif dalam meningkatkan
pengalaman pengguna.

3.4 Interpretasi Hasil

Secara umum, hasil kuantitatif dan kualitatif
konsisten: fitur inti aplikasi (informasi,
pemesanan, pembayaran) sudah cukup baik,
tetapi interaksi pasca-pemesanan masih
lemah, terlihat dari skor rendah pada indikator
respon ulasan (3,87).

Jika dibandingkan dengan literatur, hasil ini
sejalan dengan studi Aziz (2022) yang
menunjukkan bahwa transformasi pariwisata
digital di Indonesia masih menghadapi
kendala pada aspek user engagement. Lebih
lanjut,  penelitian  internasional terbaru
(Christou et al., 2025) menegaskan bahwa era
metaverse dan Al-immersive tourism menuntut
interaksi yang lebih dinamis agar pengguna
tetap loyal.

IV. KESIMPULAN

4.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan menganalisis dampak
implementasi aplikasi D’Journey terhadap
pengalaman pelanggan wisata dan trip di
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Jawa Barat. Berdasarkan hasil survei terhadap
30 responden, dapat disimpulkan:

1.

Implementasi D’Journey terbukti
meningkatkan kepuasan pengguna pada
aspek kemudahan transaksi, kelancaran
pembayaran, dan akses informasi
destinasi. Hal ini tercermin dari skor tinggi
pada indikator “Proses pembayaran
lancar” (4,20), “Ulasan mudah ditulis”
(4,20), serta “Niat menggunakan kembali”
dan “Rekomendasi ke orang lain” (4,23).

Tantangan utama masih terdapat pada
interaksi pasca-transaksi, terutama
indikator “Pernah mendapat respon
ulasan” yang memperoleh skor terendah
(3,87). Temuan ini menunjukkan perlunya

peningkatan keterlibatan pengelola
aplikasi dalam merespons masukan
pengguna.

Secara ilmiah, penelitian ini berkontribusi
dengan menyediakan data empiris awal

tentang penerapan aplikasi pariwisata
digital di tingkat daerah. Hasil ini
memperkuat  temuan  Aziz = (2022)
mengenai pentingnya model pariwisata

digital berbasis pengalaman pengguna,
sekaligus menegaskan pandangan Alijoyo
(2016) terkait kesiapan organisasi dalam
mengelola risiko implementasi teknologi.

4.2 Keterbatasan Penelitian
Beberapa keterbatasan perlu dicatat dalam
penelitian ini, yaitu:

1.

Jumlah responden hanya 30 orang,
sehingga hasilnya masih bersifat studi
awal (preliminary study) dan belum dapat
digeneralisasi ke seluruh  populasi
pengguna aplikasi.

Mayoritas responden baru menggunakan
aplikasi satu kali (80%), sehingga
penilaian  lebih  mencerminkan first
impression dibandingkan pengalaman
jangka panjang.
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3.

Responden didominasi
tertentu, sehingga
seleksi masih ada.
Penelitian ini hanya berfokus pada satu
aplikasi (D’Journey), tanpa melakukan
perbandingan langsung dengan aplikasi
serupa (misalnya Traveloka, Tiket.com,
Agoda).

oleh jaringan
kemungkinan bias

4.3 Rekomendasi
Rekomendasi Praktis

Berdasarkan temuan di atas,

rekomendasi

praktis bagi pengelola aplikasi dan pemerintah
daerah meliputi:

1.

Meningkatkan interaksi terhadap ulasan
pengguna dengan menyediakan fitur
balasan langsung atau chat support agar

keluhan maupun pujian tidak hanya
tersimpan pasif.

Perbaikan  UI/lUX  aplikasi  dengan
mengadopsi  prinsip desain interaktif

sebagaimana disarankan oleh Ruslim et
al. (2022), sehingga tampilan lebih ramah
lintas usia dan mudah digunakan.
Diversifikasi metode pembayaran dengan
menambahkan opsi e-wallet internasional
atau layanan global seperti PayPal, untuk
memperluas segmentasi pengguna.
Publikasi aplikasi di Play Store dan App

Store agar distribusi lebih luas dan
aksesibilitas meningkat.

Strategi retensi pengguna, misalnya
program loyalitas berbasis gamifikasi

seperti yang diusulkan oleh Roinioti et al.
(2022), atau paket wisata musiman yang
sesuai tren pasar.

Rekomendasi Akademis

Bagi penelitian akademis, arah lanjutan yang
disarankan adalah:

1.

Melibatkan jumlah responden lebih besar
dan beragam untuk meningkatkan
validitas hasil.



2. Menggunakan metode analisis inferensial,
seperti regresi atau Structural Equation
Modeling (SEM), untuk menguji faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan dan
loyalitas pengguna.

3. Membandingkan aplikasi D’Journey
dengan platform wisata lain untuk melihat
perbedaan keunggulan kompetitif.

4. Meneliti dampak jangka panjang aplikasi
terhadap perilaku wisatawan, misalnya
frekuensi berkunjung ulang ke destinasi

tertentu.
Selain  itu, penelitian lanjutan  perlu
memperhatikan aspek perbandingan lintas
platform. Studi kontemporer menunjukkan

bahwa aplikasi pariwisata lokal sering kali
tertinggal dalam inovasi dibandingkan platform
global yang lebih mapan, seperti Agoda atau
Booking.com (Blanco-Moreno et al., 2024;
Saha & Paulina, 2020). Evaluasi komparatif
dapat memberikan gambaran lebih tajam
mengenai keunggulan maupun kelemahan
D’Journey sebagai aplikasi lokal.

Di sisi lain, penelitian longitudinal juga
direkomendasikan karena kepuasan
pengguna dapat berubah seiring pengalaman
berulang dan paparan terhadap pembaruan
fitur. Hal ini sejalan dengan arah tren yang
ditunjukkan oleh Christou et al. (2025), yang
menekankan bahwa digital tourism semakin
bergerak ke arah pengalaman berbasis
personalisasi jangka panjang dan teknologi
imersif. Dengan melibatkan responden lebih
banyak, teknik analisis inferensial, serta
pengujian lintas aplikasi, penelitian mendatang
diharapkan mampu memberikan kontribusi
teoritis yang lebih kuat bagi literatur digital
tourism sekaligus masukan praktis bagi
pengembangan aplikasi pariwisata lokal.
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