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Abstrak: Pariwisata merupakan salah satu sektor unggulan dalam pembangunan daerah 
karena mampu mendorong pertumbuhan ekonomi, membuka lapangan kerja, serta 
memperkuat identitas budaya lokal. Kabupaten Manggarai Barat di Nusa Tenggara Timur 
dikenal sebagai destinasi wisata favorit, terutama dengan keberadaan Taman Nasional 
Komodo, Pulau Padar, Pulau Rinca, dan Labuan Bajo. Pesatnya pertumbuhan sektor ini 
menuntut pelaku pariwisata untuk terus melakukan inovasi layanan (service innovation) agar 
mampu memenuhi kebutuhan wisatawan yang semakin beragam dan kompleks. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis bentuk-bentuk inovasi layanan yang diterapkan oleh pelaku 
pariwisata pada objek daya tarik wisata (ODTW) favorit di Kabupaten Manggarai Barat serta 
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhinya. Penelitian menggunakan pendekatan 
kualitatif. Data diperoleh melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi 
terhadap pelaku pariwisata, seperti pemandu wisata, pengelola kapal wisata, karyawan hotel, 
pelaku UMKM, serta wisatawan domestik maupun mancanegara. Analisis data dilakukan 
dengan model interaktif Miles, Huberman, dan Saldana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
pelaku pariwisata telah menerapkan empat dimensi inovasi layanan menurut teori Den 
Hertog, yaitu service concept, customer interface, service development and delivery, serta 
technological options. Inovasi yang dikembangkan mencakup penyediaan layanan berbasis 
pengalaman (experiential tourism), integrasi nilai budaya lokal dalam paket wisata, 
pemanfaatan teknologi digital untuk reservasi dan promosi, serta penerapan prinsip 
keberlanjutan lingkungan melalui konsep ekowisata. Faktor pendorong utama inovasi adalah 
kualitas sumber daya manusia, pemanfaatan teknologi informasi, kolaborasi antar pelaku 
pariwisata, serta dukungan kebijakan dari pemerintah daerah. Penelitian ini menyimpulkan 
bahwa inovasi layanan tidak hanya meningkatkan kepuasan wisatawan, tetapi juga 
memperkuat daya saing pariwisata Manggarai Barat di tingkat global. Selain itu, inovasi 
terbukti berkontribusi terhadap pelestarian budaya lokal, peningkatan kesejahteraan 
masyarakat, serta pengembangan pariwisata berkelanjutan yang memberikan manfaat 
ekonomi, sosial, dan lingkungan bagi daerah. 
Kata Kunci: Inovasi Layanan, Pariwisata, Manggarai Barat, Daya Tarik, Wisata Berkelanjutan. 
   
Abstract: Tourism is one of the leading sectors in regional development as it contributes to 
economic growth, creates employment opportunities, and strengthens local cultural identity. 
West Manggarai Regency in East Nusa Tenggara is recognized as a favorite tourist destination, 
particularly with the presence of Komodo National Park, Padar Island, Rinca Island, and Labuan 
Bajo. The rapid growth of this sector requires tourism actors to continuously implement service 
innovations to meet the increasingly diverse and complex needs of tourists. This study aims to 
analyze the forms of service innovation applied by tourism actors at popular tourist attractions 
(ODTW) in West Manggarai Regency and to identify the factors influencing them. This research 
employed a qualitative approach. Data were collected through observation, in-depth interviews, 
and documentation involving tourism actors such as tour guides, boat operators, hotel 
employees, MSME owners, as well as domestic and international tourists. Data analysis was 
conducted using the interactive model of Miles, Huberman, and Saldana. The findings indicate 
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that tourism actors have implemented the four dimensions of service innovation as proposed by 
Den Hertog, namely service concept, customer interface, service development and delivery, and 
technological options. The innovations developed include the provision of experiential tourism 
services, the integration of local cultural values into tour packages, the utilization of digital 
technology for reservations and promotions, as well as the application of environmental 
sustainability principles through eco-tourism practices. The main driving factors of innovation 
are the quality of human resources, the use of information technology, collaboration among 
tourism actors, and government policy support. This study concludes that service innovation not 
only enhances tourist satisfaction but also strengthens the global competitiveness of West 
Manggarai tourism. Moreover, innovation contributes to the preservation of local culture, the 
improvement of community welfare, and the development of sustainable tourism that provides 
economic, social, and environmental benefits for the region. 
Keywords: Service Innovation, Tourism, West Manggarai, Tourist Attraction, Sustainable 
Tourism. 

  
PENDAHULUAN  

Selama beberapa sektor, pariwisata terus menjadi salah satu sektor ekonomi 
yang paling cepat tumbuh di dunia. Pariwisata telah menjadi salah satu pemain utama 
dalam perdagangan internasional dan penerimaan devisa utama di banyak negara 
berkembang. Dari sektor penciptaan lapangan pekerjaan, pariwisata berhasil 
menciptakan 1 dari 10 lapangan kerja baik secara langsung, tidak langsung dan ikutan 
(Destiana, 2019) 

Bank Indonesia (BI) menyatakan pariwisata merupakan sektor yang paling 
efektif untuk mendongkrak devisa Indonesia. Salah satu alasannya karena sumber 
daya yang dibutuhkan untuk mengembangkan pariwisata terdapat di dalam negeri. 
Selain Sumber Daya Manusia (SDM), sumber daya yang dimaksud adalah letak 
geografis antara lain luas wilayah serta keragaman sumber daya alam, budaya, kuliner 
dan kekayaan yang ada di tanah air. Sumber daya inilah yang menjadi daya tarik 
tersendiri bagi wisatawan sektor maupun mancanegara. Terlebih saat ini, di Indonesia 
memiliki banyak destinasi eksotis dan memukau. Tidak hanya wisata alam yang 
beragam, wisata budaya serta sejarah di Indonesia juga tidak kalah menarik. Hal ini 
karena Indonesia memiliki ratusan suku budaya yang tersebar dari Sabang hingga 
Merauke (Rahma, 2020) 

Menurut undang-undang No.10 Tahun 2009 tentang kepariwisataan adalah 
seluruh kegiatan yang berkaitan engan pariwisata dan bersifat multidimensi serta 
multidisiplin. Hal ini mencerminkan adanya interaksi antara wisatawan dengan 
masyarakat lokal, sektor wisatawan, pengusaha, serta pemerintah pusat dan daerah 
Nugraha, (2022). Definisi tersebut juga sejalan dengan peraturan Daerah Kabupaten 
Manggarai Barat No.3 Tahun 2014 tentang rencana induk pengembangan pariwisata 
daerah (RIPPD), yang menekankan pentingnya pengelolaan pariwisata secara 
terintegrasi (Wistalia, 2022).   

Menurut Hjalager (2009) dalam Junauid, (2018), inovasi diartikan sebagai 
sebuah proses pengembangan yang mendorong suatu organisasi atau sektor 
(institusi) untuk bekerja memaksimalkan keuntungan (profit), produktifitas kerja 
serta hasil yang memuaskan yang ditunjukkan dengan tercapainya atau meningkatnya 
sasaran yang diharapkan. Inovasi membantu organisasi untuk membentuk, 
mengelola, dan mengintegrasikan berbagai kemampuan atau rangsangan untuk 
meningkatkan kinerjanya. Kemampuan inovasi dianggap sebagai salah satu faktor 
yang mempengaruhi kebijakan suatu organisasi, termasuk sektor pariwisata 
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(Achmad, 2023). Inovasi dalam pelayanan pariwisata bukan hanya tentang mengikuti 
tren teknologi, tetapi juga menciptakan solusi yang memberikan manfaat jangka 
sektor bagi wisatawan, komunitas lokal, dan lingkungan. Dengan mengintegrasikan 
teknologi, ketertarikan, dan personalisasi, sektor pariwisata dapat terus berkembang 
menjadi lebih inklusif, efisien, dan relevan bagi generasi mendatang. 

Inovasi layanan berarti sesuatu yang baru dan bermanfaat bagi kelompok 
sasaran. Yang menciptakan nilai bagi pelanggan pada saat ini dan pada masa depan 
Konsep ini bisa mencakup di berbagai bidang dan pada tingkat interaktivitas yang 
berbeda dalam pengembangan proses layanan. Untuk dianggap sukses dalam inovasi 
pelayanan semua pihak yang terlibat harus efisien, karena hambatan di bidang proses 
tertentu dapat merusak keefektifan inovasi layanan. Menanamkan berbagai cara 
untuk melihat inovasi layanan, seperti prosedur untuk mengelola inovasi layanan, 
proses untuk menerapkan inovasi layanan dan keterlibatan pengguna dalam 
pelayanan inovasi (Anggit Gunito Suci, 2018).  

Inovasi layanan telah menjadi istilah yang mengacu pada inovasi yang terjadi 
dalam berbagai konteks layanan, termasuk pengenalan layanan baru atau 
peningkatan layanan yang ada. Sementara inovasi layanan dapat dilakukan di bidang 
jasa, layanan baru dan yang lebih baik juga dapat disediakan oleh sektor non-layanan, 
seperti perusahaan manufaktur yang bertujuan memperbesar portofolio penawaran 
mereka dengan nilai tambah layanan. Demikian pula, inovasi layanan secara sektor 
berbeda dari produk, karena biasanya tidak memiliki sifat nyata (tangible) dari inovasi 
produk (Durst et al., 2015). 

Berry, (2006) meneliti model inovasi yang mengharuskan perusahaan untuk 
berinovasi pada dua bidang inovasi layanan yang berbeda yaitu bagaimana inovasi 
layanan disampaikan dan inovasi penawaran baru yang memenuhi manfaat inti yang 
dicari oleh pelanggan. Tsiotsou, (2010) menemukan bukti inovasi layanan sebagai 
kontribusi mediasi dan menyiratkan bahwa orientasi pasar tidak dapat secara 
langsung mempengaruhi kinerja perusahaan tanpa inovasi layanan. Kualitas layanan 
diukur untuk menilai kinerja layanan untuk memeriksa masalah layanan dan untuk 
mengelola pemberian layanan (Anggit, 2018). 

Pembangunan pariwisata di Indonesia, khususnya di Nusa Tenggara Timur 
(NTT) telah mengalami perkembangan yang signifikan selama beberapa tahun 
terakhir. Nusa Tenggara Timur (NTT) merupakan salah satu provinsi yang dikenal 
dengan destinasi wisatanya yang memikat, seperti pulau Komodo, taman nasional 
Komodo, serta keindahan alam bawah laut, budaya lokal yang sangat kaya dan tradisi 
yang sangat beragam. Salah satu Kawasan yang menjadi magnet wisata di Nusa 
Tenggara Timur (NTT) adalah kabupaten manggarai barat (Bessie & Soares, 2021). 
Keindahan kabupaten manggarai barat termasuk pantai-pantai eksotis, bukit-bukit 
yang memukau, dan kehidupan laut yang menakjubkan menjadikannya sebagai 
destinasi wisata favorit bagi wisatawan  ector c dan mancanegara telah menjadi tujuan 
utama bagi para wisatawan yang mencari pengalaman wisata alam yang unik dan 
eksotis (Soetopo, 2018). 

Sektor pariwisata di NTT memiliki potensi besar untuk berkontribusi terhadap 
pertumbuhan ekonomi daerah. Menurut laporan pemerintah, pariwisata telah 
menjadi salah satu sektor unggulan yang dapat meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat setempat (Nailopo, 2024). Dengan lebih banyaknya titik destinasi wisata 
yang terdeteksi, NTT memerlukan sumber daya manusia yang terampil untuk 
mengelola dan mengembangkan potensi ini secara efektif Ama, (2023). Oleh karena 
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itu, inovasi dalam layanan pariwisata menjadi krusial untuk menarik lebih banyak 
pengunjung dan meningkatkan daya saing.  

Adapun objek-objek wisata favorit yang ada di Kab. Manggarai Barat seperti yang 
diuraikan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 1 Objek Daya Tarik Wisata Favorit di Kabupaten Manggarai Barat 

No Wisata 

Favorit 

Deskripsi Jenis Pelayannya 

1.  Labuan Bajo Labuan Bajo merupakan 

salah satu destinasi wisata 

super prioritas yang terkenal. 

Pelayanan di Labuan Bajo 

mencakup berbagai aspek 

yang saling teritegrasi, mulai 

dari trnsportasi, akomodasi, 

pemandu wisata, kuliner, 

hingga layanan digital 

berbasis tekologi. 

2. Pulau 

Komodo 

Pulau terbesar di Taman 

Nasional Komodo terkenal 

sebagai habitat asli 

komododengan 

pemandangan savanna yang 

indah. 

Trekking, pemandu wisata, 

fotografi, pengamatan satwa 

liar, pusat informasi, dan 

penginapan sederhana. 

3. Pulau Rinca Pulau dengan populasi 

Komodo yang cukup banyak 

dan lanskap savanna yang 

menarik, lebih mudah di 

akses dari labuan bajo. 

Wisatawan dapat mengikuti 

tur snorkeling atau diving dan 

ada pengetahuan lokal yang 

siap memandu dan 

memberikan informasi flora 

dan fauna setempat. 

4. Pulau Padar Pulau dengan pemandangan 

ikonik berbukit dan pantai 

berpasir putih, terkenal 

untuk fotografi dan hiking. 

Fasilitas dasar seperti jalur 

trakking yang terawat, 

transportasi boat dan petunjuk 

arah tersedia. 
Sumber: Dinas pariwisata dan Kebudayaan Kab. Manggarai Barat 

Berdasarkan tabel 1 objek wisata favorit di Kabupaten Manggarai Barat 
menunjukkan bahwa daerah ini memiliki keanekaragaman daya tarik wisata yang luar 
biasa, meliputi keindahan alam, kekayaan budaya, dan ekosistem laut yang unik. 
Destinasi seperti Pulau Komodo, Pulau Rinca, dan Pulau Padar menawarkan 
pengalaman alam yang memukau. Dan aksesibilitas ke objek wisata ini sebagian besar 
didukung oleh jalur laut dan darat, dengan Labuan Bajo sebagai pusat kegiatan wisata. 
Kombinasi pesona wisata ini menjadikan Manggarai Barat sebagai salah satu destinasi 
unggulan di Indonesia, yang mampu menarik wisatawan domestik maupun 
internasional. Dukungan infrastruktur dan pelestarian lingkungan menjadi kunci 
keberlanjutan pariwisata di wilayah ini. Obyek wisata favorit di Kabupaten Manggarai 
Barat menggambarkan berbagai objek wisata yang memukau di Manggarai Barat, yang 
tidak hanya menawarkan keindahan alam tetapi juga potensi wisata budaya dan 
sejarah yang kental. Dengan keragaman objek wisata ini, Manggarai Barat menjadi 
salah satu destinasi yang wajib dikunjungi bagi mereka yang ingin menikmati 
keindahan alam, berinteraksi dengan budaya lokal, serta mengeksplorasi berbagai sisi 
unik dari daerah ini.  

Popularitas suatu objek wisata dapat dilihat dari jumlah kunjungan wisatawan 
yang terus meningkat setiap tahunnya, yang menunjukkan bahwa destinasi tersebut 
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berhasil menarik perhatian. Jumlah kunjungan wisatawan yang tinggi ke suatu objek 
wisata favorit mencerminkan daya tarik yang dimiliki oleh tempat tersebut. Adapun 
jumlah kunjungan wisatawan mancanegara dan wisatawan domestik yang 
berkunjung ke Manggarai Barat dari tahun ke tahun mengalami peningkatan. 
Peningkatan ini tidak terlepas dari pesona daya Tarik pariwisata yang dimiliki 
Kabupaten Manggarai Barat yang mampu menarik perhatian wisatawan. Untuk 
memperkuat argumentasi diatas, adapun data jumlah kunjungan wisatawan 
mancanegara dan wisatawan domestik tersebut dapat di lihat dari table berikut: 

Tabel 2 
Jumlah kunjungan wisatawan mancanegara dan wisatawan domestik di kabupaten 

manggarai barat tahun 2021-2024 

Tahun Wisatawan 

Mancanegara 

Wisatawan 

Nusantara 

Wisatawan 

Lokal  

Total 

2020 20.323 26.072 126 46.521 

2021 3.234 57.205 - 60.439 

2022 60.770 109.307 277 170.354 

2023 55.053 64.406 3.900 123.359 

2024 30.663 46.007 403 77.143 

Sumber: Dinas pariwisata ekonomi kreatif dan kebudayaaan kabupaten manggaraai barat 

Berdasarkan tabel 2 data kunjungan wisatawan di Kabupaten Manggarai Barat 
pada periode 2020 hingga 2024, dapat disimpulkan bahwa sektor pariwisata di 
daerah ini menunjukkan tren positif meskipun sempat terdampak pandemi COVID-19 
pada awal tahun 2020. Pada tahun 2020, jumlah wisatawan mengalami penurunan 
yang signifikan dibandingkan dengan tahun-tahun sebelumnya, namun seiring dengan 
pelonggaran kebijakan dan kebijakan pemulihan sektor pariwisata, angka kunjungan 
mulai mengalami peningkatan pada tahun 2021. Tahun 2022 menunjukkan angka 
yang lebih stabil dan terus mengalami peningkatan, yang menandakan pemulihan 
yang baik serta minat yang tinggi dari wisatawan, baik domestik maupun 
mancanegara, untuk mengunjungi objek-objek wisata unggulan. Akan tetapi, pada 
tahun 2024 jumlah kunjungan wisatawan mengalami penurunan karena erupsi 
gunung lewotobi laki-laki sehingga banyak wisatawan yang batal datang ke Manggarai 
Barat. 

Kabupaten Manggarai Barat memiliki potensi pariwisata yang luar biasa, 
khususnya dengan keberadaan Taman Nasional Komodo yang menjadi daya tarik 
utama. Peningkatan jumlah wisatawan mendorong pelaku pariwisata untuk terus 
meningkatkan kualitas layanan. Inovasi layanan menjadi kunci untuk bersaing di 
tingkat global, melalui pengembangan produk wisata, perbaikan proses pelayanan, 
dan manajemen yang efektif. Di Labuan Bajo, layanan pariwisata berkembang pesat, 
mulai dari akomodasi, kuliner khas, hingga paket tur yang informatif. Namun, 
tantangan seperti keterbatasan infrastruktur dan kemampuan SDM masih menjadi 
hambatan. Meski demikian, pelaku pariwisata mulai menerapkan prinsip 
keberlanjutan, melibatkan masyarakat lokal, dan menjaga kelestarian alam demi 
mendukung pariwisata yang berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, pelayanan yang diberikan oleh pelaku pariwisata di 
Kabupaten Manggarai Barat telah menunjukkan kemajuan yang signifikan, meskipun 
masih perlu adanya perbaikan dan pengembangan lebih lanjut, terutama dalam hal 
peningkatan infrastruktur, keterampilan SDM, dan pengelolaan pariwisata yang 
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berkelanjutan. Para pelaku pariwisata di daerah ini terus beradaptasi dengan tren 
global dan berusaha menciptakan pengalaman wisata yang tidak hanya 
menyenangkan, tetapi juga memberikan dampak positif bagi lingkungan dan 
masyarakat setempat. 

Penting untuk menekankan bahwa keberhasilan inovasi layanan dalam sektor 
pariwisata sangat bergantung pada keterlibatan semua pihak terkait. Dari pemerintah 
hingga masyarakat lokal, kolaborasi adalah kunci untuk menciptakan ekosistem 
pariwisata yang berkelanjutan dan menguntungkan bagi semua pihak. Penelitian ini 
akan memberikan kontribusi signifikan terhadap pemahaman tentang dinamika 
inovasi dalam konteks pariwisata di NTT, khususnya di Kabupaten Manggarai Barat.  

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat terbangun pemahaman yang lebih baik 
tentang bagaimana inovasi layanan dapat diterapkan secara efektif oleh pelaku 
pariwisata di Kabupaten Manggarai Barat. Peneliti akan menggali pengalaman 
langsung dari pelaku pariwisata serta dampaknya terhadap pengembangan 
pariwisata lokal. Hasil penelitian ini diharapkan tidak hanya bermanfaat bagi 
akademisi tetapi juga bagi praktisi dan pembuat kebijakan.  

Beberapa penelitian telah dilakukan terkait service innovation (inovasi 
pelayanan) pelaku pariwisata pada objek daya Tarik wisata penelitian salah satunya 
yang dilakukan oleh Burhan & Ali, (2020) menunjukan bahwa Keempat dimensi 
inovasi layanan telah diterapkan oleh Hotel Santika Mataram, dengan teknologi 
berperan signifikan sebagai pendukung utama dalam pelaksanaan inovasi layanan 
tersebut. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Akbar & Oktariyanda, (2023) 
penelitian ini menunjukana bahwa inovasi pelayanan melalui aplikasi Ayo Kelombok 
sudah memenuhi enam faktor pendukung suksesnya inovasi e-Goverment 
berdasarkan teori Kalvet (2012). Faktor kepemimpinan, Faktor pendanaan, Faktor 
dukungan legislatif dan peraturan Faktor pengembangan infrastruktur teknologi 
informasi (strategis), Faktor kemitraan publik-swasta, dan Faktor kompetensi sektor 
swasta. 

Selanjutnya pada penelitian yang dilakukan oleh Kitsios & Grigoroudis, (2020) 
hasil dari penelitian ini dapat mendukung manajer hotel untuk membuat keputusan 
strategis yang kompleks untuk pengembangan di masa depan. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa inovasi layanan harus dimasukkan sebagai alat strategis untuk 
menilai upaya diferensiasi dalam industri perhotelan. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Boon Liat et al., (2020) menunjukan 
bahwa semua dimensi yang diteliti dalam inovasi layanan sebagai prediktor aktif 
terhadap kepuasan wisatawan, kecuali inovasi produk, sementara inovasi pemasaran 
memiliki signifikansi tertinggi. Pada gilirannya, kepuasan wisatawan ditemukan 
sangat memengaruhi pembentukan loyalitas destinasi. Temuan kemudian 
memberikan indikasi penting tentang religiusitas sebagai faktor moderasi terhadap 
hubungan yang diusulkan dalam kerangka kerja yang diteliti, antara inovasi layanan 
dan kepuasan wisatawan, serta kepuasan wisatawan dan loyalitas destinasi. 

Selanjutnya penelitian oleh Yeh et al., (2019) hasil penelitian ini menemukan 
bahwa, secara umum, pelanggan merasa puas. Namun, karena pelanggan beragam, 
layanan yang mereka harapkan berubah. Oleh karena itu, pengembangan utama 
mencakup tur berpemandu yang fleksibel, pengalaman interaktif, pembangunan 
ruang yang inovatif dan ramah, dll., sehingga niat dan kemauan konsumen untuk 
mengunjungi kembali, membuat rekomendasi, dan melakukan pembelian akan 
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diperkuat. 
Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Fuglsang & Nordli, (2018)  Kontribusi 

terhadap literatur inovasi layanan dan pariwisata adalah untuk menunjukkan 
bagaimana berbagai kemampuan keterlibatan memengaruhi inovasi. Lebih jauh, 
berdasarkan studi kasus pada layanan pariwisata, penelitian ini berpendapat bahwa 
berbagai format keterlibatan biasanya harus dikombinasikan dan diseimbangkan 
dalam proses inovasi. 

Terakhir penelitian yang dilakukan oleh Mansori, (2020) Malaysia telah sering 
diakui oleh wisatawan lokal dan internasional sebagai tujuan kunjungan utama. 
Persepsi terhadap sebuah destinasi wisata, dengan demikian, memiliki pengaruh 
penting terhadap kepuasan wisatawan. Studi ini meneliti berbagai aspek inovasi 
layanan yang mempengaruhi citra destinasi di industri pariwisata Malaysia. Data yang 
dikumpulkan melalui kuesioner yang dikelola sendiri oleh 550 wisatawan dengan 
menggunakan pendekatan convenience sampling, kemudian dilakukan uji reliabilitas, 
diikuti dengan analisis regresi linier berganda untuk menilai hipotesis penelitian yang 
diajukan. Temuan menunjukkan bahwa empat variabel inovasi layanan (inovasi 
produk, inovasi proses, inovasi organisasi, dan inovasi pemasaran) secara signifikan 
dan positif terkait dengan citra destinasi yang, pada gilirannya, mencerminkan 
kepuasan wisatawan. Namun demikian, kewarganegaraan wisatawan memiliki efek 
mediasi pada hubungan antara citra destinasi dan kepuasan wisatawan. Praktisi 
pariwisata dapat mengambil manfaat dari temuan ini ketika prinsip-prinsip yang 
mereka anut diterapkan pada manajemen pariwisata. Pada saat yang sama, para 
peneliti akademis akan memperoleh pemahaman yang lebih baik tentang faktor-
faktor yang meningkatkan citra destinasi dan, pada akhirnya, kepuasan wisatawan. 

Berdasarkan penjelasan diatas, peneliti memandang penting untuk mengkat 
tema terkait service innovation sehingga penelitian ini diberi judul “Service 
Innovation Pelaku Pariwisata Pada Objek Daya Tarik Wisata (ODTW) Favorit Di NTT 
(Studi Kasus Di Kabupaten Manggarai Barat)” 

 
METODE 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif. 
Menurut Bogdan dan Taylor (1975:5) dalam Moleong (2011:4), penelitian kualitatif 
merupakan suatu prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-
kata tertulis atau lisan dari para subjek serta perilaku yang dapat diamati. 

Menurut Abdussamad, (2021) dalam Sepyarini (2010), peneliti kualitatif berfikir 
secara induktif. Penelitian kualitatif tidak dimulai dengan mengajukan hipotesis dan 
kemuddian menguji kebenarannya (berfikir dedukatif), melainkan bergerak dari 
bawah dengan mengumpulkan data sebanyak mungkin tentang sesuatu, dan dari data 
itu dicari pola-pola, prinsip-prinsip, dan akhirnya menarik kesimpulan dari analisis 
yang telah dilakukan. Karena itu, kalaupun ada hipotesis dalam penelitian kualiitatif, 
hipotesis tersebut tidak diuji untuk diterima atau di tolak.  

Penelitian kualitatif menurut Lexy J. Moleong, (2007) bertujuan untuk 
memahami fenomena yang dialami oleh subjek penelitian, seperti perilaku, persepsi, 
motivasi, tindakan, dan lain-lain, secara menyeluruh (holistik) dengan menggunakan 
deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa pada konteks yang alami, serta 
memanfaatkan berbagai metode naturalistik. 
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PEMBAHASAN 
Service innovation pelaku pariwisata pada objek daya tarik wisata favorit Di 
Kabupaten Manggarai Barat 

Berdasarkan hasil penelitian di Kabupaten Manggarai Barat, dapat disimpulkan 
bahwa pelaku pariwisata telah mengadopsi dan mengembangkan inovasi layanan 
secara aktif. Inovasi ini sesuai dengan empat dimensi yang dijelaskan oleh Den Hertog 
(2010), dalam teorinya mengenai service innovation, yaitu: service concept, customer 
interface, service delivery system, dan technological options. 
1. Service Concept 

Menurut Den Hertog (2010), service concept adalah bagaimana suatu jasa 
didefinisikan dan nilai apa yang ditawarkan kepada pelanggan. Dalam konteks 
pariwisata, hal ini mencerminkan nilai unik yang ditawarkan kepada wisatawan, 
seperti pengalaman otentik, petualangan alam, kenyamanan modern, dan pelestarian 
budaya lokal. 

Penelitian menunjukkan bahwa pelaku pariwisata di Manggarai Barat telah 
mengembangkan konsep layanan yang kuat dan beragam. Contohnya, tour guide lokal 
menawarkan tur budaya yang memperkenalkan adat istiadat dan sejarah lokal, 
sedangkan pelaku kapal wisata menggabungkan eco-tourism dengan aktivitas 
menyenangkan seperti snorkeling dan sunset dinner. Konsep-konsep ini bukan hanya 
menjual jasa, tetapi juga meaningful experiences, sejalan dengan perubahan 
preferensi wisatawan global. 
2. Customer Interface 

Dimensi customer interface menurut Den Hertog (2010) mengacu pada interaksi 
langsung antara penyedia jasa dan pelanggan, termasuk bagaimana komunikasi dan 
layanan diberikan sebelum, selama, dan setelah pelayanan. 

Dalam studi ini, ditemukan bahwa pelaku pariwisata telah mengoptimalkan 
berbagai saluran interaksi digital dan langsung. Penggunaan WhatsApp, Instagram, 
TikTok, dan OTA seperti Traveloka mempermudah proses pemesanan dan 
komunikasi. Namun, sentuhan personal melalui pelayanan langsung tetap dijaga, 
seperti sambutan ramah, fleksibilitas layanan, dan komunikasi hangat selama tur 
berlangsung. 
3. Service Delivery System 

Service delivery system dalam teori Den Hertog (2010) menjelaskan bagaimana 
layanan dikembangkan, disiapkan, dan dikirimkan kepada pelanggan secara 
konsisten. 

Pelaku pariwisata di Manggarai Barat tampak telah menerapkan sistem 
pengembangan layanan yang matang. Ini mencakup pelatihan staf hotel, penyusunan 
paket wisata secara kolaboratif, simulasi pelayanan tamu, hingga pengujian produk 
UMKM sebelum dipasarkan. Kejelasan itinerary, logistik yang disiapkan dengan baik, 
serta perhatian terhadap standar keselamatan menjadi indikator bahwa sistem 
penyampaian layanan sudah terstruktur. 
4. Technological Options 

Dimensi technological options menggambarkan bagaimana teknologi digunakan 
untuk memperkuat dan mendukung dimensi lain dalam inovasi layanan. Den Hertog 
(2010) menekankan bahwa teknologi merupakan enabler dalam meningkatkan 
efisiensi, personalisasi, dan skala layanan. 

Dalam penelitian ini, teknologi menjadi tulang punggung inovasi layanan, seperti 
sistem manajemen hotel (PMS), drone untuk dokumentasi, QRIS untuk pembayaran, 
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hingga sistem reservasi online. Wisatawan merasakan manfaat nyata dari kemudahan 
dan kecepatan layanan digital ini. Bahkan, beberapa pelaku sudah mulai mencoba live 
shopping di TikTok dan menggunakan database pelanggan untuk promosi 
berkelanjutan. 

Dari hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa inovasi layanan pariwisata di 
Kabupaten Manggarai Barat telah mengintegrasikan keempat dimensi inovasi 
menurut teori Den Hertog (2010) secara menyeluruh. Konsep layanan yang kuat, 
interaksi pelanggan yang adaptif, sistem penyampaian yang profesional, dan 
pemanfaatan teknologi yang canggih menjadi fondasi dari berkembangnya pariwisata 
berkelanjutan dan kompetitif di daerah ini. Penerapan inovasi layanan ini bukan 
hanya berdampak pada peningkatan kepuasan wisatawan, tetapi juga turut 
memperkuat identitas lokal dan membuka peluang pemberdayaan masyarakat secara 
lebih luas. 
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Inovasi Layanan Pelaku Pariwisata 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi layanan yang dilakukan oleh 
pelaku pariwisata di Kabupaten Manggarai Barat dipengaruhi oleh kombinasi faktor 
internal dan eksternal yang saling terkait. Inovasi tidak terjadi dalam ruang hampa, 
melainkan merupakan respons terhadap dinamika pasar, perkembangan teknologi, 
serta dorongan dari lingkungan sekitar, khususnya kebijakan pemerintah dan 
kolaborasi multipihak. 
1. Peran Kapasitas SDM dalam Inovasi 

Sumber daya manusia menjadi faktor paling mendasar dalam mendorong inovasi 
layanan. Penelitian ini menemukan bahwa pelaku pariwisata yang memiliki 
keterampilan dan pengetahuan—hasil dari pelatihan seperti digital marketing, 
manajemen homestay, hingga bahasa asing—lebih siap beradaptasi dengan 
kebutuhan wisatawan modern dan teknologi yang berkembang. Sebaliknya, pelaku 
yang tidak mengikuti pelatihan cenderung tertinggal dan stagnan. Hal ini sejalan 
dengan teori inovasi layanan yang menekankan pentingnya kompetensi personal 
dalam proses penciptaan nilai baru. 
2. Dukungan Pemerintah Daerah sebagai Katalis Inovasi 

Dukungan dari Dinas Pariwisata Kabupaten Manggarai Barat terbukti 
memainkan peran penting dalam menciptakan iklim yang kondusif untuk tumbuhnya 
inovasi. Pemerintah tidak hanya bertindak sebagai fasilitator pelatihan, tetapi juga 
sebagai penghubung pelaku pariwisata dengan pasar melalui penyederhanaan 
perizinan, promosi, dan akses terhadap event nasional. Pernyataan Bapak Stefanus 
menegaskan bahwa upaya sistematis ini diarahkan untuk mendorong inovasi dari 
tingkat pelaku usaha secara langsung (bottom-up innovation). 
3. Teknologi Digital sebagai Pendukung Efisiensi dan Jangkauan Layanan 

Kemajuan teknologi dan akses terhadap internet telah menjadi fondasi penting 
bagi inovasi layanan. Seperti diungkapkan oleh beberapa narasumber, pelaku usaha 
telah memanfaatkan platform digital untuk promosi, reservasi online, pembayaran 
non-tunai, hingga dokumentasi wisata melalui media sosial dan drone. Namun, 
tantangan infrastruktur digital, terutama jaringan internet yang tidak stabil di musim 
ramai, masih menjadi hambatan yang perlu dibenahi. 
4. Preferensi Wisatawan Mendorong Layanan yang Lebih Personal dan Berkelanjutan. 

Wisatawan masa kini tidak hanya mencari destinasi yang indah, tetapi juga 
pengalaman yang bermakna, otentik, dan bertanggung jawab. Hal ini mendorong 
pelaku pariwisata untuk merancang layanan yang lebih kontekstual, seperti tur 
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budaya ke kampung adat, wisata edukatif, hingga menu khusus yang ramah 
lingkungan. Inovasi berbasis pengalaman menjadi keunggulan baru yang 
membedakan layanan antar pelaku. 
5. Persaingan dan Inovasi sebagai Strategi Bertahan. 

Persaingan di sektor pariwisata juga menjadi pemicu munculnya inovasi. Dalam 
kondisi kompetitif, pelaku terdorong untuk menciptakan layanan yang unik, efisien, 
dan menarik. Keberagaman produk wisata seperti liveaboard, culinary tour, hingga 
paket petualangan menjadi bentuk respons terhadap pasar yang semakin dinamis dan 
tersegmentasi. 
6. Kolaborasi Stakeholder sebagai Penggerak Inovasi Kolektif. 

Temuan penelitian ini juga menunjukkan bahwa kolaborasi antara pelaku usaha, 
masyarakat lokal, perguruan tinggi, LSM, dan pemerintah mempercepat proses 
inovasi. Kolaborasi tidak hanya memperluas jaringan ide dan sumber daya, tetapi juga 
memperkuat relevansi program terhadap kebutuhan lokal. Sinergi ini menciptakan 
inovasi yang lebih inklusif dan berkelanjutan. 
7. Infrastruktur dan Lingkungan Fisik sebagai Faktor Penentu Implementasi. 

Meskipun ide dan kesiapan pelaku sudah cukup kuat, keterbatasan infrastruktur 
seperti jalan, air bersih, listrik, dan jaringan komunikasi masih menjadi hambatan 
dalam realisasi inovasi layanan, terutama di lokasi wisata terpencil. Hal ini 
menunjukkan bahwa inovasi memerlukan dukungan ekosistem fisik yang memadai. 

Secara keseluruhan, inovasi layanan oleh pelaku pariwisata di Kabupaten 
Manggarai Barat terjadi dalam konteks yang kompleks dan dipengaruhi oleh 
kombinasi antara kapasitas SDM, dukungan pemerintah, teknologi digital, preferensi 
wisatawan, kompetisi pasar, kolaborasi stakeholder, dan infrastruktur. Temuan ini 
memperkuat pandangan bahwa inovasi layanan dalam sektor pariwisata bukan 
semata-mata soal kreativitas, tetapi juga keterhubungan antara berbagai aktor dan 
sistem pendukung. 
Analisis Sintesis Berdasarkan Teori Den Hertog 

Berdasarkan analisis sintesis menggunakan teori inovasi layanan dari Den 
Hertog (2010), inovasi yang dilakukan oleh pelaku pariwisata di Kabupaten 
Manggarai Barat, khususnya di kawasan Labuan Bajo, menunjukkan integrasi yang 
kuat antar keempat dimensi utama dalam model tersebut. Pada dimensi service 
concept, para pelaku berhasil mengembangkan konsep layanan yang berbasis pada 
kekayaan budaya lokal dan keindahan alam, seperti wisata bahari yang 
dikombinasikan dengan kunjungan ke kampung tradisional, sehingga menciptakan 
pengalaman wisata yang unik dan memiliki diferensiasi yang jelas dibandingkan 
destinasi lain.  

Dalam dimensi customer interface, adaptasi terhadap perkembangan teknologi 
digital terlihat dari pemanfaatan media sosial, platform pemesanan daring (OTA), dan 
komunikasi berbasis aplikasi, yang memudahkan interaksi langsung antara pelaku 
usaha dan wisatawan. Sementara itu, pada dimensi service delivery system, berbagai 
inovasi dilakukan melalui penyusunan prosedur layanan yang sistematis, pelatihan 
staf secara berkala, dan penetapan standar pelayanan yang bertujuan untuk menjaga 
mutu serta meningkatkan kepuasan wisatawan. 

Dimensi terakhir, yaitu technological options, tidak hanya dimanfaatkan sebagai 
alat bantu, tetapi telah menjadi bagian integral dalam peningkatan nilai layanan, 
seperti penggunaan teknologi dalam sistem pembayaran, pemasaran digital, serta 
dalam operasional kapal wisata dan akomodasi. Inovasi teknologi ini memperluas 
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jangkauan pasar dan mempermudah akses wisatawan mancanegara terhadap layanan 
lokal. Integrasi antar keempat dimensi ini menunjukkan bahwa inovasi layanan di 
Manggarai Barat tidak berjalan secara parsial, melainkan saling melengkapi dalam 
satu ekosistem layanan yang dinamis.  

Kontribusinya pun tidak terbatas pada peningkatan daya saing destinasi Labuan 
Bajo sebagai salah satu destinasi super prioritas nasional, tetapi juga menciptakan 
dampak sosial ekonomi yang nyata, seperti peningkatan pendapatan masyarakat, 
terbukanya lapangan kerja di sektor pariwisata dan ekonomi kreatif, serta mendorong 
tumbuhnya UMKM lokal yang terlibat langsung dalam rantai nilai pariwisata. 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan, dapat diambil 
kesimpulan bahwa penerapan inovasi layanan (service innovation) oleh pelaku 
pariwisata pada objek daya tarik wisata favorit di Kabupaten Manggarai Barat 
sebagai berikut: 
1. Pelaku pariwisata di Kabupaten Manggarai Barat telah menerapkan inovasi 

layanan yang terintegrasi dan komprehensif, mencakup empat dimensi utama 
menurut Den Hertog (2010), yaitu customer interface, service development and 
delivery, technological options, dan organizational innovations. Mereka 
memanfaatkan teknologi digital seperti website, media sosial, aplikasi pemesanan, 
serta pembayaran digital untuk memperlancar komunikasi dan transaksi dengan 
wisatawan, sambil tetap menjaga pendekatan personal. Pengembangan layanan 
dilakukan dengan perencanaan matang, pelatihan staf, serta adaptasi prosedur 
layanan sesuai kondisi terkini, sehingga inovasi ini mampu meningkatkan kualitas 
pengalaman wisatawan, memudahkan akses layanan, dan mendukung 
pengembangan pariwisata yang berkelanjutan di daerah tersebut. 

2. Faktor utama yang mempengaruhi penerapan inovasi layanan oleh pelaku 
pariwisata di Kabupaten Manggarai Barat meliputi kemajuan teknologi dan 
digitalisasi yang mendorong adaptasi media digital untuk promosi serta transaksi; 
persaingan pasar yang ketat yang memacu pelaku usaha untuk terus berinovasi 
menghasilkan layanan yang unik dan bernilai tambah; dukungan pemerintah 
daerah berupa peningkatan infrastruktur, pelatihan, dan fasilitasi kolaborasi antar 
pemangku kepentingan; serta keterlibatan aktif masyarakat lokal yang 
memastikan inovasi berorientasi pada keberlanjutan dan pemberdayaan. Selain 
itu, faktor situasional seperti pandemi COVID-19 juga menjadi pendorong penting 
dalam penyesuaian dan pengembangan layanan inovatif sesuai kebutuhan zaman 
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