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Visitor Experience

• Visitor experience is a cognitive and affective process that happens 
within the visitor

• Adalah rangkaian pengalaman konsumen/wisatawan dan proses 
kognitif dan afektif yang dialami oleh pengunjung/wisatawan

• Pengalaman pengunjung dapat dikaitkan dengan keterlibatan rasional, 
emosional, sensorik, fisik atau bahkan, spiritual

• Pengalaman pengunjung bersifat personal sehingga tidak dapat
dikendalikan secara penuh oleh pengelola daya tarik atau destinasi



Visitor Experience

• Konsep visitor experience merupakan turunan dari konsep
consumer experience yang mempunyai definisi:

▫ "keseluruhan perjalanan emosional, kognitif, dan fisik yang dialami
oleh konsumen sebelum, saat, dan setelah mereka berinteraksi
dengan produk, jasa, atau merek.”



Visitor Experience Management Components

Pre-visit 

• Managing
how visitors
discover, plan
and book

• Managing
how visitors
access the
attraction

During visit

• Managing the
visitor
experience at
the attraction

Post visit

• Managing 
visitor’s 
reflection & 
memory of 
their 
experience



Komponen Visitor/Consumer Experience

1.Sebelum (Pre-purchase):
Proses pencarian informasi, evaluasi alternatif, dan pengambilan keputusan.
Contoh: Eksplorasi melalui situs web, media sosial, ulasan pelanggan, atau
interaksi awal dengan merek.

2.Saat (Purchase/Usage):
Pengalaman langsung ketika konsumen menggunakan atau berinteraksi dengan
produk atau layanan.
Contoh: Kemudahan membeli, kecepatan pengiriman, pengalaman fisik
menggunakan produk, atau menerima layanan.

3.Setelah (Post-purchase):
Refleksi, kepuasan, atau ketidakpuasan yang dirasakan setelah pembelian.
Contoh: Layanan purna jual, dukungan pelanggan, tingkat loyalitas, atau bahkan
rekomendasi kepada orang lain.



Studi Kasus Otago Central Rail Trail, New Zealand



Otago Central Rail Trail adalah jalur wisata sepeda sepanjang 152 
km, merupakan jalur wisata sepeda pertama di New Zealand



Managing how visitors discover, plan

and book







Managing how visitors access the

attraction



Mengelola “pre-visit” experience, contoh dari Alhambra





Managing the visitor experience at the attraction (during visit)



Audio guide, ticket vending machine, self guided tour with smartphone  



Managing the visitor experience at the

attraction

• Tiga proses pengelolaan yang berpengaruh terhadap kualitas 
pengalaman wisatawan di OCRT:

▫ Pemeliharaan jalur wisata sepeda

▫ Penyelesaian permasalahan pengelolaan melalui forum pengelolaan 
OCRT

▫ Keterlibatan tour operator swasta yang menyediakan produk dan 
jasa di sepanjang jalur wisata sepeda



Managing visitor’s reflection & memory 

of their experience (post-visit)
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