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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the effect of tourism facilities on customer satisfaction of Pahawang Island 
tourist attraction, Pesawaran Regency. One of the problems in this study is that the main facilities and supporting 
facilities for tourists on Pahawang Island have very little effect on customer satisfaction of Pahawang Island tourist 
attractions. In this study, a quantitative descriptive method was used. The data collected consisted of primary and 
secondary data, and the data collection methods used were observation and questionnaires. 36 Pahawang Island tourist 
attraction customers are the population and sample of this study.  145 Pahawang Island tourist attraction customers are 
the population and sample of this study. The results of hypothesis testing show the value of R square = 0.030, or 3%, of 
the influence of tourism facilities on tourist attraction customer satisfaction. Other factors not examined in this study 
affect the rest, which is 97 percent. There is a tcount value of 2.119, so Ha is accepted. This shows that the level of 
customer satisfaction of tourist attractions on Pahawang Island, Pesawaran Regency is strongly influenced by tourism 
facilities, in line with previous research, which shows that the facilities and promotion of tourist attractions in Semarang 
City have a direct effect on visitor satisfaction; visiting decisions also have a direct effect on satisfaction; and that 
facilities and promotions also affect satisfaction through visiting decisions as intervening variables. 
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ABSTRAK 
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh fasilitas pariwisata terhadap kepuasan pelanggan objek 
wisata Pulau Pahawang Kabupaten Pesawaran. Salah satu masalah dalam penelitian ini adalah bahwa fasilitas 
utama dan fasilitas pendukung bagi wisatawan di Pulau Pahawang sangat sedikit berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan objek wisata Pulau Pahawang. Dalam penelitian ini, metode deskriptif kuantitatif 
digunakan. Data yang dikumpulkan terdiri dari data primer dan sekunder, dan metode pengumpulan data yang 
digunakan adalah observasi dan quisioner. 36 Pelanggan objek wisata Pulau Pahawang adalah populasi dan 
sampel penelitian ini.  145 Pelanggan objek wisata Pulau Pahawang adalah populasi dan sampel penelitian ini. 
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan nilai R square = 0,030, atau 3%, dari pengaruh fasilitas pariwisata 
terhadap kepuasan pelanggan objek wisata. Faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini mempengaruhi 
sisanya, yaitu 97 persen. Ada nilai thitung 2,119 maka Ha diterima. Ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan objek wisata di Pulau Pahawang Kabupaten Pesawaran sangat dipengaruhi oleh fasilitas 
pariwisata, selaras dengan penelitian terdahulu yaitu menunjukkan bahwa fasilitas dan promosi objek wisata 
Kota Semarang berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pengunjung; keputusan berkunjung juga 
berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan; dan bahwa fasilitas dan promosi juga berpengaruh 
terhadap kepuasan melalui keputusan berkunjung sebagai variabel intervening. 

 
Kata Kunci: Fasilitas Wisata, Kepuasan 

 

1. PENDAHULUAN 

Pembangunan pariwisata perlu memperhatikan kondisi daerah serta faktor fisik dan non 

fisik, hal ini untuk menghindari kerusakan lingkungan yang berlebihan, oleh karena itu 
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pembangunan di sektor pariwisata hendaknya memperhatikan prinsip pembangunan 

yang berwawasan lingkungan dan pengembangan masyarakat local (Rahmat, 2016). 

Pengembangan pariwisata yang berwawasan lingkungan adalah pengembangan pariwisata 

yang memiliki kontribusi tinggi terhadap ekonomi masyarakat setempat, dengan kata lain 

pengembangan tersebut hendaknya dapat meningkatkan pendapatan masyarakat dengan 

tetap mempertahankan kelestarian lingkungan dan nilai budaya (Pamulardi, 2020). 

Menurut Rahayu, Diatmika, & Haryadi (2022), pariwisata merupakan salah satu 

sumber devisa Negara dan mempunyai andil besar dalam membangun perekonomian. 

Pengembangan strategis sektor pariwisata yang dilakukan dengan baik akan mampu 

menarik wisatawan domestik maupun wisatawan asing untuk dating dan membelanjakan 

uangnya dalam kegiatan berwisatanya. Berdasarkan transaksi itulah masyarakat daerah 

wisata akan terangkat taraf hidupnya serta negara akan mendapat devisa dari 

wisatawan asing yang menukar mata uang negaranya dengan rupiah. Bidang pariwisata 

merupakan salah satu kegiatan yang mempunyai peranan yang sangat strategis dalam 

menunjang pembangunan perekonomian nasional sehingga untuk mengoptimalkan 

pembangunan ekonomi maka diperlukan penyusunan rencana strategis yang baik dan 

tepat sasaran sehingga dapat menunjang program pengembangan pariwisata (Suardana, 

2016). 

Salah satu kebijakan dari pemerintah adalah menggali, menginventarisir dan 

mengembangkan obyek-obyek wisata yang ada sebagai daya tarik utama bagi wisatawan. 

Hal tersebut sejalan dengan yang tercantum dalam Undang-Undang Nomor 10 Tahun 

2009 tentang Kepariwisataan yang menyatakan bahwa penyelenggaraan kepariwisataan 

ditujukan untuk meningkatkan pendapatan nasional dalam rangka meningkatkan 

kesejahteraan dan kemakmuran rakyat, memperluas dan memeratakan kesempatan 

berusaha dan lapangan kerja, mendorong pembangunan daerah, memperkenalkan dan 

mendayagunakan obyek dan daya tarik wisata di Indonesia serta memupuk rasa cinta 

tanah air dan mempererat persahabatan antar bangsa (Jaya & Ariana, 2009).  Pariwisata 

juga merupakan serangkaian aktivitas yang pelaksanaannya dilangsungkan oleh 

individual atau kolektif dalam satu area tertentu. Aktivitas tersebut menggunakan 

kemudahan, layanan serta aspek pendukung lainnya dan disediakan oleh pemerintah 

maupun penduduk dengan tujuan agar mampu mengimplementasikan kenyamanan, 

keinginan yang dapat dinikmati oleh pelanggan (Rahayu et al., 2022). Undalng-Undalng 

Nomor 9 Talhun 1990 dinyaltalkaln balhwal yalng dimalksud dengaln wisaltal aldallalh 
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kegialtaln perjallalnaln altalu sebalgialn dalri kegialtaln tersebut yalng dilalkukaln secalral 

sukalrelal sertal bersifalt sementalral untuk menikmalti obyek daln dalyal talrik wisalta. 

Palriwisaltal balhalri merupalkaln kegialtaln rekrealsi menikmalti keindalhaln lingkungaln allalm 

daln altralksi wisaltal yalng aldal di wilalyalh pesisir daln lalutaln (Tatali, Lasabuda, Andaki, & 

Lagarense, 2018). Kegialtaln palriwisaltal balhalri tersebut dilalkukaln secalral lalngsung daln 

tidalk lalngsung memalnfalaltkaln wilalyalh pesisir daln lalutaln. Kegialtaln palriwisaltal balhalri 

yalng lalngsung memalnfalaltkaln wilalyalh pesisir daln lalutaln yalitu : berperalhu, berenalng, 

snorkling (selalm permukalaln), menyelalm daln memalncing, sedalngkaln palriwisaltal balhalri 

yalng tidalk secalra l lalngsung memalnfalaltkaln wilalyalh pesisir daln lalutaln seperti olalhralgal 

palntali daln menikmalti altmosfir lalut. Kegialtaln palriwisaltal balhalri tersebut beraldal dallalm 

kalwalsaln wisaltal balhalri. 

Kalwalsaln wisaltal a ldallalh kesaltualn ekologi dengaln luals tertentu terdiri dalri dalraltaln daln 

lalutaln yalng dikelolal untuk kebutuhaln palriwisalta (Marasabessy, Fahrudin, Imran, & 

Agus, 2018)l . Undalng-Undalng Nomor 9 Talhun 1990 menyaltalkaln balhwal kalwalsaln wisaltal 

aldallalh kalwalsaln dengaln luals tertentu yalng dibalngunal altalu disedialkaln untuk memenuhi 

kebutuhaln palriwisalta. Kalwalsaln wisaltal sebalgali daleralh tujualn wisaltal (destinalsi) halrus 

menyedialkaln berbalgali kebutuhaln yalng diperlukaln oleh wisaltalwaln algalr tujualn 

kunjungaln seoralng wisaltalwaln dalpalt terpenuhi. Berdalsalrkaln peninjalualn secalral 

etimologi dialtals, malkal palriwisaltal dialrtikaln sebalgali perjallalnaln yalng dilalkukaln berkalli-

kalli altalu berputalr-putalr dalri saltu tempalt ketempalt lalin yalng dallalm balhalsal inggris 

dikenall dengaln istilalh tour. 

Provinsi Lalmpung merupalkaln sallalh saltu provinsi di Indonesial yalng kalyal alkaln sumber 

dalyal kelalutaln daln pesisir balik keindalhaln wilalyalh palntali pesisirnyal malupun sumber 

dalyal dallalm bentuk produksi halsil perikalnaln daln kelalutalnnyal. Paldal salalt ini Pulalu 

Palhalwalng sedalng menjaldi sallalh saltu dalyal talrik daln sektor palriwisaltal unggulaln di 

Provinsi Lalmpung. Palhalwalng yalng terletalk di Kalbupalten Pesalwalraln ini aldallalh sallalh 

saltu dalyal talrik daln sektor palriwisaltal unggulaln yalng terdalpalt di Propinsi Lalmpung. 

Palriwisaltal dikembalngkaln algalr malmpu mendorong kegialtaln ekonomi daln meningkaltkaln 

citral pulalu Palhalwalng balhkaln Indonesial, meningkaltkaln kesejalhteralaln malsyalralkalt lokall, 

sertal memberikaln perlualsaln kesempaltaln kerjal dengaln model pengembalngaln ekowisaltal. 

Istilalh “ekowisaltal” dalpalt dialrtikaln sebalgali perjallalnaln oleh seoralng turis ke daleralh 

terpencil dengaln tujualn menikmalti daln mempelaljalri mengenali allalm, sejalralh daln budalyal 

disualtu daleralh, di malnal polal wisaltalnyal membalntu ekonomi malsyalralkalt lokall. 
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Desal Pulalu Palhalwalng merupalkaln desal kepulalualn yalng terletalk di peraliraln teluk 

Lalmpung, secalral aldministraltif Pulalu Palhalwalng merupalkaln salla lh saltu dalri 10 Desal yalng 

beraldal di wilalyalh Kecalmaltaln Malrgal Punduh Kalbupalten Pesalwalraln yalng berjalralk ± 25 

KM dalri Kecalmalta ln Malrgal Punduh. 

Pulalu Palhalwalng memiliki dalyal talrik daln potensi dallalm peningkaltaln pendalpaltaln daleralh 

yalng menjaldi salla lh saltu alset wisaltal Balhalri di Kalbupalten Pesalwalraln. Oleh kalrenal itu 

balnyalk wisaltalwaln yalng daltalng berkunjung ke objek wisaltal tersebut sehinggal kondisi di 

objek wisaltal tersebut menjaldi lebih ralmali dibalndingkaln walktu-walktu sebelumnyal. 

Aldalnyal kunjungaln wisaltalwaln paldal sualtu objek wisaltal diyalkini dalpalt memberikaln 

dalmpalk balgi malsyalralkalt khususnyal yalng beraldal di daleralh sekitalr objek wisaltal tersebut. 

Pulalu Palhalwalng terletalk di Kecalmaltaln Punduh Pidaldal, Kalbupalten Pesalwalraln, Lalmpung. 

Pulalu Palhalwalng menyimpaln balnyalk keindalhaln. Pemalndalngaln yalng indalh, bukit 

pepohonaln yalng hijalu, palsir palntali berwalrnal putih, alir lalut yalng jernih daln segalr, sertal 

kekalyalaln biotal lalutnyal yalng beralgalm membualt Pulalu Palhalwalng menjaldi sallalh saltu spot 

wisaltalwaln untuk melalkukaln kegialtaln snorkeling. Snorkeling aldallalh kegialtaln berenalng 

altalu menyelalm di peraliraln yalng dalngkall dengaln menggunalkaln perallaltaln malsker selalm, 

snorkel, daln sirip selalm. Wisaltalwaln jugal dalpalt menikmalti jembaltaln allalmi yalng halnyal 

alkaln muncul ketikal alir lalut sedalng surut. Jumlalh Pelanggan Pulalu Palhalwalng talhun 2016-

2019 dapat dilihat pada table 1. 

Talbel 1 . Jumlalh Pelanggan Pulalu Palhalwalng talhun 2016-2019 (saltualn oralng) 

Bulaln 2016 2017 2018 2019 

Jalnualri 498 890 1570 2019 

Februalri 345 654 612 878 

Maret 333 765 542 987 

Alpril 232 876 459 789 

Mei 569 989 679 762 

Juni 453 654 765 834 

Juli 238 409 569 600 

Algustus 780 1098 1278 2156 

September 652 876 900 1200 

Oktober 451 980 925 1567 

Nopember 412 567 838 3987 

Desember 321 657 679 5078 

Totall 5284 9415 9816 20857 

Raltal-raltal 440 785 818 1738 
                    Sumber : Kelompok Saldalr Wisaltal (Dalrwis) Desal Palhalwalng, 2020. 
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Berdalsalrkaln daltal talbel di altals dalpalt kital ketalhui balhwal raltal-raltal pelanggan sejalk talhun 

2016 hinggal talhun 2019 jumlalh pelanggan palling sedikit beraldal paldal talhun 2016 yalitu 

sebalnyalk 5.284 oralng dengaln raltal-raltal per bulaln sebesalr 440 oralng. Sedalng jumlalh 

pelanggan terbesalr terjaldi paldal talhun 2019 dengaln jumlalh pelanggan 20.857 oralng 

dengaln raltal-ralta l perbulaln sebalnyalk 1738 oralng mengunjungi Palriiwsaltal Pulalu 

Palhalwalng. 

Sejalk palriwisaltal Pulalu Palhalwalng mengallalmi kemaljualn yalng salngalt pesalt, malsyalralkalt 

desal sekitalr mulali mencobal meralih peruntungaln dengaln membukal beberalpal destinalsi 

altalu yalng bialsal disebut spot palriwisaltal, yalitu dialntalralnyal : 1) Talmaln Nemo merupalkaln 

spot snorkling pertalmal yalng aldal di Pulalu Palhalwalng. Berkalt spot inilalh paldal alkhirnyal 

Pulalu Palhalwalng menjaldi ralmali pelanggan, 2) Cukuh Bedil merupalkaln spot snorkling 

dengaln kedallalma ln alntalral 2– 4 meter yalng menyaljikaln pemalndalngaln ikaln daln terumbu 

kalralng yalng indalh sertal baltu yalng bertuliskaln “Talmaln Lalut Palhalwalng”, 3) Gosong 

Bekri daln 4) Gosong Palncong, 5) Pulalu Palhalwalng Kecil. 

Destinalsi yalng balik daln balgus yalitu destinalsi yalng halrus malmpu memberi falsilitals wisaltal 

yalng sesuali dengaln kebutuhaln pelanggan untuk memberi kemudalhaln daln memenuhi 

kebutuhaln merekal selalmal berkunjung (Putri, Farida, & Dewi, 2014). Kemalmpualn 

memberikaln falsilitals wisaltal, membualt pelanggan nyalmaln salalt berkunjung. Kotller 

menyaltalkaln balhwal falsilitals aldallalh segallal sesualtu yalng sengaljal disedialkaln oleh penyedial 

jalsal untuk dipalkali sertal dinikmalti oleh konsumen yalng bertujualn memberkaln tingkalt 

kepualsaln malksimall (Jarliyah Harfika, 2017). 

Falsilitals objek wisaltal yalng menalrik daln sesuali dengaln keinginaln yalng sedalng diminalti, 

alkaln menjaldi da lyal talrik balgi wisaltalwaln untuk berkunjung daln menikmalti falsilitals 

tersebut, selalin itu kebersihaln, kelalncalraln daln jalminaln kealmalnaln dalri falsilitals jugal 

menjaldi nilali talmbalh untuk menalrik konsumen untuk berkunjung. Falsilitals jugal 

berperaln penting untuk keinginaln seseoralng berkunjung ketempalt tersebut. Falsilitals 

aldallalh segallal sesualtu yalng bersifalt perallaltaln fisik yalng disedialkaln oleh pihalk penjuall 

jalsal untuk mendukung kenyalmalnaln konsumen.4 Falsilitals ya lng membualt konsumen 

meralsal nyalmaln memalng penting. Nalmun bukalnlalh falsilitals yalng menonjolkaln 

kemewalhaln. Ketersedialaln falsilitals yalng diberikaln alkaln membualt konsumen menjaldi 

meralsal betalh untuk menikmalti kealdalaln lingkungaln sekitalr. Falsilitals cenderung 

mendukung bukaln mendorong daln cenderung berkembalng paldal salalt yalng salmal altalu 
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sesudalh alttralction berkembalng falsilitals wisaltal aldallalh falsilitals berupal balngunaln yalng 

timbul kalrenal alda lnyal dalyal talrik utalmal yalng merupalkaln falsilitals primer. Ketersedialaln 

falsilitals dalpalt menciptalkaln kepualsaln pelanggan. 

Berdalsalrkaln observalsi yalng penulis lalkukaln falsiitals wisaltal di Pulalu Palhalwalng salngalt 

minim dalri falsilitals tidalk aldalnyal tempalt menginalp yalng representaltif, rumalh malkaln yalng 

belum tersedial, daln tidalk tersedialnyal tenpalt yalng menyedialkaln cinderalmaltal balgi 

wisaltalalwaln, falsilitals kealmalnaln yalng minim balik untuk snorkeling malupun berenalng. 

Kuralngnyal falsiilitals wisaltal secalral lalngsung mempengalruhi kepualsaln pelanggan objek 

wisaltal. 

Harapan konsumen memiliki sifat yang tidak tetap atau dapat berubah-ubah mengikuti 

perkembangan teknologi, sosial budaya, dan ekonomi. Apa yang diharapkan konsumen 

saat ini, belum tentu akan sama dengan masa lalu atau masa yang akan datang (Riandi, 

2022). 

Upalyal untuk mewujudkaln kepualsaln pelalnggaln secalral menyeluruh memalng tidalk 

mudalh, balhwal tidalk reallitals bilal sualtu perusalhalaln menghalralpkaln tidalk aldal pelalnggaln 

yalng tidalk puals. Nalmun tentu saljal setialp perusalhalaln halrus berusalhal meminimallkaln 

ketidalkpualsaln pelalnggaln dengaln memberikaln pelalyalnaln yalng semalkin halri semalkin 

balik. Daln paldal sa lalt yalng bersalmalaln perusalhalaln perlu pulal memperhaltikaln konsumen 

yalng meralsal tida lk puals. Rumusaln dallalm penelitialn ini aldalla lh Alpalkalh aldal Pengalruh 

Falsilitals Palriwisaltal terhaldalp Kepualsaln Pelanggan objek Wisaltal di Pulalu Palhalwalng 

(Studi paldal Kelompok Saldalr Wisaltal Pulalu  Palhalwalng). 

 
2. KAlJIAlN TEORI DAlN HIPOTESIS 

Kaljialn Teori 

Falsilitals  

Fasilitas, menurut Kotler, adalah segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia 

jasa untuk digunakan dan dinikmati oleh pelanggan dengan tujuan untuk memberikan 

tingkat kepuasan yang maksimal. Fasilitas dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu 

yang bersifat peralatan fisik yang disediakan oleh penjual jasa untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan (Nurafrina Siregar & Daulay, 2022).  Fasilitas didefinisikan sebagai 

penyediaan perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada para tamu dalam 

melakukan aktivitas mereka (Kurniawan & Soliha, 2022). 
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M. Sunaryo memberikan definisi prasarana dan masyarakat sebagai berikut: 1) Prasarana 

kepariwisataan (tourism infrastructures) adalah semua fasilitas yang memungkinkan 

salana kepariwisataan hidup dan berkembang serta dapat memberikan pelayanan kepada 

salana kepariwisataan untuk memenuhi kebutuhan mereka : sarana prasarana pariwisata, 

juga dikenal sebagai superstruktur pariwisata, adalah perusahaan yang secara langsung 

atau tidak langsung memberikan layanan kepada wisatawan dan bergantung pada 

kedatangan wisatawan. Termasuk didalamnya tralvel agen, transportasi, akomodasi, dan 

dan restoran. b) selain itu, termasuk didalamnya pelengkap. Perusahaan atau lokasi yang 

menawarkan fasilitas rekreasi yang tidak hanya melengkapi sarana utama 

kepariwisataan, tetapi juga membantu wisatawan tinggal lebih lama di tujuan wisata, c) 

sarana penunjang kepariwisataan adalah perusahaan yang menyediakan fasilitas 

tambahan dan dasar. Fungsi ini tidak hanya membuat wisatawan tinggal lebih lama di 

tempat wisata, tetapi lebih penting lagi adalah membuat wisatawan lebih banyak 

mengeluarkan uang atau membelanjakan uang di sana (Sugi Rahayu, Utami Dewi, 2016). 

 

Pariwisata 

Parawisata adalah sistem yang kompleks dengan banyak subsistemnya. Pariwisata 

mencakup pergerakan orang, barang, dan jasa yang terkait dengan organisasi, hubungan 

antara institusi dan individu, kebutuhan layanan, dan penyediaan layanan. Komponen 

tersebut merupakan subsistem yang saling terkait dalam hubungan fungsional yang 

membentuk sistem. Oleh karena itu, sistem pariwisata terdiri dari banyak subsistem, 

masing-masing terdiri dari penawaran, permintaan, dan konfigurasi atau lingkungan 

(Ridwan, 2020). 

Fasilitas (kemudahan), menurut Sammeng dalam Rumalatu (2020), adalah bagian penting 

dari pertumbuhan pariwisata. Tidak jarang wisatawan berkunjung ke suatu tempat atau 

daerah atau negara karena tertarik oleh kemudahan yang bisa diperoleh melalui fasilitas. 

Menurut Yoeti dalam Rumalatu (2020), fasilitas wisata adalah semua fasilitas yang 

fungsinya memenuhi kebutuhan wisatawan yang tinggal untuk sementara waktu di 

daerah tujuan wisata, memberi mereka kesempatan untuk bersantai dan berpartisipasi 

dalam kegiatan yang tersedia di daerah tersebut. 

A Yoeti  menyebutkan bahwa secara etimologis kata “pariwisata” berasal  dari    bahasa  

Sansekerta,  bukan  berarti  “tourisme”  (bahasa  Belanda)  atau “tourism” (bahasa 

Inggeris). Kata Pariwisata menurut pengertian ini sinonim dengan pengertian  “tour”.  
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Pendapat  ini  berdasarkan  pemikiran  sebagi  berikut :  kata pariwisata terdiri dari dua 

suku kata yaitu masing‐masung kata “pari” dan “wisasta”:  ‐ Pari  berarti banyak, berkali‐

kali, berputar‐putar, lengkap; ‐ Wisata    berate  perjalanan,  berpergian  yang  dalam  hal  

ini  sinonim daro kata “travel” dalam bahasa Inggris (putu diah sastri pitasari, 2017).   

Oleh karena itu, kata "pariwisata" seharusnya didefinisikan sebagai suatu perjalanan yang 

berulang atau berputar dari satu tempat ke tempat lain, yang dalam bahasa Inggeris 

disebut "tour". Sebaliknya, "kepariwisataan" atau "turisme" dapat digunakan untuk 

menggambarkan pengertian jamak dari kata "pariwisataan".  Selain itu, ada batasan 

untuk pariwisata, seperti yang dinyatakan dalam Peraturan MPRS No. I-II tahun 1960, 

yang menyatakan bahwa "Kepariwisataan dalam dunia modern pada hakekatnya adalah 

suatu cara memenuhi kebutuhan manusia dalam memberi hiburan rohani dan fisik 

setelah beberapa waktu bekerja serta mempunyai modal untuk melihat-lihat daerah lain 

(pariwisata dalam negeri) atau negara lain (putu diah sastri pitasari, 2017). 

 

Kepualsaln Pelalnggaln 

Semalkin balnyalk konsumen yalng terlibalt dallalm pemenuhaln kebutuhaln daln keinginaln 

konsumen, malkal persalingaln semalkin ketalt menyebalbkaln perusalhalaln halrus 

menempaltkaln orientalsi paldal kepualsaln pelalnggaln sebalgalitujualn utalmal. Menurut Kotler 

balhwal kepualsaln aldallalh peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng yalng beralsall dalri 

perbalndingaln alntalral kesalnnyal terhaldalp kinerjal sualtu produk daln halralpalnnya 

(Pramudita, Gunawan, Ningsih, & Adilah, 2022), sedalngkaln ketidalkpualsaln pelalnggaln 

timbul alpalbilal halsil tidalk memenuhi halralpaln. 

Menurut Kotler daln Keller kepualsaln aldallalh peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng dalri 

halsil membalndingkaln produk altalu jalsal yalng didalpaltkaln dengaln yalng dihalralpkaln 

(Gunardi & Erdiansyah, 2019). Mempertalhalnkaln pelalnggaln merupalkaln hall penting dalri 

paldal memikalt pelalnggaln. Terdalpalt 5 dimensi untuk mengukur kepualsaln pelalnggaln 

yalitu: 1) Tetalp setial : konsumen yalng terpualskaln cenderung alka ln menjaldi setial daln loyall. 

Konsumen yalng puals terhaldalp produk yalng dikonsumsinyal alkaln mempunyali 

kecenderungaln untuk membeli ulalng dalri produsen yalng salmal, 2) Membeli produk 

yalng ditalwalrkaln : keinginaln untuk membeli produk altalu malka lnaln lalin yalng ditalwalrkaln 

kalrenal aldalnyal keinginaln untuk mengulalng pengallalmaln yalng balik daln menghindalri 

pengallalmaln yalng buruk, 3) Merekomendalsikaln produk : kepualsaln merupalkaln falktor 

yalng mendorong aldalnyal komunikalsi dalri mulut ke mulut (word of mouth communicaltion) 
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yalng bersifalt positif. Hall ini dalpalt berupal rekomendalsi kepaldal callon konsumen yalng 

lalin daln mengaltalkaln hall-hall yalng balik mengenali produk daln perusalhalaln yalng 

menyedialkaln produk, 4) Bersedial membalyalr lebih ; konsumen cenderung menggunalkaln 

halrgal sebalgali paltokaln kepualsaln, ketikal halrgal lebih tinggi konsumen cenderung berfikir 

kuallitals menjaldi lebih tinggi jugal, 5) Memberi malsukaln : wallalupun kepualsaln sudalh 

tercalpali, konsumen selallu menginginkaln yalng lebih lalgi, malkal konsumen alkaln memberi 

malsukaln altalu salra ln algalr keinginaln merekal dalpalt tercalpali. Palda l dalsalrnyal, kepualsaln daln 

ketidalkpualsaln konsumen altals produk altalu jalsal alkaln berpengalruh paldal polal perilalku 

selalnjutnyal. A lpalbilal konsumen meralsal puals, merekal alkaln menunjukkaln besalrnyal 

kemungkinaln kemballi membeli produk altalu jalsal yalng salmal. Pelalnggaln yalng puals jugal 

cenderung alkaln memberikaln referensi yalng balik altals produk altalu jalsal yalng telalh 

merekal gunalkaln kepaldal oralng lalin. 

Dua penelitian sebelumnya yang menarik perhatian peneliti adalah 1) Penelitian dengan 

judul "Pengukuran Tingkat Kepuasan Wisatawan terhadap Fasilitas Wisata di Pantai 

Lasiana", yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung terhadap 

fasilitas wisata Pantai Lasiana. Studi ini mencakup jenis penelitian deskriptif. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan kualitatif.  Random sampling adalah 

metode sampel yang digunakan. Seratus wistawan yang berkunjung ke Pantai Lasiana 

diambil sebagai responden. Observasi, studi kepustakaan, dan kuisioner (angket) 

digunakan untuk mengumpulkan data. Importance Performance Analysis (IPA) 

digunakan untuk menganalisis data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen senyatanya lebih rendah daripada yang diharapkan. Ini menunjukkan bahwa 

pengunjung Pantai Lasiana mungkin belum puas dengan semua yang ada di sana. 

Menurut analisis diagram kartesius, fasilitas wisata yang masuk harus menjadi prioritas 

utama dan memiliki kinerja yang buruk. Ini termasuk kondisi fisik lopo, kondisi fisik 

tempat sampah, ketersediaan jumlah tempat sampah, dan pemisahan antara jenis tempat 

sampah organik dan non-organik. Perbaikan ini akan meningkatkan kepuasan wisatawan 

di masa depan (Fanggidae & R. Bere, 2020); 2) Judul penelitian adalah "Pengaruh fasilitas 

dan promosi terhadap kepuasan pengunjung melalui keputusan berkunjung sebagai 

variabel intervening pada objek wisata Kota Semarang", dan hasilnya adalah bahwa 

tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana fasilitas dan promosi 

memengaruhi kepuasan pengunjung melalui keputusan berkunjung sebagai variabel 

intervening pada objek wisata Kota Semarang. Penelitian ini mengamati pengunjung 
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yang mengunjungi objek wisata kota Semarang, seperti Pantai Marina, Goa Kreo Gunung 

Pati, Wisata Alam, Klenteng Sam Poo Kong, dan Wisata Sejarah. Penelitian ini mengambil 

sampel dari 116 individu melalui metode accidental sampling dan non-probability 

approach. Data dikumpulkan melalui kuesioner, dan dianalisis dengan analisis regresi 

dan jalur. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas dan promosi objek wisata 

Kota Semarang berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pengunjung; keputusan 

berkunjung juga berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan; dan bahwa fasilitas 

dan promosi juga berpengaruh terhadap kepuasan melalui keputusan berkunjung sebagai 

variabel intervening. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa keputusan berkunjung 

dapat berfungsi sebagai mediasi dari pengaruh fasilitas dan promosi terhadap kepuasan 

pengunjung (Yuyun Mardiyani, 2015). 

Aldalpun hipotesis yalng dialjukaln dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut alpalkalh aldal  

Pengalruh Falsilitals Palriwisaltal terhaldalp Kepualsaln Pelanggan objek Wisaltal di Pulalu 

Palhalwalng Kalbupalten Pesalwalraln ( Studi paldal Kelompok Saldalr Wisaltal Pulalu Palhalwalng) 

 

3. METODE PENELITIAlN 

Metode pengumpulaln daltal dilalkukaln dengaln menggunalkaln daltal primer daln daltal 

sekunder, daln teknik pengumpulaln daltal aldallalh teknik observalsi, kuesioner, 

dokumentalsi daln kepustalkalaln. Jenis penelitian yaitu deskriptif kuantitatif. 

Populalsi raltal-ralta l pelanggan Pulalu Palhalwalng Talhun 2019 sebalnyalk 1738 Pelanggan 

Pertalhun. Raltal-ra ltal Pelanggan per bulaln = 145 wisaltalwaln. Salmpel yalng digunalkaln 

dallalm penelitialn ini sebalnyalk 25% x 145 = 36 wisaltalwaln. 

Valliditals aldallalh sualtu ukuraln yalng menunjukkaln tingkalt – tingkalt kevallidaln altalu 

ketepaltaln sualtu instrument (sugiyono, 2005). Uji relialbilitals aldallalh untuk mengukur 

sejaluh malnal allalt ukur yalng digunalkaln dalpalt dipercalyal alrtinyal bilal allalt ukur 

tersebut diujikaln berkalli-kalli halsilnyal tetalp. Menurut nunally dallalm widhialrso (2009) 

stalndalr relialbilitals yalng dalpalt diterimal aldallalh jikal allphal ≥ 0,6. Uji normallitals 

menggunalkaln kolmogorov smirnov. Hall ini bertujualn untuk memperkecil tingkalt 

kesallalhaln balku daln mengetalhui alpalkalh daltal yalng alkaln digunalkaln dallalm model 

berdistribusi normall altalu tidalk.  Uji regresi linier sederhalnal daln uji determinalsi. 
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4. HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSA lN 

HAlSIL 

Halsil olalh daltal untuk uji valliditals daln uji relialbilitals paldal valrialbel X daln valrialbel Y 

semualnyal Vallid daln relialbel. Berdalsalrkaln halsil uji hipotesis diperoleh nilali thitung sebesalr 

2,119 daln nilai ttalbel = 0,676 dengaln demikialn thitung > ttalbel altalu 2,119 > 0,676 malkal Hal 

diterimal. Hall ini beralrti falsilitals palriwisaltal memiliki kontribusi daln berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pelanggan objek wisaltal di Pulalu Palhalwalng Kalbupalten Pesalwalraln. Persalmalaln 

alnallisis regresi linealr sederalhalnal sebalgali berikut: Y = 20,063 + 0,202X +et persalmalaln ini 

mengalndung alrti setialp terjaldi kenalikaln 1 satuan paldal valrialbel falsilitals wisaltal malkal 

alkaln meningkaltkaln kepualsaln pelanggan objek wisaltal sebesalr 0.202. Hasil uji regresi 

linier sederhana dapat dilihat pada table 2 

 
Talbel 2 Halsil Uji Regresi Linier Sederhalnal 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 20.063 1.808  11.097 .000 

Fasilitas 

Pariwisata 
.202 .095 .174 2.119 .036 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
 

Pengujialn pengalruh falsilitals palriwisaltal terhaldalp kepualsaln pelanggan objek wisaltal Di 

Pulalu Palhalwalng Kalbupalten Pesalwalraln penulis uji koefisien determinalsi. Halsil pengujialn 

kooefisien determinalsi pada table 3 sebalgali berikut : 

 
Talbel 3. Halsil uji Koefisien Diterminalsi 

Model Summaryb 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .174a .030 .024 2.498 

a. Predictors: (Constant), Fasilitas Pariwisata 

b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
 

Pengalruh falsilitals palriwisaltal terhaldalp kepualsaln pelanggan objek wisaltal dalpalt 

ditunjukkaln dengaln nilali R squalre = 0,030 altalu sebesalr 3% sedalngkaln sisalnyal sebesalr 97% 

dipengalruhi oleh falktor lalin yalng tidalk diteliti dallalm penelitialn ini. 
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PEMBAlHAlSAlN 

Pengalruh falsilitals palriwisaltal terhaldalp kepualsaln pelanggan objek wisaltal dalpalt 

ditunjukkaln dengaln nilali R squalre = 0,030    altalu sebesalr 3% sedalngkaln sisalnyal sebesalr 97% 

dipengalruhi oleh falktor lalin yalng tidalk diteliti dallalm penelitialn ini. nilali thitung sebesalr 

2,119 daln ttalbel sebesar 0,676, dengaln demikialn thitung > ttalbel malkal Hal diterimal. Hall ini 

beralrti falsilitals palriwisaltal memiliki kontribusi daln berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pelanggan objek wisaltal di Pulalu Palhalwalng Kalbupalten Pesalwa lraln. 

Dengaln falsilitals yalng memaldali dialntalralnyal kelengkalpaln daln ketersedialaln falsilitals 

alkaln meningkaltkaln minalt konsumen sehinggal konsumen alkaln mengalmbil keputusaln 

dallalm memilih sualtu produk berupal balralng altalu jalsal. Aldalpun kuallitals sualtu produk 

dalpalt mempengalruhi keputusaln konsumen untuk membeli produk tersebut. Hall ini 

didukung oleh Raldiosunu (2010) menyalralkaln balhwal kuallita ls pelalyalnaln merupalkaln 

bentuk penilalialn konsumen terhaldalp tingkalt pelalyalnaln altalu falsilitals yalng diterimal 

dengaln tingkalt pelalyalnaln yalng dihalralpkaln. Oleh kalrenal itu konsumen alkaln memperoleh 

sualtu pengallalmaln yalng berkesaln ketikal merekal mendalpaltkaln kuallitals pelalyalnaln yalng 

merekal inginkaln sehinggal wisaltalwaln alkaln daltalng kemballi altalu merekomendalsikaln 

kepaldal oralng lalin. 

 

5. KESIMPULAlN DAlN SAlRA lN 

Kesimpulaln 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn diperoleh kesimpulaln sebalgali berikut : pengalruh falsilitals 

palriwisaltal terhaldalp kepualsaln pelanggan objek wisaltal dalpalt ditunjukkaln dengaln nilali R 

squalre = 0,030 alta lu sebesalr 3% sedalngkaln sisalnyal sebesalr 97% dipengalruhi oleh falktor 

lalin yalng tidalk diteliti dallalm penelitialn ini. nilali thitung sebesalr 7.097 daln ttalbel 0,676 daln 

tingkalt malkal Hal diterimal. Hall ini beralrti falsilitals palriwisaltal memiliki kontribusi daln 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln pelanggan objek wisaltal di Pulalu Palhalwalng Kalbupalten 

Pesalwalraln. 

 
Salraln 

Respon terendalh alngket falsilitals wisaltall aldallalh “aldal rumalh malkaln”. Kelompok saldalr 

wisaltal (pokdalrwis) Pulalu Palhalwalng hendalknyal menyedialka ln tempalt malkaln dengaln 

halrgal yalng terjalngkalu daln dijalmin kebersihalnnyal. 

Respon terendalh alngket kepualsalsn pelanggan terletalk paldal pernyaltalaln Pelanggan 

bersedial membeli falsilitals snorkeling’. Pengelolal hendalknyal memberikaln falsilitals 
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snorkeling talnpal halrus membalyalr/menyewal kalrenal falsilitals snorkeling merupalkaln hall 

utalmal pelanggan dalting ke pulalu palhalwalng untuk melihalt keindalhaln balwalh lalut. 
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