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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan, Harga dan 

Aksesibilitas Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Wisatawan Sebagai Variabel 

Intervening pada Objek Wisata Air Kabupaten PALI. Jenis penelitian ini Asosiatif. 

Sampel pada penelitian ini berjumlah 97 yang dipilih dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. Data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data primer 

dengan metode pengumpulan data kuesioner. Adapun teknik analisis data yang 

digunakan adalah SPSS 26 dengan Aplikasi Program. Hasil penelitian menunjukan 

bahwa : (1) Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan, harga dan 

aksesibilitas secara bersama-sama terhadap loyalitas melalui kepuasan wisatawan 

sebagai variabel intervening pada objek wisata air kabupaten PALI. (2) Terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan, harga dan aksesibilitas secara 

bersama-sama terhadap loyalitas melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel 

intervening pada objek wisata air kabupaten PALI. (3) Terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas layanan, harga dan aksesibilitas secara bersama-sama 

terhadap kepuasan wisatawan pada objek wisata air kabupaten PALI.  

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Harga, Aksesibilitas, Loyalitas dan Kepuasan 

Wisatawan. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the Effect of Service Quality, Price and Accessibility on 

Loyalty through Tourist Satisfaction as an Intervening Variable in Water Tourism 

Objects in PALI Regency. This type of research is Associative. The sample in this 

study amounted to 97 selected using purposive sampling technique. The data used in 

this study are primary data with questionnaire data collection methods. The data 

analysis technique used is SPSS 26 with Program Applications. The results of the 

study show that: (1) There is a significant influence between service quality, price 

and accessibility together on loyalty through tourist satisfaction as an intervening 

variable in water tourism objects in PALI district. (2) There is a significant influence 

between service quality, price and accessibility together on loyalty through tourist 

satisfaction as an intervening variable in water tourism objects in PALI district. (3) 

There is a significant influence between service quality, price and accessibility 

together on tourist satisfaction at water tourism objects in PALI district. 

 

Keywords: Service Quality, Price, Accessibility, Loyalty and Satisfaction 

  Traveler. 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Manajemen pemasaran ialah suatu upaya manusia untuk mencapai 

hasil pertukaran yang diinginkan dan membangun hubungan yang erat dengan 

konsumen dengan cara yang menguntungkan bagi perusahaan. Pemasaran 

dalam perusahaan  merupakan bagian dari manajeman dan juga salah satu 

faktor yang sangat penting, karena pemasaran akan mempengaruhi secara 

langsung terhadap kelancaran maupun keberhasilan perusahaan dalam 

mencapai tujuannya. 

 Penting bagi perusahaan untuk mengatahui strategi pemasaran yang 

tepat dan sesuai untuk produk yang akan dijual di pasaran. Dengan strategi 

pemasaran tepat dan sesuai maka produk akan mudah diterima calon 

konsumen sehingga calon konsumen membeli produk atau jasa yang akan 

ditawarkan. Keunggulan kompetitif yang harus dicapai saat ini banyak yang 

menggunakan bauran pemasaran, unsur dari bauran pemasaran tersebut dapat 

digunakan untuk memberikan kepuasan kepada wisatawan. 

Sektor pariwisata adalah salah satu sektor unggulan Indonesia. 

Dimana sektor ini memiliki peranan penting dalam mambangun 

perekonomian daerah, sehingga saat ini banyak daerah di Indonesia 
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berkompetisi untuk menampilkan dan memperkenalkan potensi kepariwisataan 

yang ada didaerah masing-masing untuk menarik wisatawan berkunjung.  

Sebuah objek wisata harus memiliki keunikan tersendiri sehingga menjadi daya 

tarik dari wisatawan yang berkunjung ke tempat tersebut. Selain itu, pengalaman yang 

dirasakan wisatawan ketika sebelum berkunjung dan sesudah berkunjung ke objek wisata 

akan memberikan penilain kepuasan tersendiri bagi wisatawan. Kepuasan wisatawan 

merupakan perasaan seorang yang mencuat baik bahagia maupun kecewa sehabis 

menyamakan kesan terhadap wisata ataupun hasil serta bermacam harapannya (Alvianna 

dkk, 2020:332). Seperti penelitian Totok Adi Hermanto dkk penelitiannya menunjukan 

berpengaruh signifikan baik secara lansung maupun tidak lansung. 

Kepuasan wisatawan mendorong wisatawan untuk loyal terhadap destinasi wisata 

dengan melakukan kunjungan kembali dan bersedia untuk merekomendasi destinasi 

wisata kepada orang lain. loyalitas  konsumen  merupakan  perilaku  yang  terkait dengan  

merek  sebuah  produk,  termasuk  kemungkinan  memperbaharui kontrak merek dimasa 

yang akan datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah  dukungannya  terhadap  

merk,  berapa  kemungkinan  keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu 

produk (Hasan  2014:121). Seperti penelitian Eny Sulistyowati dkk (2015) penelitiannya 

menunjukan bahwa engaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

wisatawan nusantara di obyek wisata wilayah DIY kuat. Sedangkan, pengaruh secara 

tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas wisatawan nusantara melalui 

kepuasan wisatawan nusantara kurang kuat terhadap loyalitas wisatawan nusantara yang 

berkunjung ke obyek wisata di wilayah DIY. Menurut Ali hasan (2015: 371) ada 
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beberapa yang mempengaruhi kepuasan wisatawan adalah kualitas layanan, kualitas 

produk, harga, emosional dan aksesibilitas. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:157), nerpendapat bahwa kualitas 

pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 

terwujud sesuai harapan pelanggan.  kualitas pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan perpindahan kepemilikan apapun. Seperti penelitian 

Rahmat Prianto dkk (2018) penelitiannya menunjukan bahwa Kualitas pelayanan di 

Ciater Spa Resort tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, hal ini berarti bahwa 

kualitas pelayanan sebagai variabel eksogen membutuhkan peran intervening (variabel 

kepuasan). Selain kualitas layanan, tarif juga mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Menurut Yoeti (2012:5), tarif adalah suatu nilai  yang  dinyatakan  dalam  bentuk  

rupiah  guna  pertukaran  atau  taransaksi  atau sejumlahuang  yang  harus  dibayar  

konsumen  untuk  mendapatkan  barang  dan  jasa. Seperti penelitian Marjan, 

Lulu (2021)  Penelitiannya menunjukan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan wisatawan di Pantai Panrita Lopi Desa Tanjung Limau, Muara Badak, 

Kalimantan Timur. Selain kualitas pelayanan dan tarif, aksesibilatas juga mempengaruhi 

kepuasan wisatawan. 

Menurut Leksono dkk (2012:23) mengatakan bahwa aksesibilitas merupakan 

suatu ukuran kenyamanan atau kemudahan pencapaian lokasi dan hubungannya satu 

sama lain, mudah atau sulitnya lokasi tersebut dicapai melalui transportasi. 

 Penelitian Rista Elmanindya (2021) penelitiannya menunjukan bahwa aksesibiltas 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan. 
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Menurut Hidayah dkk, (2019:23) ada tiga komponen yang dapat membuat 

pengalaman, diantaranya adalah 1) daya tarik wisata: segala sesuatu yang menarik dan 

menghasilakan pengalaman tersendiri, seperti: keindahan gunung/bukit, event, mendaki 

gunung, bercengkrama dengan masyarakat, 2) sarana penunjang wisata: segala sesuatu 

yang dapat memfasilitasi kegiatan wisata baik dapat di indra (tangible) maupun tidak 

dapat di indra (intengible), contoh: transportasi, akomodasi, makan/minum, toilet, 

pramuwisata dan informasi, dan 3) infrastuktur/prasarana merupakan penunjang utama 

terselenggaranya proses kegiatan wisata dan kegiatan non-wisata, contohnya: jaringan 

jalan, bandara, terminal, pelabuhan, air bersih, listrik dan telekomunikasi. 

Pelaku wisata (pengunjung) sendiri dapat dibedakan menjadi 2 (dua), yaitu 

wisatawan dan pelancong. Wisatawan merupakan tipe pengunjung yang membutuhkan 

akomodasi karena biasanya mereka akan bermalam atau melakukan perjalanan lebih dari 

24 jam. Sedangkan pelancong biasanya tidak bermalam atau lebih dikenal dengan day-

tripper karena perjalanannya kurang dari 24 jam untuk menikmati destinasi wisata 

dengan keunikan yang dimilikinya.Wisata dikabupaten PALI sendiri terbentuk dari alam 

yang diolah sekaligus dirawat oleh warga sekitar. Namun masih banyak kekurangan yang 

saya lihat lansung dilapangan, untuk memperkuat data yang saya kumpulkan, saya 

melakukan pra survey secara random sampling dengan sample 16 responden pengunjung 

wisata kabupaten PALI. Berikut hasil pra survey dari pengunjung wisata kabupaten PALI 

: 

 

 

 



 
 

5 
 

Tabel I.1 

Jawaban Responden Terhadap Kepuasan Wisatawan 

NO Pertanyaan Puas % Tidak Puas % 

1 Lokasi mudah dijangkau 25% 75% 

2 
Harapan wisatawan terpenuhhi sesuai 

keinginan 
25% 75% 

3 
Setelah mengujungi saya akan 

merekomendasikan ke teman saya 
31,25% 68,75% 

4 
Wisatawan akan melakukan kunjungan 

ulang 
31,25% 68,75% 

5 
Wisatawan akan Mereferensikan kepada 

orang lain 
18,75% 81,25% 

6 
Wisatawan akan menolak mengunjungi 

wisata air yang sama 
25% 75% 

7 Tersedianya ruang bilas  37,5% 62,5% 

8 
Tempat sampah yang tersedia sesuai 

kebutuhan 
43,75% 56,25% 

9 Tempatnya bersih 43,75% 56,25% 

10 Tersedianya layanan pengaduan  18,75% 81,25% 

11 Harga tiket masuk terjangkau 37,5% 62,5 % 

12 
Harga sewa yang diberikan sesuai 

Kualitas (pelampung, ban karet, dll) 
43,75% 56,25% 

13 Tersedianya ruang bilas  37,5% 62,5% 

14 Jarak menuju lokasi wisata tidak jauh 31,25% 68,75% 

15 Jalan menuju lokasi wisata bagus 37,5% 62,5% 

16 Ada angkutan umum menuju lokasi 18,75% 81,25% 

Sumber : kuisioner pra survei,2022 

Dari hasil pra survei yang dilakukan di 7 wisata air kabupaten PALI (danau Air 

Itam, danau Batang Hari Siku, danau Tangga Raja, danau Periang Jaya, danau 

Kalimancalak, Paye Akar Seribu dan Pantai Jodoh) terhadap 16 responden di temukan 

fenomena kepuasan wisatawan dilihat dari poin ke 1 pra kuisioner 75% responden 
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wisatawan tidak puas dengan lokasi karena sulitnya dijangkau karena lokasi yang masih 

diperdesaan dan belum juga dikenal. Selain itu responden merasa wisata air tidak sesuai 

ekspetasi wisatawan jadi harapkan wisatawan tidak terpenuhi dilihat pada poin 2 dimana 

75%responden merasa tidak puas, selain itu juga responden tidak merekomendasikan ke 

temannya karena ketidak puasan wisatawan dengan wisata yang dikunjunginya tersebut 

sehingga menyebabkan tidak adanya loyalitas wisatan terhadap wisata yang 

dikunjunginya dilihat poin ke 3 dimana 68,75% responden menjawab tidak puas. selain 

fenomena kepuasan wisatawan juga terdapat fenomena loyalitas . 

Dari pra kuisioner di atas ditemukan fenomena loyalitas wisatawan dilihat dari 

poin ke 4 dimana 68,75% responden tidak akan melakukan kunjungan ulang ini 

disebabkan karena tidak puas dengan wisata air yang dikunjungi. Selain itu sebagian 

besar wisatan tidak akan  Mereferensikan kepada orang lain dilihat dari poin  5  81,25% 

responden menjawab tidak puas, dan juga wisatawan akan mengunjungi wisata air yang 

sama untuk menbandingkan wisata air yang perna mereka kunjungi dilihat pada poin 6 

dari 75% menjawab tidak puas dilihat dari pra kuisioner diatas. Selain variabel loyalitas 

ditemukan juga variabel kualitas layanan. 

Dari pra kuisioner di atas ditemukan fenomena kualitas pelayanan dimana dilihat 

dari poin ke 7 pra kuisioner dimana 62,5% responden wisatawan merasa tidak puas 

karena kurangnya tersedia ruang bilas, selain itu kurangnya tempat pembuangan sampah 

dilihat poin ke 8 dimana 56,25% responden wisatawan tidak puas karena tempat sampah 

hanya tersedia dipintu masuk wisata. Responden juga tidak puas dengan kebersihan 

dilihat dari respon poin ke 9 dimana 56,25% responden wisatawan tidak puas karena 

masih bnyaknya sampah didalam lokasi wisata dan tidak tersedianya layanan pengaduan 
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dilihat dari pra kuisioner poin ke 10 dimana 81,25% responden wisatawan tidak puas, 

sehingga tidak bisanya wisatan memberi kritik maupun saran. Selain itu ditemukan juga 

fenomena variabel tarif. 

Sebagian wisatawan mengeluh dengan harga masuk wisata yang kurang 

terjangkau dari respon pra kuisioner poin ke 11 dimana 62,5% responden wisatawan 

tidak puas karena harga masuk yang diberikan 5-20 ribu (5 ribu/orang, motor 10 

ribu+satu orang dan mobil 20 ribu/2 orang penumpang),  pada poin 12, 56,25% 

wisatawan mengeluh dengan harga tiket terbilang mahal dari wisata lain dengan kualitas 

yang sama dan pada poin ke 13 wisatawan mengeluhkan kualitas sewa fasilitas seperti 

pelampung ban karet renang juga dikeluhkan karena ban yang disewakan sudah banyak 

tampalan atau ban bekas mobil sebagian wisatan dilihat dari  62,5% responden wisatawan 

tidak puas. Selain itu ditemukan juga fenomena aksesibilitas. 

Selain fenomena Harga juga terdapatnya Fenomena aksesibilitas dilihat dari 

responden wisatawan menjawab 68,75%  tidak puas pada poin ke 14 dimana jarak 

menuju lokasi lumayan jauh dimana dari kota kabupaten pali (pendopo) sekitar 30 menit-

2 jam dan juga sebagian wisatawan mengeluh dengan kondisi jalan yang masih tanah dan 

ada yang sudah aspal tapi berlobang dilihat dari jawaban responden pada poin 15 dimana 

62,5 % menjawab tidak puas, dan pada poin ke 16 81,25 % responden menjawab tidak 

puas dengan tidak adanya angkutan umum menuju lokasi wisata jadi harus menggunakan 

kendaraan pribadi atau sewa kendaraan. 

Fenomena dilapangan menunjukkan indikasi bahwa wisatawan di Air Kabupaten 

PALI belum bisa memberikan kualitas pelayanan yang baik. Hal ini terlihat dari data pra 
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kuisioner lapangan yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang ada harus 

ditingkatkan guna mendapat simpati dari wisatawan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh 

mengenal sejauh mana Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Aksesibilitas 

Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Wisatawan Sebagai Variabel Intervening 

pada Objek Wisata Air kabupaten PALI. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut diatas, maka pada penelitian ini 

dirumuskan masalah sebagai berikut:  

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, harga dan aksesbilitas terhadap Loyalitas 

melalui kepuasan wisatawan pada Objek Wisata Air kabupaten PALI?  

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, harga dan aksesbilitas  terhadap kepuasan 

wisatawan pada Objek Wisata Air kabupaten PALI?  

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, harga dan aksesbilitas terhadap loyalitas 

pada Objek Wisata Air kabupaten PALI? 

4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan pada Objek 

Wisata Air kabupaten PALI?  

5. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan wisatawan pada Objek Wisata Air 

kabupaten PALI?  

6. Apakah ada pengaruh Aksesibilitas terhadap kepuasan wisatawan pada Objek Wisata 

Air kabupaten PALI?  
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7. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada Objek Wisata Air 

kabupaten PALI? 

8. Apakah ada pengaruh harga terhadap loyalitas pada Objek Wisata Air kabupaten 

PALI? 

9. Apakah ada pengaruh aksesbilitas terhadap loyalitas pada Objek Wisata Air 

kabupaten PALI? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan aksesbilitas terhadap 

Loyalitas melalui kepuasan wisatawan pada Objek Wisata Air kabupaten PALI. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan aksesbilitas  terhadap 

kepuasan wisatawan pada Objek Wisata Air kabupaten PALI. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan aksesbilitas terhadap 

loyalitas pada Objek Wisata Air kabupaten PALI. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan pada 

Objek Wisata Air kabupaten PALI. 

5. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan wisatawan pada Objek Wisata 

Air kabupaten PALI. 

6. Untuk mengetahui pengaruh aksesbilitas  terhadap kepuasan wisatawan pada Objek 

Wisata Air kabupaten PALI. 

7. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada Objek Wisata 

Air kabupaten PALI. 
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8. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pada Objek Wisata Air 

kabupaten PALI. 

9. Untuk mengetahui pengaruh aksesbilitas terhadap loyalitas pada Objek Wisata Air 

kabupaten PALI. 

D. Kegunaan dan Manfaat Penelitian 

1. Aspek Akademis  

a. Menjadi referensi penelitian pada sektor pariwisata dan hasilnya dapat digunakan 

untuk pengembangan ilmu manajemen, khususnya berkaitan dengan kualitas 

layanan, harga, aksesibilitas, loyalitas dan kepuasan wisatawan serta loyalitas 

wisatawan  

b. Untuk memberikan dukungan teori dalam bidang kepariwisataan di Kabupaten 

PALI mengenai pengaruh kualitas layanan, harga dan aksesibilitas terhadap 

kepuasan serta loyalitas wisatawan.  

c. Menggabungkan teori pemasaran jasa pariwisata yang terkait dengan kualitas 

layanan, harga dan aksesibilitas dan kepuasan serta loyalitas wisatawan, dengan 

hasil-hasil penelitian sebelumnya, sehingga diperoleh teori (baru) yang lebih 

komprehensif dan aplikatif.  

d. Sebagai referensi peneliti lain, yang ingin mendalami kualitas layanan, harga dan 

aksesibilitas terhadap kepuasan serta loyalitas wisatawan. 

2. Aspek Praktis  

a. Sebagai bahan masukan bagi para pemangku kepentingan (stackholder) jasa 

pariwisata mengenai bagaimana cara meningkatkan kualitas pelayanan, harga dan 

aksesibilitas sehingga dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas wisatawan.   
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b. Dapat meningkatkan kunjungan wisata di kabupaten PALI, sehingga bisa 

membantu menaikkan Pendapatan Asli Daerah melalui kegiatan wisata.  
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