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Abstract: This study aims to analyze the effect of Reliability
(reliability),  tangible (direct evidence), responsivenes
(responsiveness), assurance (guarantee), empathy (empathy),
tourist satisfaction on tourist satisfaction in de Tjolomadoe
through visitor quality service as a mediating variable. The
population in this study were visitors to de Tjolomadoe who had
visited. The sample search was carried out by distributing
questionnaires with 100 samples in December 2021. Then data
analysis was carried out using the Partial Least Square (PLS) -
SEM approach with the help of SmartPLS version 3.0 software.
The results of the study show that: (1) tangible has no
significant effect on tourist satisfaction, so the first hypothesis
is rejected. (2) reliability has no significant effect on tourist
satisfaction, so the second hypothesis is rejected. Based on the
results obtained reliability does not prove a positive influence
on tourist satisfaction. (3) responsiveness has no significant
effect on tourist satisfaction, so the third hypothesis is rejected.
Based on the results obtained, responsiveness does not prove a
positive influence on tourist satisfaction. (4) assurance has a
significant effect on tourist satisfaction, so the fourth
hypothesis is accepted. (5) empathy has a significant effect on
tourist satisfaction, so that the fifth hypothesis is accepted. (6)
tourist satisfaction has a significant effect on word of mouth,
so that the sixth hypothesis is accepted. (6) tourist satisfaction
has a significant effect on intention to revisit, so the seventh
hypothesis is accepted. (7) Tourist satisfaction has a direct,
positive and significant influence on the intention to revisit de
Tjolomadoe tourists. (8) Tourist satisfaction does not mediate
the direct effect of service quality on word of mouth tourists
from de Tjolomadoe. (9) Tourist satisfaction does not mediate
the direct effect of service quality on tourists’ intention to
revisit de Tjolomadoe.

PENDAHULUAN

Wisata heritage merupakan salah satu jenis daya tarik yang sekarang ini banyak
diminati oleh wisatawan. United Nations World Tourism Organization (UNWTO) mencatat
bahwa kunjungan ke obyek wisata warisan budaya dan sejarah telah menjadi salah satu
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kegiatan wisata yang tercepat pertumbuhannya (Kausar 2013). Wisata heritage merupakan
sebuah perjalanan yang dikemas dengan mengunjungi tempat yang dianggap mempunyai
sejarah yang penting bagi sebuah daerah atau Kota yang dapat menjadi daya tarik wisata
(Kartika et al 2017).

Keberadaan warisan budaya (heritage) bagi Kota Solo dipandang sebagai sebuah tema
pembangunan pariwisata pada masa mendatang. Konsep wisata sejarah merupakan konsep
pariwisata perkotaan yang menjadikan sejarah sebagai daya tarik wisatanya. Salah satu ikon
wisata heritage di Solo yaitu De Tjolomadoe dulunya difungsikan sebagai pabrik gula milik
istana Mangkunegaran (Kuntari dan Lasally 2021).

Terkait konsep tersebut De Tjolomadoe menerapkan adanya tingkatan pengaruh nilai
kunjung dalam melayani wisata terhadap tingkatan kepedulian tangible (wujud fisik)
reliability (kehandalan) responsiveness (daya tanggap) assurance (jaminan) empathy
(empati). Oleh karena itu pihak pengelola harus cermat dalam menangani masalah terutama
kualitas layanan unggulan yang dimiliki serta bisa memenuhi harapan wisatawannya.
Kondisi de Tjolomadoe menjadikan banyak penelitian yang ingin mengupas tentang
pentingnya kualitas layanan obyek wisata yang berimbas dengan adanya kepuasan
berwisata yang dirasakan oleh wisatawan yang berkunjung di tempat tersebut.

Kondisi de Tjolomadoe menjadikan banyak penelitian yang ingin mengupas tentang
pentingnya kualitas layanan obyek wisata yang berimbas dengan adanya kepuasan
berwisata yang dirasakan oleh wisatawan yang berkunjung di tempat tersebut, seperti
penelitian Rizka Nursa’adah, (2012) dan Shofi (2021) dengan hasil penelitian bahwa kualitas
pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Penelitian oleh
Wibiksana, et al (2022), Nur, Fadili, (2021) dan Sulistyawati. (2015) tentang Kualitas
Pelayanan yang ketiganya menyatakjan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pengunjung.

Selain itu penelitian mengenai kunjungan ulang yang didasarkan pada tingkat
kepuasan yang diperoleh, diantaranya penelitian bahwa Word of mouth berpengaruh
signifikan terhadap keputusan berkunjung, dan daya tarik wisata berpengaruh signifikan
terhadap keputusan berkunjung. (Sethyorini, et al, 2018). Selain itu penelitian juga dilakukan
Karini, (2019), Muis, (2029) dan Hapsari, (2019) yang menyatakan bahwa Word of mouth
berpengaruh terhadap keputusan wisatawan berkunjung ulang.

Selain itu penulis juga tertarik terkait pengaruh kualitas layanan dalam memberikan
pengaruhnya terhadap minat berkunjung ulang, yang mana dinyatakan bahwa fasilitas
Wisata berpengaruh signifikan terhadap Minat Berkunjung (Saputra, Meirina, 2022 dan
Osrita Hapsara. 2022).

METODE PENELITIAN

Pendekatan bahan riset ini yaitu pendekatan kuantitatif. Sumber data dalam riset ini
merupakan data primer yang didapatkan dari responden dan objeknya melalui kuesioner
yang meliputi pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan masalah Reliability Tangible
Responsiveness Assurance Empathy Word of mouth Minat berkunjung ulang berpengaruh
terhadap Kepuasan wisatawan De Tjolomadoe.

Data riset diperoleh dari pengunjung de Tjolomadoe. yang berjumlah 100 orang.
Sampel adalah bagian dari populasi yang menjadi sumber informasi tertentu yang
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dibutuhkan dalam (Fraenkel dan Wallen; 2018:107).. Fraenkel dan Wallen (2008:108)
memberikan batasan minimum jumlah sampel berdasarkan jenis penelitian. Untuk
penelitian deskriptif kausal komparatif adalah minimal 30 untuk kelompok atau grup. Dalam
penelitian ini peneliti mengambil sampel sebanyak 100 responden dan sudah memenubhi
batas minimum menurut Fraenkel dan Wallen (2008:108) sehingga jumlah sampel dalam
penelitian ini berjumlah 100 pengunjung di De Tjolomadoe. Tehnik pengambilan sampel
menggunakan metode sensus yaitu semua populasi dijadikan sebagai sampel. Fraenkel dan
Wallen (2018:108). Metode metode analisis data dengan menggunakan software smart PLS
versi 3.0 Uji Partial Least Square (PLS) pendekatan persamaan struktural atau Structural
Equation Modelling (SEM) berbasis varian.

HASIL
1. Pengujian Instrumen Riset
a. Uji Validitas

Dari hasil cross loading pada Tabel 4.4 menunjukkan bahwa nilai korelasi konstrak
dengan indikatornya lebih besar daripada nilai korelasi dengan konstrak lainnya. Dengan
demikian bahwa semua konstrak atau variabel laten sudah memiliki discriminant validity
yang baik dimana indikator pada blok indikator konstrak tersebut lebih baik daripada
indikator di blok lainnya
b. Uji Reliabilitas

Untuk mengetahui tingkat reliabel suatu pengukur dilakukanlah uji reliabilitas. Jika
hasil pengukuran memiliki nilai yang konsisten maka pengukur tersebut memiliki nilai
reliabel yang baik uji reliabilitas hanya bisa dilakukan pada suatu data yang sudah teruji dan
dikatakan valid. Pada riset ini uji reliabilitas menggunakan teknik konsistensi internal
berbasis cronbach alpha dengan hasil ujinya disebut dengan koefisien alpha. Koefisien alpha
menunjukkan tingkat keakuratan dari uji variabel. Hasil uji realiabilitas ditunjukkan dalam
table berikut.

Tabel 1 Uji Reliabilitas

. Composite

Variabel Reli:bility
Reliability 0912
Tangible 0941
Responsiveness 0949
Assurance 0944
Empathy 0944
Ke':puasan 0910
wisatawan
Word of mouth 0947
Minat kunjung 0941
ulang

Sumber: data yang diolah 2023
Berdasarkan data pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan

variabel menunjukkan nilai composite reliability untuk semua konstrak berada diatas nilai
070. Dengan nilai yang dihasilkan tersebut semua konstrak memiliki reliabilitas yang baik
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sesuai dengan batas nilai minumun yang telah disyaratkan.

2. Pengujian Asumsi Klasik
a. Uji Koefisien Determinasi (r2)

Uji koefisien determinsi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa besar kontribusi
variabel independen (variabel bebas) Reliability Tangible Responsiveness Assurance
Empathy Word of mouth Minat berkunjung ulang Terhadap Kepuasan wisatawan terhadap
variabel dependen (variabel terikat) Kepuasan wisatawan yang ditunjukkan dengan
presentase yang dapat langsung dilihat pada tabel hasil uji determinasi. Berikut hasik
koefisien determinasi yang telah dilakukan:

Tabel 5 Uji Koefisien Determinasi (r?)Tabel 4.7 R-Square

Variabel k-
Square
Word of mouth 0645
Minat kunjung 0533
ulang

Sumber : Data primer diolah Smart PLS 2023.

Berdasarkan nilai r-square pada Tabel 4.7 menunjukkan bahwa Reliability tangible
responsiveness assurance dan empathy mampu menjelaskan variabilitas konstrak word of
mouth sebesar 645% dan sisanya sebesar 355% diterangkan oleh konstrak lainnya diluar
yang diteliti dalam penelitian ini. Selanjutnya Reliability tangible responsiveness assurance
empathy mampu menjelaskan variabilitas konstrak minat kunjung ulang sebesar 533% dan
sisanya sebesar 467% diterangkan oleh konstrak lainnya diluar yang diteliti dalam penelitian
ini

PEMBAHASAN
1. Pengaruh reliability terhadap kepuasan wisatawan

Hasil pengujian hipotesis kedua membuktikan bahwa reliability tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan sehingga hipotesis kedua ditolak. Berdasarkan
hasil yang diperoleh reliability tidak membuktikan adanya pengaruh positif terhadap
kepuasan wisatawan. Hasil tersebut disebabkan sebagian besar responden sudah merasa
cukup puas dengan reliability yang telah diberikan oleh pihak de Tjolomadoe dan menurut
pengamatan penulis bahwa untuk reliability de Tjolomadoe sudah cukup baik.

Melalui analisis deskriptif variabel reliability yang mendapatkan mean terendah
terdapat pada indikator “karyawan de Tjolomadoe selalu cepat dalam melayani pengunjung”
dengan didasarkan pada hasil analisis tersebut artinya karyawan de Tjolomadoe kurang
cepat dalam memberikan pelayanan. Namun meskipun secara reliability atau keandalan
masih kurang tetapi wisatawan masih bisa merasakan kepuasan berwisata dikarenakan
karyawan de Tjolomadoe berusaha menghindari kesalahan pada saat melayani pengunjung.
Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nahdi and Sudiono 2022)
bahwa reliability tidak berpengaruh terhadak kepuasan wisatawan di Taman Nasional
Baluran. Reliability juga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Wisata
Kuliner Pantai Warna (Sartien et al 2020). Hasil penelitian juga bertolak belakang dengan
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Marga et al (2022); Intan et al (2021); Afgani dan Wibawanto (2018); Lestari et al (2021);
Astuti (2017); Yusril et al (2021); dan Agustinawati (2018) bahwa reliability berpengaruh
terhadap kepuasan wisatawan

2. Pengaruh tangible terhadap kepuasan wisatawan

Hasil pengujian hipotesis pertama membuktikan bahwa tangible tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan sehingga hipotesis pertama ditolak. Berdasarkan
hasil yang diperoleh tangible tidak membuktikan adanya pengaruh positif terhadap
kepuasan wisatawan. Hasil tersebut disebabkan sebagian besar responden sudah merasa
cukup puas dengan tangible oleh pihak de Tjolomadoe dan menurut pengamatan penulis
bahwa untuk tangible de Tjolomadoe sudah cukup baik.

Melalui analisis deskriptif variabel tangible yang mendapatkan mean terendah
terdapat pada indikator “sistem dan sarana teknologi yang digunakan de Tjolomadoe
canggih” dengan didasarkan pada hasil analisis tersebut artinya sistem sistem dan sarana
teknologi yang digunakan de Tjolomadoe masih kurang canggih. Namun meskipun secara
tangible masih kurang tetapi wisatawan masih bisa merasakan kepuasan berwisata
dikarenakan bangunan dan interior de Tjolomadoe bagus dan menarik.

Hasil tersebut bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Nahdi dan
Putri (2022); Sartien et al (2021); Marga et al (2022); Intan et al (2021); Afgani dan
Wibawanto (2018); Lestari et al (2021); Astuti (2017); Yusril et al (2021); dan Agustinawati
(2018) bahwa tangible berpengaruh terhadak kepuasan wisatawan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian Pratama (2018) bahwa tangible tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengunjung di objek wisata sejarah benteng marlborough di kota
Bengkulu sedangkan Nugroho dan Fahlefi (2022) dalam penelitiannya tangible tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengujung pasar seni dan wisata gabusan.

3. Pengaruh responsiveness terhadap kepuasan wisatawan

Hasil pengujian hipotesis ketiga membuktikan bahwa responsiveness tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan sehingga hipotesis ketiga ditolak.
Berdasarkan hasil yang diperoleh responsiveness tidak membuktikan adanya pengaruh
positif terhadap kepuasan wisatawan. Hal ini dikarenakan kualitas pelayanan yang diberikan
pihak pengelola de Tjolomadoe dari segi responsiveness belum sepenuhnya dirasakan oleh
seluruh wisatawan seperti kurangnya respon karyawan De Tjolomadoe dalam merespon
keinginan pengunjung untuk membantu wisatawan mengenai informasi musuem. Namun
meskipun secara responsiveness masih kurang tetapi wisatawan masih bisa merasakan
kepuasan berwisata dikarenakan kemauan karyawan de Tjolomadoe untuk membantu
pengunjung.

Hasil penelitian juga bertolak belakang dengan Nahdi dan Putri (2022); Sartien et al
(2021); Marga et al (2022); Intan et al (2021); Afgani dan Wibawanto (2018); Lestari et al
(2021); Astuti (2017); Yusril et al (2021); dan Agustinawati (2018) bahwa responsiveness
berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Hasil penelitian ini sejalan dengan yang
dilakukan oleh Setyawan et al (2020) bahwa responsiveness tidak mempengaruhi kepuasan
wisatawan mancanegara di Candi Prambanan.

4. Pengaruh assurance terhadap kepuasan wisatawan

Hasil pengujian hipotesis keempat membuktikan bahwa assurance berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan sehingga hipotesis keempat diterima. Berdasarkan
hasil yang diperoleh assurance membuktikan adanya pengaruh positif terhadap kepuasan
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wisatawan. Hal ini membuktikan bahwa karyawan de Tjolomadoe memiliki pengetahuan
untuk menjawab pertanyaan pengunjung berpengalaman dan terlatih mampu mengatasi
masalah keluhan penghunjung dan mempunyai pengetahuan yang memadai. Dengan
didasarkan pada hasil analisis tersebut maka cara berkomunikasi dan perilaku karyawan de
Tjolomadoe sopandan ramah dalam menyambut wisatawan memiliki pengaruh yang tinggi
dalam membentuk kepuasan wisatawan.

Berdasarkan indikator atau kriteria assurance yang ada seluruh kriteria yang ada
hanya perlu dipertahankan saja karena berdasarkan hasil observasi dan frekuensi jawaban
responden untuk variabel assurance menunjukkan bahwa seluruh kriteria dari segi jaminan
sudah mampu membuat wisatawan puas karena merasa aman dan tidak khawatir untuk
berwisata ke De Tjolomadoe. Oleh karena itu dapat diketahui bahwa semakin tingginya
kualitas pelayanan dari segi assurance yang meliputi pengetahuan pelaku wisata keramahan
dan pelaku wisata mampu dipercaya maka kepuasan wisatawan juga akan meningkat karena
dengan assurance tersebut wisatawan akan lebih percaya untuk menggunakan pelayanan.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nahdi and Sudiono
2022) bahwa assurance berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di Taman Nasional
Baluran. Assurance juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Wisata
Kuliner Pantai Warna (Sartien et al 2020). Hasil penelitian juga sejalan dengan Marga et al
(2022); Intan et al (2021); Afgani dan Wibawanto (2018); Lestari et al (2021); Astuti (2017);
Yusril et al (2021); dan Agustinawati (2018) bahwa assurance berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan.

5. Pengaruh empathy terhadap kepuasan wisatawan

Hasil pengujian hipotesis kelima membuktikan bahwa empathy berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan sehingga hipotesis kelima diterima. Berdasarkan
hasil yang diperoleh empathy membuktikan adanya pengaruh positif terhadap kepuasan
wisatawan. Empati merupakan perhatian perusahaan yang diberikan kepada konsumen
dalam hal ini adalah wisatawan. Perhatian yang diberikan perusahaan dapat berupa fasilitas
yang nyaman sikap karyawan yang simpatik melayani tanpa memandang status dan
mengutamakan kepentingan pengunjung. Empati sebagai variabel penting layanan
menyiratkan bahwa pengertian dan perhatian individual mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Selain itu sikap pengetahuan dan keterampilan pemandu wisata juga
mempengaruhi kepuasan pengunjung (Lin et al. 2018).

Engeset & Heggem (2015) juga menambahkan bahwa kontak pribadi dengan
konsumen merupakan kunci penting dalam menjaga keberadaan perusahaan. Empati juga
mencerminkan cara staff perusahaan atau pemandu wisata berinteraksi dengan wisatawan.
Pentingnya hal ini juga ditunjukkan dengan hasil penelitian Karimah dkk. (2021) yang
menjelaskan bahwa staf perusahaan yang memberikan perhatian penuh kepada pengunjung
membuat perusahaan mendapatkan kepuasan dari pengunjung. Staf perusahaan yang
menyambut pengunjung dengan senyum dan salam akan lebih berkesan dan memberikan
penilaian positif sebelum memulai kegiatan. Pemahaman yang efektif hubungan komunikasi
yang baik akan membuat pelanggan merasa dihargai. Dengan demikian ini akan mengarah
pada harapan positif pelanggan terhadap kualitas layanan yang telah dilaksanakan oleh
perusahaan

Empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Wisata Kuliner Pantai
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Warna (Sartien et al 2020). Hasil penelitian juga sejalan dengan Marga et al (2022); Intan et
al (2021); Afgani dan Wibawanto (2018); Lestari et al (2021); Astuti (2017); Yusril et al
(2021); dan Agustinawati (2018) bahwa empathy berpengaruh terhadap kepuasan
wisatawan.

6. Pengaruh Kepuasan Wisatawan Terhadap Word of Mouth

Hasil pengujian hipotesis keenam membuktikan bahwa kepuasan wisatawan
berpengaruh signifikan terhadap word of mouth sehingga hipotesis keenam diterima.
Berdasarkan hasil yang diperoleh kepuasan wisatawan membuktikan adanya pengaruh
positif terhadap minat kunjung ulang. Hal ini dapat dijelaskan dengan fakta bahwa ketika
wisatawan merasa puas dengan suatu destinasi mereka cenderung memiliki keinginan yang
lebih besar untuk kembali dan memperkenalkan tempat tersebut kepada teman atau
kerabatnya dalam bentuk Word of mouth (Wang et al. 2017). Sebaliknya wisatawan yang
tidak puas mungkin tidak akan kembali ke tujuan yang sama atau merekomendasikannya
kepada orang lain. Lebih buruk lagi wisatawan yang tidak puas dapat berbagi komentar
negatif tentang suatu destinasi sehingga merusak reputasinya.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wang et al (2017)
bahwa kepuasan wisatawan pada suatu destinasi wisata akan merekomendasikan kepada
orang lain dalam bentuk word of mouth. Penelitian ini juga sejalan dengan Vui (2021) bahwa
dalam literatur pemasaran kepuasan pelanggan dikaitkan dengan post behavioral secara
positif termasuk niat Word of mouth. Dalam literatur pariwisata sejumlah karya ilmiah
menunjukkan bahwa kepuasan mempengaruhi rekomendasi Word of mouth. Hubungan
antara kepuasan wisatawan dan perilaku pasca perjalanan mereka akan terbentuk. Dengan
demikian kepuasan wisatawan yang signifikan mengarah pada niat perilaku wisatawan.
Semakin besar kemungkinan kepuasan wisatawan semakin besar niat wisatawan untuk
mengunjungi kembali dan menyebarkan word of mouth ke teman dan keluarga.

7. Pengaruh Kepuasan Wisatawan Terhadap Minat Kunjung Ulang

Hasil pengujian hipotesis ketujuh membuktikan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh
signifikan terhadap minat kunjung ulang sehingga hipotesis ketujuh diterima. Berdasarkan
hasil yang diperoleh kepuasan wisatawan membuktikan adanya pengaruh positif terhadap
minat kunjung ulang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan
konsumen maka semakin tinggi pula intensitas kunjungan ulang wisatawan. Hasil serupa
dibuktikan oleh Primadi et al (2021) yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan
pengunjung mempunyai pengaruh positif terhadap minat kunjung ulang wisatawan.

Pengelola perlu meningkatkan daya tarik serta kualitas pelayanan untuk mencapai
kepuasan pengunjung yang akan berdampak pada niat pengunjung untuk berkunjung ulang
di lain waktu. Dengan terciptanya kepuasan wisatawan yang terlahir dari hasil perbandingan
antara kenyataan dan harapan maka akan mendorong wisatawan untuk melakukan
kunjungan kembali (Primadi et al 2021).

8. Kualitas Pelayanan Terhadap Word Of Mouth pada De Tjolomadoe

Hasil pengujian hipotesis berpengaruh posistif menunjukkan nilai AVE yang lebih
besar dari 0,50 yaitu dengan nilai terkecil 0,723 untuk variabel kualitas pelayanan terbesar
0,822 untuk variabel word of mouth (Y1). Nilai tersebut sudah memenuhi persyaratan
sesuai dengan batas nilai minimum AVE yang ditentukan yaitu 0,50. Maka t-statistik, dan p-
value. Nilai-nilai tersebut dapat dilihat dari hasil bootstrapping. Rules of thumb yang
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digunakan pada penelitian ini adalah tingkat signifikansi p-value 0,05 (5%) dan koefisien
beta bernilai positif.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Marga et al (2022);
Intan et al (2021); Afgani dan Wibawanto (2018); Lestari et al (2021); dan Agustinawati
(2018) bahwa empathy berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Hasil penelitian juga
bertolak belakang dengan Afgani dan Wibawanto (2018); Lestari et al (2021); Astuti
(2017); bahwa Kualitas pelayanan terhadap word of mouth berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan.
9.  Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Berkunjung Ulang pada de Tjolomadoe
Hasil pengujian hipotesis berpengaruh signifikan positif terhadap word of mouth (Y1) dan
minat berkunjung ulang (Y2) (p 0.000 < 0,05). Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
Pratama (2018) bahwa tangible tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengunjung di objek wisata sejarah benteng marlborough di kota Bengkulu sedangkan
Nugroho dan Fahlefi (2022) dalam penelitiannya tangible tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengujung pasar seni dan wisata gabusan

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan di atas maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1.
2.
3.

4.

Reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan de Tjolomadoe.

Tangible tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan de Tjolomadoe.

Responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan de

Tjolomadoe.

Assurance memiliki pengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap kepuasan

wisatawan de Tjolomadoe.

. Empathy memiliki pengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
wisatawan de Tjolomadoe.

. Kepuasan wisatawan memiliki pengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap
word of mouth wisatawan de Tjolomadoe.

. Kepuasan wisatawan memiliki pengaruh langsung secara positif dan signifikan terhadap
minat kunjung ulang wisatawan de Tjolomadoe.

. Kepuasan wisatawan tidak memediasi pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap
word of mouth wisatawan de Tjolomadoe.

. Kepuasan wisatawan tidak memediasi pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap

minat kunjung ulang wisatawan de Tjolomadoe.

SARAN

1

. Pengaruh pengetahuan terhadap Kepuasan wisatawan saran yang direkomendasikan
diantaranya:

a. Bagi pegawai yang menyukai tantangan dinas dapat meningkatkan pemberian
pengetahuan dengan kompleksitas pekerjaan yang rumit dan sulit diselesaikan pada
pegawai tersebut agar ia semakin termotivasi untuk menyelesaikan pekerjaannya
dengan lebih baik.
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b. Dinas perlu menambah fasilitas untuk meningkatkan suasana pengalaman yang
menyenangkan.
2. Pengaruh keterampilan terhadap Kepuasan wisatawan saran yang direkomendasikan
diantaranya:
a. Dinas meningkatkan keterampilan dinas yang lebih dinamis kepada seluruh pegawai.
b. Dinas meningkatkan kebijakan dalam hal pemberian kesempatan kenaikan seorang
pegawai.
3. Bagi peneliti yang akan datang
Peneliti yang akan datang diharapkan dapat menguji kembali temuan ini atau
mengembangkan kerangka pemikiran dan penelitian ini pada bidang usaha yang sama
maupun berbeda sehingga dapat mengembangkan pengetahuan dengan teori yang diuji
dalam penelitian ini dengan konsep yang berkembang.
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