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Keywords: in this study were 65 people. Using accidental sampling method.
Collecting data using library research, observation, questionnaires
and interviews. The data analysis technique used is multiple linear
regression using the SmartPLS application. The results of this
study indicate that service quality has a significant effect on
tourist satistaction. This shows that respondents’ perceptions of’
service quality have a strong correlation with tourist satisfaction
when visiting Tegenungan Waterfall Gianyar Ball. Tourist safety
has a significant effect on tourist satisfaction, where the tourist
safety perceived by respondents in the form of providing an
explanation to tourists before entering the waterfall area
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satisfaction with the services provided by the manager of the
Tegenungan Waterfall. The implications of this research are
Service Quality Improvement, Safety Priority and Tourist
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ABSTRAK

Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan keselamatan
wisatawan terhadap kepuasan wisatawan di DTW Air
Tegenungan Gianyar Bali. Jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian ini yakni sebanyak 65 orang. Menggunakan metode
accidental sampling. Pengumpulan data menggunakan /brary
research, Observasi, kuesioner dan wawancara. Teknik analisa
data yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan
menggunakan aplikasi SmartPLS. Hasil dari penelitian ini
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan, Hal ini menunjukan bahwa
persepsi responden tentang kualitas pelayanan memiliki korelasi
yang kuat dengan rasa puas wisatawan saat mengunjungi DTW Air
Terjun  Tegenungan  Gianyar. Keselamatan  wisatawan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, dimana
keselamatan wisatawan yang dipersepsikan responden berupa
memberikan penjelasan kepada wisatawan sebelum memasuki
area air terjun berkorelasi dengan kepuasan wisatawan yang
dipersepsikan dengan rasa puas dengan pelayanan yang diberikan
oleh pengelola DTW Air Terjun Tegenungan. Implikasi dari
penelitian ini adalah Peningkatan Kualitas Pelayanan, Prioritas
Keselamatan dan Feedback Wisatawan.

© 2023 Jurnal Imiah Global Education
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PENDAHULUAN

Air Terjun Tegenungan memiliki keunikan yang mencolok dengan ketinggian sekitar 15
meter, air terjun ini mengalir deras ke dalam kolam alami yang indah. Suara gemuruh air yang
jatuh dan semburan air yang mengepul menciptakan pemandangan yang luar biasa. Didukung
oleh keindahan alam sekitar, seperti pepohonan hijau, vegetasi tropis, dan tebing batu alami,
menambah pesona dan keasrian tempat ini. Salah satu daya tarik utama Air Terjun Tegenungan
adalah kolam air terjun yang mengundang pengunjung untuk berenang dan menyegarkan diri
mereka di bawah air terjun yang menakjubkan. Kolam tersebut juga memberikan kesempatan
bagi pengunjung untuk bersantai, berjemur di bawah sinar matahari, atau bahkan berfoto dengan
latar belakang yang indah. Tren kunjungan wisatawan di DTW Air Terjun Tegenungan Gianyar
Bali berfluktuasi. Fluktuasi jumlah kunjungan wisatawan dan penurunan kunjungan tersebut
dapat mengindikasikan terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi kedatangan pengunjung ke
destinasi tersebut, salah satunya adalah kepuasan.

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi pembeli
(Kotler dan Keller, 2018). Kata kepuasan (satisfactioans) berasal dari kata “Statis“ (cukup baik,
memadai), dan “Facio“ (melakukan atau membuat), kepuasan konsumen merupakan tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum
yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai
dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka
pelanggan akan merasakan sangat puas senang atau gembira.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu penting dari
kepuasan pelanggan. Menurut Hermawan (2017) memberikan kualitas pelayanan yang prima
dapat memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan yang prima menciptakan kepuasan pelanggan.
Dari perspektif konsumen kualitas layanan dapat dievaluasi dengan membandingkan harapan
konsumen pada layanan sebelumnya dan persepsi mereka tentang kinerja pelayanan setelah
layanan disampaikan. Berdasarkan pengertian tersebut dapat diaritkan bahwa konsumen akan
membandingkan antara pengalaman sebelumnya dengan pelayanan yang dirasakan.
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Selain kualitas pelayanan, faktor keselamatan wisatawan merupakan hal yang penting
untuk diperhatikan oleh pengelola objek wisata. Menurut Marpaung (2019); Marhandrie, (2021);
keselamatan wisatawan merujuk pada upaya yang dilakukan untuk melindungi dan menjaga
wisatawan selama menjelajahi tempat wisata. Ini mencakup segala aspek yang berhubungan
dengan keamanan fisik, kesehatan, dan kenyamanan wisatawan, serta perlindungan wisatawan
dari risiko dan bahaya yang mungkin terjadi selama kunjungan. Penelitian ini bertujuan untuk
pengaruh kualitas pelayanan dan keselamatan wisatawan terhadap kepuasan wisatawan di Daya
Tarik Wisata Air Terjun Tegenungan Gianyar Bali.

METODE

Jenis penelitian ini adalah mix method, Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian
ini yakni sebanyak 65 orang. Menggunakan metode accidental sampling. Variabel kualitas
pelayanan diukur menggunakan lima indicator yaitu petugas memahami kebutuhan wisatawan,
petugas memberikan pelayanan yang dijanjikan, petugas memiliki pengetahuan yang baik,
pelayanna yang diberikan sesuai dengan harapan, secara keseluruhan senang saat berkunjung.
Pada variabel keselamatan wisatawan menggunakan 4 indikator yaitu penjelasan, pemasangan
marka, ketersediaan regu penolong, dan perlengkapan regu penolong. Variabel kepuasan diukur
menggunakan 4 indikator menggunakan pengelamana yang didapat sesuai harapan, kebutuhan
berwisata alam terpenuhi, puas dengan pelayanan yang diberikan, senang saat berkungjung.
Pengumpulan data menggunakan library research, Observasi, kuesioner dan wawancara. Teknik
analisa data yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan menggunakan aplikasi
SmartPLS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Instrumen Penelitian
Convergen Validity

Convergen validity bertujuan untuk mengukur validitas indikator sebagai pengukur
konstruk yang dapat dilihat pada outer loading (output SmartPLS). Indikator dianggap valid jika
memiliki nilai outer loading di atas 0,50 dan nilai T-Stastistic di atas 1,96 atau nilai p value < 0,05.
Disamping itu juga, nilai outer loading dapat mengetahui kontribusi setiap indikator/indikator
terhadap variabel latennya. Outer loading suatu indikator dengan nilai paling tinggi menunjukkan
indikator tersebut sebagai pengukur terkuat atau dengan kata lain paling penting dalam variabel
latennya. Adapun hasil pemeriksaan outer model dapat diketahui outer loading tiap-tiap indikator
pada suatu variabel, seperti disajikan dalam Tabel 1 di bawah ini.

Tabel 1
Hasil Outer Loading

Variabel Indikator Outerloading
X1.1 0,725
X1.2 0,754
Kualitas pelayanan X1.3 0,787
X1.4 0,749
X1.5 0,678
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X2.1 0,791
0,844
Keselamatan Wisatawan X2.2
X2.3 0,897
X2.4 0,821
Y1.1 0,777
Y1.2 0,887
Kepuasan
Y1.3 0,820
Y1.4 0,789

Discriminant Validity

Nilai AVE yang direkomendasikan adalah lebih besar dari 0,50. Adapun hasil
pemeriksaan discriminant validity (Tabel 2) menunjukkan nilai AVE lebih besar dari 0,50 serta ke
empat variabel laten yang diteliti memiliki nilai square root of average variance extracted (VAVE)
lebih besar dengan koefisien korelasi antar variabel lainnya. Dengan demikian, hasil yang
diperoleh mengindikasikan memiliki discriminant validity yang baik.

Tabel 2
Pemeriksaan Discriminant Validity
Variabel VAVE AVE
Kualitas pelayanan 0,819 0,547
Keselamatan wisatawan 0,839 0.704
Kepuasan 0,740 0,671

Composite Reliability

Composite Reliability bertujuan mengevaluasi nilai reliabilitas antara blok indikator dari
konstruk yang membentuknya. Hasil penilaian composite reliability dalam model pengukuran
(Tabel 3), tampak nilai composite reliability dari empat variabel laten berada di atas 0.70,
sehingga blok indikator dinyatakan reliable mengukur variabel.

Tabel 3
Composite Reliability
Variabel Composite Reliability
Kepuasan Wisatawan 0,891
Keselamatan Wisatawan 0,905
Kualitas Pelayanan 0,858

Sesuai dengan hasil evaluasi convergent, discriminant validity masing-masing indikator, dan
composite reliability untuk blok indikator yang diperoleh, maka dapat disimpulkan bahwa indikator
pada masing-masing variabel laten merupakan pengukur yang valid dan reliabel. Langkah
selanjutnya, dilakukan analisis inner model untuk mengetahui kesesuaian model (goodness of fit
model) pada penelitian ini

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Nilai R square variabel kepuasan sebesar 0,984 hal ini menunjukkan bahwa model dengan
variabel endogen kepuasan memiliki kekuatan prediksi pada kategori kuat. Melalui model
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tersebut sebesar 98,4 persen variabel kepuasan wisatawan dapat dijelaskan oleh kualitas
pelayanan dan keselamatan wisatawan.

Uji Hipotesis
Berikut adalah hasil path coefficient pada tabel 4
Tabel 4
Hasil Path Coefficient
Variabel Koefisien J.alur T-Statistics P Value Kesimpulan
(Bootsrapping)

Kualitas pelayanan

terhadap kepuasan 0,210 2,204 0,028  HI Diterima

wisatawan

Keselamatan

wisatawan terhadap 0,785 8,121 0,000  H2 Diterima

kepuasan wisatawan

Hasil analisis data secara statistik menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan (koefisien jalur sebesar 0,210 dengan nilai #-statistics
sebesar 2,04) sehingga analisa dari model riset ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
tinggi mengarah pada kepuasan wisatawan yang tinggi. Pada penelitian ini kualitas pelayanan
dilihat dari perspektif Model Five Dimensions of Service Quality. Kualitas pelayanan yang baik di
DTW Air Terjun Tegenungan mencakup lingkungan yang bersih dan terawat, pelayanan yang
konsisten, responsif, dan penuh empati, serta petugas yang kompeten dan percaya diri. Ketika
pengelola objek wisata ini dapat memenuhi atau melebihi harapan wisatawan, maka tingkat
kepuasan wisatawan akan meningkat sesuai dengan konsep expectancy-confirmation theory.

Hasil penelitian tersebut bersesuaian dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Priyanto, R., & Hermawan, H. (2018) mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan yang baik
dapat meningkatkan kepuasan wisatawan. Selanjutnya hasil serupa diungkapkan pada hasil
penelitian Ramadhanti (2021) dan Yulianti (2020). Indikator yang terbukti dapat mengukur
kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah Petugas memahami kebutuhan wisatawan,
Petugas memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, Petugas memiliki pnegetahuan
yang baik tentang DTW Air Terjun Tegenungan, Pelayanan yang diberikan sesuai harapan dan
Secara keseluruhan senang mengunjungi.

Hasil analisis data secara statistik menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan (koefisien jalur sebesar 0,785 dengan nilai #-statistics
sebesar 8,121) sehingga analisa dari model riset ini menunjukkan bahwa keselamatan wisatawan
yang tinggi mengarah pada kepuasan wisatawan yang tinggi. Hasil penelitian tersebut
bersesuaian dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Hermawan, H. (2017), Marpaung, B.
(2019) dan Soehardi, dkk (2021) mengungkapkan bahwa keselamatan wisatawan yang terjaga
dengan baik dapat meningkatkan kepuasan wisatawan.

KESIMPULAN

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, sehingga
analisa dari model riset ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi mengarah pada
kepuasan wisatawan yang tinggi. keselamatan wisatawan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan wisatawan, sehingga analisa dari model riset ini menunjukkan bahwa keselamatan
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wisatawan yang tinggi mengarah pada kepuasan wisatawan yang tinggi. Saran yang dapat
diimplementasikan, yaitu Petugas pengelola agar diberikan pelatihan yang berkelanjutan
mengenai standar pelayanan yang diharapkan oleh wisatawan. Pada variabel keselamatan
wisatawan yang perlu untuk dilakukan adalah melakukan investasi dalam bentuk peralatan
penolong berkualitas tinggi. Dan memastikan bahwa peralatan penolong mudah diakses di
semua area.
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