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 A B S T R A C T  

Many factors can influence visitor satisfaction when they are in a 

particular place. Visitors will feel satisfied when traveling to a place if they 

get an impression that matches their expectations. Satisfaction from 

visiting a place can create a positive impression of the company in the eyes 

of visitors. So, if a positive impression is successfually created in the eyes of 

visitors, it will have a good impact on the company's image. In order to 

analyze the factors that can influence visitor satisfaction at the Kanaan 

Park tourist attraction located in Sekadau Regency, research used 

quantitative methods. The quantitative method shows that the research 

team needs to distribute questionnaires and conduct a literature review to 

visitors to Kanaan Park who were selected by the research team to be the 

research sample. From the results of the questionnaire that has been 

distributed, the conclusion shows that destination image, experience and 

visitor satisfaction each have a positive and significant effect on visitor 

satisfaction. Visitor satisfaction is positively influenced by service quality, 

destination image, and customer experience, respectively with percentage 

levels of 64.8% and 35.2% influenced by other factors outside the research. 

 

 

 

 

 

A B S T R A K  

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung 

ketika berada pada tempat tertentu. Pengunjung akan merasa 

puas saat bepergian ke suatu tempat jika memperoleh kesan 

sesuai dengan apa yang menjadi harapannya.Kepuasan 

mengunjungi suatu tempat dapat menciptakan kesan positif 

perusahaan di mata para pengunjung. Sehingga, jika kesan positif 

berhasil tercipta di mata para pengunjung, akan berdampak baik 

bagi citra perusahaan itu sendiri. Agar dapat menganalisis faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung objek 

wisata Taman Kanaan yang terletak di Kabupaten Sekadau, 

penelitian yang digunakan dengan metode kuantitatif. Metode 

kuantitatif menunjukkan bahwa tim peneliti perlu menyebarkan 

kuesioner dan melakukan telaah pustaka kepada pengunjung 

Taman Kanaan yang dipilih oleh tim peneliti untuk menjadi 

sampel penelitian. Dari hasil kuesioner yang sudah disebarkan, 

Ada pun kesimpulannya menunjukkan bahwa citra destinasi, 

pengalaman, dan kepuasan pengunjung masing-masing 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung. Kepuasan pengunjung dipengaruhi secara positif 

oleh kualitas pelayanan, citra destinasi, dan pengalaman 
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pelanggan, masing-masing dengan tingkat persentase 64,8% dan 

35,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. 

 

© Published Year, LPPM STIE Indonesia Pontianak 
*Corresponding author : 

Address : Institut Teknologi Keling Kumang 

E-mail : fitria.elvi@gmail.com 

 

 

PENDAHULUAN 

Saat ini, bisnis bidang pariwisata merupakan salah satu bisnis yang banyak 

dikembangkan di berbagai wilayah sehingga menjadi salah satu sumber pendapatan 

wilayah tersebut. Selain itu, pariwisata juga dapat menyerap tenaga kerja sehingga 

kualitas hidup masyarakat setempat menjadi meningkat. Banyaknya bisnis bidang 

pariwisata ini tentu didasarkan pada perilaku masyarakat yang begitu antusias 

mengunjungi tempat-tempat wisata untuk mengisi waktu luang maupun menghabiskan 

waktu liburan bersama keluarga. Pariwisata merupakan sektor bisnis yang menjanjikan 

profit bagi pengelola. Selain itu, bisnis dibidang pariwisata juga memberikan berbagai 

dampak positif diantaranya sektor pariwisata dapat mendorong masyarakat untuk lebih 

menjaga dan mencintai alam sekitar, pariwisata juga dapat menjadi salah satu cara 

untuk melestarikan alam, karena dengan pariwisata masyarakat dapat bersama-sama 

menjaga dan menikmati keindahan alam. Semakin banyak sektor pariwisata pada suatu 

daerah, maka akan menunjukkan semakin tinggi tingkat persaingan dibidang pariwisata 

pada daerah tersebut. Sehingga, tugas baru bagi pengelola adalah mencari upaya-upaya 

seperti apa yang kiranya dapat digunakan untuk mempertahankan bisnis tersebut 

sehingga tetap mampu memberikan daya tarik bagi masyarakat. 

Taman Kanaan adalah destinasi wisata alam yang terletak di Kabupaten Sekadau, 

Kalimantan Barat. Objek wisata ini melibatkan pengolahan lahan untuk memberikan 

daya tarik bagi pengunjungnya. Selain berwisata, pengunjung dapat menikmati 

keindahan alam yang masih asri. Seperti adanya perkebunan dan kolam pemancingan. 

Agro wisata ini juga sangat cocok dijadikan tempat berlibur keluarga untuk menambah 

pengetahuan tentang perkebunan maupun lebih dekat dengan alam. Wisatawan juga 

bisa menikmati suasana yang hijau asri sambil memancing di spot kolam pemancingan 

yang tersedia. Dihari libur seperti weekend maupun libur nasional, Taman Kanaan yang 

terletak di kota Sekadau ini cukup ramai dikunjungi oleh wisatawan. Selain ingin 

menikmati pemandangan alamnya yang memanjakan mata serta suasananya juga 

tenang karena jauh dari keramaian kota. Selain itu, Wisatawan pun bisa melakukan 

aktivitas memancing karena spot-spot kolam pemancingan. 

Wisatawan dapat berkunjung ke Taman Kanaan pada jam operasional, yakni mulai 

buka pukul 08.00 pagi sampai 08.00 malam. Untuk masuk kelokasi, wisatawan harus 

menyiapkan biaya parkir kendaraan dengan harga terjangkau. Selain terdapat spot 

pemancingan, di Taman Kanaan juga terdapat aneka makanan. Biasanya, pengunjung 

akan memancing terlebih dahulu, kemudian hasil pancingan akan ditimbang dan dibeli 

oleh pengunjung. Taman Kanaan juga menyediakan jasa untuk mengolah ikan yang 

sudah dipancing dan dibeli oleh wisatawan, sehingga ikan yang dipancing dapat 

langsung disantap. 

       Aktivitas yang tak kalah seru ketika datang ketempat wisata yaitu berfoto. 

Wisatawan bisa mengambil gambar dengan pemandangan yang sangat masih bernuansa 



[Adil Bertus AS, Fitria Elvi, Florentina Neneng Sabela, Bernadus Mardiyanto Purnomo, Agustina Cek ] [Jurnal 

Ekonomi Integra Volume 14 Nomor 2 Juni 2024] 

 

 
187 

 

alam. Sampai saat ini, Taman Kanaan masih selalu menjadi alternatif pilihan seluruh 

lapisan masyarakat untuk berkunjung, baik dari luar maupun dari dalam Kota Sekadau. 

Sehingga, tim peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis 

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Taman 

Kanaan di Kabupaten Sekadau”. 

 

KAJIAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

a) Pengertian Kualitas Pelayanan 

Pelayanan memiliki peran yang penting dalam sebuah pengembangan 

usaha. Tak jarang pelayanan yang diberikan menciptakan berbagai respon, baik 

positif maupu negatif pada persepsi masing-masing konsumen. Menurut Wibowo 

dan Priansa (2017) kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang dimiliki 

oleh suatu bidang usaha yang diharapakan, di mana tingkat keunggulan tersebut 

dapat dikontrol yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan para konsumen. 

Sedangkan,  Ratna Sari & Aksa (2016) berpendapat bahwa kualitas pelayanan 

merupakan keseluruhan dari ciri-ciri atau karakteristik yang dimiliki oleh produk 

baik barang maupun berupa jasa yang pada hal ini memiliki kemampuan untuk 

memenuhi kebutuhan yang telah ditentukan sebelumnya. Kalebos (2016) 

mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan bentuk upaya dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen yang didukung dengan ketepatan dalam 

penyampaiannya untuk mengimbangi apa yang sudah menjadi harapan pelanggan. 

Dari beberapa pengertian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan tindakan perusahaan/produsen untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen dengan melakukan berbagai hal dengan tujuan untuk untuk memenuhi 

kebutuhan para konsumen. Pelayanan yang diberikan secara maksimal diberikan 

oleh perusahaan akan memberikan kesan positif bagi para konsumen yang merasa 

puas karena pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. Dengan 

begitu akan berdampak positif terhadap citra perushaan di mata konsumen. 

Lupiyaodi (2013) terhadap beberapa dimensi digunakan sebagai tolak ukur kualitas 

pelayanan, diantaranya sebagai berikut: 

1. Bukti fisik (Tangible) 

Kuliatas pelayanan dapat dilihat dari bukti fisik atau wujud dari pelayanan 

yang diberikan oleh pengelola. Secara umum, kualitas pelayanan yang 

berwujud terlihat dari prasarana dan sarana yang tersedia. Di mana sarana dan 

prasarana tersebut disediakan dengan tujuan untuk memberikan kemudahan 

dan memenuhi kebutuhan konsumen. Bukti fisik yang dapat dilihat diantaranya 

seperti fasilitas yang diberikan baik itu perlengkapan, peralatan, gedung yang 

digunakan, penampilan para karyawan, dan hal lain yang dapat dilihat. 

2. Keandalan (Reliability) 

Keandalan (Reliability) merupakan dimensi kualitas pelayanan yang erat 

kaitannya dengan kemampuan yang dimiliki oleh karyawan. Kualitas 

pelayanan dapat diukur melalui kemampuan yang dimiliki oleh karyawan. Para 

karyawan diharapkan mampu memberikan pelayanan diharapkan oleh 

konsumen, tentunya sesuai dengan apa yang sudah dijanjikan. Keandalan 

dalam memberikan pelayanan dapat dilihat dari ketepatan waktu, ketepatan 

dalam memberikan pelayanan kepada seluruh konsumen, dan dapat 

menyampaikan informasi secara akurat kepada konsumen. 
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3. Ketanggapan (Respinsiveness) 

Ketanggapan merupakan kesediaan dari pihak manajemen guna 

memberikan pelayanan yang tepat dan juga cepat waktu kepada para 

pelanggan. Ketanggapan dalam pelayanan yang diberikan dapat dilihat dari 

efisiensi waktu dari para karyawan untuk memenuhi kebutuhan konsumen, 

sehingga konsumen tidak menunggu lama untuk memperoleh apa yang 

dibutuhkan. 

4. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

Assurance (jaminan dan kepastian) pada pelayanan adalah kemampuan yang 

dimiliki oleh para karyawan berupa pengetahuan yang dimiliki, kesopanan para 

karyawan, dan sebagainya. 

5. Empati (Emphty) 

Empati merupakan tingkat kepekaan yang dimiliki oleh para karyawan 

terhadap konsumen. Karyawan mampu memahami apa yang menjadi 

keinginan konsumen. Sehingga, akan memberikan kesan positif bagi para 

konsumen.  

 

b) Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman pelanggan dapat dilihat pada tingkat kepuasan, komitmen, 

serta kepercayaan seorang pelanggan terhadap sesuatu (Lemon & Verhoef ,2016). 

Pengalaman pelanggan dapat muncul berdasarkan kesan yang diberikan oleh para 

karyawan maupun pemilik melalui tindakan yang dilakukan. Tindakan yang 

dilakukan dapat terlihat dari kualitas pelayanan telah yang diberikan oleh para 

karyawan pada tempat tertentu. Chen dan Chen (2010) yang mendefinisikan 

pengalaman pelanggan dalam sebagai reaksi subjektif dari masing-masing pribadi 

dan perasaan yang timbul dari aktivitas perjalanan yang sudah dilakukan. Pihak 

pengelola termasuk para karyawan penting untuk memahami apa yang pelanggan 

harapkan agar dapat memberikan kesan terbaik, yang nanti akan berdampak pada 

pengalaman baik yang diterima oleh pelanggan.  

Menurut Ashutosh (2012) terdapat lima indikator yang dapat menjadi 

dimensi pengukuran pengalaman pelanggan, indikator-indikator tersebut 

diantaranya adalah:  

1) Sense 

Sense merupakan berbagai aspek yang dirasakan pancaindera. Dimana aspek-

aspek tersebut dapat disentuh dan dapat dilihat oleh para pengunjung. Yang 

termasuk ke dalam sense adalah warna, gaya, dan tema yang disajikan. 

2) Feel 

Feel berkaitan dengan perasaan maupun emosi yang dirasakan oleh para 

pengunjung sehingga memberikan kesenangan bagi para pengunjung dan dapat 

menciptakan pengalaman dengan kesan positif. Unsur dari feel dapat berupa 

perasaan seseorang baik itu positif maupun negatif. 

3) Think 

Think merupakan unsur yang berkaitan dengan upaya yang dilakukan oleh 

para pihak pengelola sehingga mampu membuat para pengunjung untuk 

berfikir lebih kreatif. 

4) Act  

Act merupakan pendekatan yang dilakukan dengan tujuan agar dapat 

mempengaruhi gaya hidup, perilaku, serta interaksi konsumen. 
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5) Relate 

Relate adalah pengalaman dengan tujuan mempengaruhi pelanggan agar 

menciptakan persepsi positif dimata para pengunjung dengan melibatkan 

seluruh aspek di dalam indkator pengalaman pelanggan yaitu sense, feel, think, 

serta act.  

 

c) Citra Destinasi 

Agapito et al (2013) mendefinisikan citra destinasi sebagai yang pendapat 

subjektif pada tempat tertentu yang diingat oleh wisatawan sehingga dapat 

mempengaruhi perilaku para wisatawan pada tiga tahap yaitu nilai dari suatu 

tempat, pengetahuan yang sudah dimiliki sebelum pengalaman, serta keadaan 

sebenarnya. Menurut Wang (2017) citra destinasi adalah serangkaian kesan 

maupun persepsi seseorang terhadap wisata. Hal ini menjadi salah satu konsep yang 

penting dalam keputusan yang diambil oleh pengunjung. Sedangkan menurut Chen 

& Tsai (2007) berpendapat bawah citra destinasi merupakan persepsi subjektif yang 

dimiliki oleh pengunjung terhadap realitas dari sebuah destinasi. Uaian definisi di 

atas, kesimpulan yang dapat ditarik dari citra destinasi yaitu persepsi pada tiap 

individu terhadap suatu tempat, baik yang sudah dikunjungi mau pun yang belum. 

Di mana persepsi tersebut diperoleh dari berbagai sumber seperti informasi yang 

berasal dari pengalaman orang lain.  

Menurut Beerli & Martin (dalam Utama:2017) terdapat beberapa indikator 

dari citra destinasi, diantaranya sebagai berikut: 

1) Atribut alamiah (Natural Resumbers) 

Pesona alam yang diberikan pada tempat wisata. Pesona alam yang 

diberikan tersebut dapat berupa flora, fauna, danau, pantai, dan hal lainnya 

yang dapat dilihat secara fisik. 

2) Lingkungan alamiah (Natural Enviroment) 

Lingkungan alamiah adalah kondisi lingkungan sekitar tempat wisata, 

diantanya kebersihan lingkungan tempat wisata dan sistem penataan serta 

perawatan tempat wisata. 

3) Budaya dan sejarah (Culture & history) 

Hal ini berkaitan dengan kebudayaan maupun kebiasaan masyarakat 

setempat yang merupakan bagian dari sejarah destinasi wisata. Yang termasuk 

ke dalam budaya dan sejarah yaitu adat istiadat, festiva budaya, serta bangunan-

bangunan bersejarah. 

4)  Infrastruktur pariwisata (Tourist infrastructure) 

Infrastruktur pariwisa merupakan sarana yang tersedia pada suatu tempat 

wisata, seperti hotel, restoran, tempat beribadah, dan pendopo. 

5) Suasana Destinasi (Athmoshpere of the place)  

Suasana destinasi merupakan kondisi yang dirasakan oleh para pengunjung 

pada saat berada di tempat wisata, seperti kesejukan, kehangatan, dan 

kenyaman. 

6) Kesempatan para wisatawan untuk bersenang-senang dan rekreasi 

Kesempatan para wisatawan untuk bersenang-senang dan rekreasi 

merupakan kegiatan yang disajikan oleh pihak pengelola yang bertujuan untuk 

memberikan kesenangan bagi para pengunjung. 

7) Fasilitas umum 



[Adil Bertus AS, Fitria Elvi, Florentina Neneng Sabela, Bernadus Mardiyanto Purnomo, Agustina Cek ] [Jurnal 

Ekonomi Integra Volume 14 Nomor 2 Juni 2024] 

 

 
190 

 

Fasilitas umum berkaitan dengan fasilitas yang tersedia di sekitar tempat, 

seperti kondisi jalan raya, transportasi, dan akses komunikasi yang tersedia. 

8) Lingkungan sosial (Social environment) 

Lingkungan sosial berhubungan dengan kondisi di sekitar tempat wisata, 

yaitu gaya hidup masyarakat setempat, sopan santun, dan bahasa yang 

digunakan oleh masyarakat sekitar. 

9) Faktor ekonomi dan politik (Economic & political factors) 

Hal ini berkaitan dengan kondisi stabilitas politik pada daerah tempat 

wisata, tingkat keamanan, terorisme, dan harga-harga. 

 

d) Pengertian Kepuasan 

Kepuasan merupakan suatu kondisi psikis yang dialami oleh seseorang baik 

berupa perasaan senang mau pun perasaan kecewa. Perasaan senang dan sedih 

pada umumnya timbul karena seseorang membandingkan antara hasil yang 

diharapkan atau hasil yang sesuai dengan persepsi masing-masing individu dengan 

kenyataan yang sesungguhnya terjadi (Kotler & Keller:2009). Kepuasan merupakan 

persepsi menstimulasi motivasi lapangan atau pengakuan secara kognitif (Chen & 

Lin:2014)  

 Berdasarkan definsi dari para ahli di atas, maka disimpulkan bahwa 

kepuasan yaitu nilai yang dihasilkan oleh setiap individu ketika sudah 

menggunakan/memanfaatkan produk baik barang mau pun jasa, di mana nilai 

tersebut muncul dari tindakan seseorang yang membandingkan kenyataan yang 

sesungguhnya diterima dengan hasil yang diharapkan. Ukuran tingkat kepuasan 

yang dimiliki oleh tiap individu berbeda-beda. Ini tergantung pada seberapa jauh 

harapan atau persepsi seseorang terhadap hasil yang ingin diperoleh. Jika seseorang 

memiliki keyakinan yang berlebihan terhadap hasil, maka besar kemungkinan 

seseorang akan kecewa atau sedih jika kesan yang diperoleh sesungguhnya tidak 

sesuai dengan hasil yang diharapkan. Sebaliknya, jika hasil yang diharapkan sesuai 

atau bahkan melampaui harapan, maka akan muncul rasa senang dan kebanggan 

tersendiri bagi individu tersebut. 

 Menurut Tijptono (2011) indikator yang dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan seseorang diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Kesesuaian dengan harapan 

Konsumen yang merasa puas terhadap produk, merupakan konsumen 

menggunakan produk, di mana produk memiliki tingkat kehandalan yang 

sesuai dengan apa yang diharapan konsumen itu sendiri. Jika hasil yang 

diberikan oleh suatu produk sesuai dengan harapan, maka konsumen akan 

merasa puas. Namun, jika konsumen merasa jika produk tidak sesuai dengan 

apa yang diharapkan, ketidaksesuaian ini akan menybebabkan konsumen tidak 

akan merasa puas terhadap produk dan hal ini tentu akan menimbulkan 

kekecewaan dalam diri konsumen. Produk yang dihasilkan sangat penting 

untuk diperhatikan karena, produk mampu memberikan kepuasan kepada 

konsumen jika produk sesuai dengan harapan dari konsumen. 

2. Kemudahan dalam mendapatkan jasa 

Kemudahan memperoleh berbagai hal dari suatu produk dapat memberikan 

kepuasan pada konsumen. Kemudahan dalam memperoleh informasi dari suatu 

produk, maupun kemudahan dalam memperoleh produk akan meningkatkan 

kepuasan konsumen. Informasi produk yang mudah diperoleh dan produk 
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mudah didapatkan akan mempermudah konsumen, sehingga akan 

meningkatkan efisiensi biaya dan waktu.  

3. Kesediaan dalam merekomendasi 

Konsumen yang puas terhadap produk akan bersedia merekomendasikan 

produk kepada pihak lain. Ini tentu memberikan kesan positif terhadap produk. 

Produk yang direkomendasikan oleh konsumen akan semakin dikenal oleh 

masyarakat. Selain itu, produk yang direkomendasikan konsumen juga akan 

berdampak positif pada tingkat permintaan terhadap produk. Oleh karena itu, 

kepuasan konsumen menjadi salah satu hal yang penting diperhatikan oleh 

perusahaan. 

Dari kajian puastaka di atas, maka hipotesis yang menjadi rumusan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H0 :Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. 

H1  :Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung. 

H0  :Tidak terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan 

pengunjung. 

H1   :Terdapat pengaruh antara pengalaman pelanggan dengan kepuasan 

pengunjung. 

H0 :Citra destinasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. 

H1 :Citra destinasi berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. 

H0 :Kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, dan citra destinasi tidak 

berpengaruh secara positif dan signifikan. 

H1 :Kualitas, pelayanan pelanggan, dan citra destinasi berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. 

 

METODA PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan oleh tim peneliti adalah penelitian kuantitatif. 

Penelitian kuantitaf merupaka metode penelitian yang umumnya digunakan untuk 

memperoleh data berupa angka. Menurut Sugiyono (2017) mendefinisikan metode 

penelitian sebagai metode yang digunakan oleh peneliti untuk memperoleh berbagai 

informasi yang berkaitan dengan variabel penelitian di mana informasi tersebut dapat 

diperoleh dari populasi mau pun informasi dari lapangan. 

A. Operasional Variabel 

Operasional variabel merupakan artibut, nilai, maupun sifat yang bersumber 

dari orang. Peneliti menetapkan objek dan aktivitas yang memiliki variasi tertentu 

untuk dipelajari dan membuat kesimpulan (Sugiyono, 2013). Dua jenis variabel 

operasional digunakan oleh tim peneliti dalam penelitian ini: variabel independen 

(variabel bebas) dan variabel dependen (variabel terikat). 

1) Variabel Independen (X) 

Variabel independen (X), juga dikenal sebagai variabel bebas, adalah variabel 

dalam penelitian yang memiliki kemampuan untuk mempengaruhi variabel 

terikat, atau variabel lain. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan (X1), pengalaman pelanggan (X2), dan citra destinasi (X3).  

2) Variabel Dependen (Y) 
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Kepuasan pengunjung adalah variabel terikat dalam penelitian ini (Y). Variabel 

dependen adalah kategori variabel yang dapat dipengaruhi oleh variabel bebas 

atau independen. 

 

B. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah area yang dapat digeneralisasikan di mana subjek dan objek 

memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti, 

yang kemudian akan dipelajari dan mengambil kesimpulan (Sugiyono:2017). 

Semua yang memiliki karakteristik yang sesuai dengan pengunjung Taman Wisata 

Kanaan merupakan populasi dari penelitian ini. 

Sesuai dengan jumlah dan karakteristik yang telah ditentukan oleh peneliti, 

sampel merupakan bagian dari jumlah yang akan dipelajari dan digunakan untuk 

menghasilkan kesimpulan (Sugiyono:2016). Sampel penelitian terdiri dari beberapa 

pengunjung Taman Wisata Kanaan. Untuk menentukan ukuran sampel, Anda 

dapat menggunakan rumus slovin berikut: Di mana n adalah besarnya sampel, N 

adalah populasi, dan e adalah tingkat kesalahan penelitian, yang ditetapkan pada 

10% atau 0,1, dengan jumlah populasi penelitian sebanyak 215 orang, sehingga 

dapat dihitung sampel yang akan dikumpulkan oleh tim penulis adalah sebagai 

berikut: 

 

 

 

C. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data digunakan oleh peneliti untuk mendapatkan 

informasi tentang variabel penelitian. Teknik ini digunakan oleh tim peneliti untuk 

mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan, kualitas pelayanan, dan gambar 

destinasi terhadap kepuasan pengunjung Taman Kanaan di Kabupaten Sekadau: 

1) Kuesioner 

Kuesioner adalah pernyataan dan pertanyaan yang digunakan oleh tim 

peneliti untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan dari pihak pertama atau 

yang biasanya disebut sebagai responden. Kuesioner yang diajukan kepada 

responden akan menunjukkan perlakuan dari masing-masing responden 

terhadap variabel penelitian. 

2) Studi Pustaka 

Studi pustaka adalah metode penelitian di mana sekelompok orang mencari 

informasi dari berbagai sumber, seperti buku, dokumen, dan penelitian 

sebelumnya. 

 

D. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengolah data yang telah dikumpulkan. 

Tujuan uji validitas adalah untuk menunjukkan bahwa data yang telah 

dikumpulkan valid. Data dianggap valid jika pearson korelasi (R hitung) lebih 

besar dari R tabel dan tingkat signifikan di bawah (<) 0,05. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas menilai ketetapan atau keandalan data yang sudah diperoleh. 

Jika cronbach's alpha data lebih besar dari 0,60, maka data tersebut dianggap 
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handal atau reliabel. Sebaliknya, jika cronbach's alpha data kurang dari 0,60, 

maka data tersebut dianggap tidak reliabel. 

3. Uji Normalitas 

Uji normalitas menilai seberapa banyak data yang sudah dikumpulkan. 

Peneliti menggunakan satu sampel Kolmogorov Smirnov untuk menguji 

normalitas data. Jika nilainya lebih dari 0,05, data tersebut dianggap normal 

(Ghozali:2016). 

4. Statistik Deskriptif 

Untuk menganalisis data yang sudah dikumpulkan, statistik deskriptif 

digunakan. Statistik deskriptif membantu peneliti memahami dampak dari 

setiap variabel yang dibahas dalam penelitian. Peneliti menggunakan regresi 

lininer berganda karena ada tiga variabel bebas dan satu variabel terikat dalam 

penelitian ini. 

 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden 

1. Jenis Kelamin 

Tabel 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin menunjukkan 

bahwa responden memenuhi kriteria penelitian. 

Tabel 1 Jenis Kelamin 

 

 

 

 

 Sumber : Data Olahan 

 

Tabel 1 menunjukkan 36 responden laki-laki dengan persentase 51,5% dan 34 

responden perempuan dengan persentase 48,6%. 

 

2. Usia 

Berikut ini karakteristik responden yang diambil oleh tim penulis berdasarkan 

usia responden: 

Tabel 2 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan usia mereka. 

 

Tabel 2 Usia 

 

 

 

 

 

 

 Sumber : Data Olahan 

 

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa satu responden dari rentang usia 20-21 

tahun memiliki nilai persentase sebesar 1,4%, dan 69 responden dari rentang usia 

26–30 tahun memiliki nilai persentase sebesar 98,6%. Dari karakteristik responden 
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berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa mayoritas pengunjung Taman Kanaan 

adalah anak-anak muda. 

 

Hasil dan Pembahasan 

A. Hasil Uji Validitas 

 Nilai total, atau skor, dari setiap indikator yang terkait dengan masing-masing 

variabel penelitian dihitung, dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan R tabel. 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa data penelitian dapat dianggap valid jika r 

hitung lebih besar dari R tabel, dan sebaliknya jika R hitung lebih rendah dari R tabel, 

maka data penelitian tersebut tidak valid. Hasil uji validitas penelitian tim penulis 

disajikan dalam tabel berikut: 

  

 

Tabel 3 Hasil Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3 di atas menunjukkan bahwa setiap variabel penelitian memiliki lima 

indikator. Hasil uji validitas yang dilakukan terhadap data penelitian yang telah 

dikumpulkan menunjukkan bahwa delapan belas indikator menghasilkan angka R 

hitung yang lebih besar dari R tabel. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa data 

penelitian adalah valid. 

 

B. Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur tingkat kehandalan dari instrumen 

penelitian.  Instrumen dari suatu data penelitian dapat dikatakan handal (reliabel) 

apabila memiliki cronbach’s alpha lebih besar (>) dari 0,60. Hasil uji reliabilitas dari dari 

setiap pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, citra 

destinasi, dan kepuasan pengunjung, adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang telah disajikan pada tabel 4 di atas, 

menunjukkan bahwa cronbach’s alpha yang dimiliki sebesar 0,949 angka ini menjelaskan 

bahwa cronbach’s alpha yang dihasilkan dari data penelitian lebih besar dari 0,60 
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sehingga dapat disimpulkan bahwa pernyataan pada masing-masing variabel reliabel 

(handal) dan data dapat digunakan ke tahap selanjutnya. 

 

C. Hasil Uji Normalitas 

Penulis menggunakan uji satu sampel Kolmogorov-Smirnov untuk menguji 

normalitas. Data dianggap normal jika memiliki nilai signifikansi lebih dari 0,05, tetapi 

tidak normal jika nilai signifikansi kurang dari 0,05 (Ghozali:2016). Tabel berikut 

menunjukkan hasil uji normalitas data penelitian yang telah dikumpulkan oleh tim 

penulis.  

 

Tabel 5 Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 5 di atas menunjukkan bahwa tingkat signifikansi data penelitian 

sebesar 0,075 lebih besar (>) 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut 

berdistribusi normal. 

D. Uji Regresi Linier Berganda 

1. Hasil Uji T 

Uji T merupakan uji yang digunakan untuk megetahui bagaimana pengaruh 

masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen pada suatu data 

penelitian. Dengan mengkalkulasi total nilai instrumen dari masing-masing varibael 

dapat diketahui bagaimana pengaruh variabael independen terhadap variabel 

dependen. Dalam uji T, variabel X memengaruhi Y jika nilai signifikansi data 

kurang dari 0,05 (T hitung lebih besar dari t tabel), dan sebaliknya, jika nilai 

signifikansi data lebih besar dari 0,05 (T hitung lebih besar dari T tabel), maka 

variabel X tidak memengaruhi Y. Berikut ini hasil uji T dari penelitian yang 

dilakukan oleh tim penulis: 
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Tabel 6 Hasil Uji t 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tingkat signifikansi variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,583 lebih besar dari 

(>) 0,05, sedangkan nilai T hitung untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 0,551, 

yang menunjukkan bahwa nilai ini lebih rendah dari T tabel 1,997. Jadi, H1 ditolak 

dan H0 diterima, yang berarti tidak ada pengaruh kualitas pselayanan terhadap 

kepuasan pengunjung. 

Untuk variabel pengalaman pelanggan (X2), tingkat signifikansi yang dimiliki 

sebesar 0,000 dan nilai T hitung sebesar 4.133, yang menunjukkan bahwa tingkat 

signifikansi pada variabel X2 lebih kecil dari 0,05 dan nilai T hitung lebih besar dari 

T tabel 1,997. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 

diterima, yang menunjukkan bahwa ada hubungan antara pengalaman pelanggan 

dan kepuasan pengunjung. 

Variabel citra destinasi (X3) memiliki nilai signikansi 0,000 dan nilai hitung T 

4,626. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa tingkat signikansi pada variabel citra 

destinasi lebih rendah dari 0,05 dan nilai hitung T lebih besar dari T tabel 1,997. 

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel H0 ditolak dan H1 diterima 

dalam situasi di mana citra destinasi memengaruhi kepuasan pengunjung. 

2. Hasil Uji F  

signifikansi data lebih besar dari 0,05, maka variabel X tidak mempengaruhi 

variabel Uji F digunakan untuk mengukur pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen secara bersamaan. Jika nilai signifikansi data kurang dari 0,05, maka 

variabel X mempengaruhi variabel Y secara bersamaan, dan jika nilai Y secara 

bersamaan. Berikut hasil uji F data penelitian yang dikumpulkan oleh tim penulis: 

 

Tabel 7 Hasil Uji F 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 7 menunjukkan nilai F hitung sebesar 40,519, yang merupakan nilai yang 

lebih besar dari F tabel, yaitu 2,74, dan tingkat signifikansi data sebesar 0,000, yang 
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merupakan nilai yang lebih kecil dari 0,05. Tabel di atas menunjukkan bahwa H0 

ditolak dan H1 diterima, yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, pengalaman 

pelanggan, dan citra destinasi memengaruhi kepuasan pengunjung secara bersamaan. 

 

3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa baik 

variabel bebas dapat menjelaskan variabel terikat. Hasil uji menunjukkan seberapa 

besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat, serta seberapa besar pengaruh 

variabel lain di luar penelitian terhadap besaran penelitian.  

 

Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel Model Summary menunjukkan bahwa, dengan R Square 0,648, variabel 

Kualitas pelayanan (X1), pengalaman pelanggan (X2), dan citra destinasi (X3) 

mempengaruhi kepuasan pengunjung (Y1) sebesar 64,8%. Faktor-faktor lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini mempengaruhi penelitian sebesar 35,2%. 

Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Berdasarkan hasil uji T pada variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 

pengunjung (Y) Taman Kanaan, hasil menunjukkan bahwa H1 ditolak dan H0 diterima, 

yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak memengaruhi kepuasan 

pengunjung secara signifikan. Hasil ini ditunjukkan dalam tabel hasil uji t, di mana 

taraf signifikansi dari variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan pengunjung 

(Y) Taman Kanaan adalah 0,583, lebih besar (>) dari 0,05. 

Hasil uji T menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Taman Kanaan tidak 

mempengaruhi kepuasan pengunjung. Salah satu alasan mengapa kualitas pelayanan 

tidak berdampak positif pada kepuasan pelanggan adalah karena karyawan tidak tahu 

apa yang dibutuhkan pelanggan, sehingga mereka tidak puas dengan layanan yang 

mereka terima. Faktor lain adalah keterlambatan dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan, yang membuat pelanggan tidak puas karena tidak sesuai dengan harapan 

mereka. Studi sebelumnya oleh Dhita Tresiya et al. (2018), yang menemukan bahwa 

kepuasan pelanggan ojek online Go-jek di Kota Kediri tidak dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan. Selain itu, studi sebelumnya oleh Afifah Berliana et al. (2022) menemukan 

bahwa kepuasan pelanggan tidak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

 

2. Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Hasil uji T menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, yang menunjukkan 

bahwa ada pengaruh antara pengalaman pelanggan (X2) dan kepuasan pengunjung (Y) 

di Taman Kanaan, yang terletak di Kota Sekadau. Ini menunjukkan bahwa 

pengalaman pelanggan mempengaruhi kepuasan pengunjung di Taman Kanaan. Hasil 
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uji T juga menunjukkan korelasi antar variabel ini; variabel kualitas pelayanan (X2) 

memiliki taraf signifikansi sebesar 0,000, yang menunjukkan bahwa angka ini lebih 

kecil (<) dari 0,05, dan nilai T hitungnya adalah 4.133. Ini menunjukkan bahwa T 

hitung variabel kualitas pelayanan (X2) lebih besar dari T tabel 1,997. Lima ukuran, 

Sense, Feel, Think, Act, dan Relate, digunakan untuk mengukur variabel kualitas 

pelayanan (X2).  

Hasil menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan pengunjung sesuai dengan 

harapan mereka sendiri. Taman Kanaan memenuhi harapan para pengunjung. Hal ini 

menunjukkan bahwa memberikan pengalaman yang baik kepada pengunjung akan 

mempengaruhi kepuasan mereka; semakin baik pengalaman yang mereka miliki, 

semakin puas mereka. Ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Ira Triana Dewi, 

dkk. (2016), yang menemukan bahwa pengalaman pelanggan memengaruhi variabel 

kepuasan pengunjung secara simultan dan pasif. Selain itu, temuan tim penulis sejalan 

dengan penelitian sebelumnya oleh Bernadita Purba Septian, dkk. (2021). 

 

3. Pengaruh Citra Destinasi Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Uji T pada variabel citra destinasi (X3) terhadap kepuasan pengunjung 

menunjukkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, menunjukkan bahwa ada pengaruh 

antara variabel citra destinasi (X3) dan kepuasan pengunjung (Y). Hasil uji T 

menunjukkan bahwa taraf signifikansi variabel citra destinasi (X2) terhadap kepuasan 

pengunjung Taman Kanaan (Y) adalah 0,000, yang berarti angka ini lebih kecil (<) dari 

0,05, dan nilai T hitungnya adalah Hasil ini menunjukkan bahwa citra destinasi 

berpengaruh secara signifikan dan positif pada kepuasan pengunjung. 

Citra destinasi yang diberikan oleh pihak pengelola Taman Kanaan ternyata 

mampu mempengaruhi kepuasan masyarakat yang berkunjung. Kondisi lingkungan, 

suasana taman, keindahan, dan kenyamanan yang disuguhkan kepada para pengunjung 

mampu menciptakan sisi positif bagi para pengunjung, hal ini dapat terlihat dari citra 

destinasi yang berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pengunjung. Kualitas 

gambar destinasi yang lebih baik akan meningkatkan kepuasan pengunjung dan mereka 

pasti akan merasa senang karena apa yang mereka terima sesuai atau bahkan lebih dari 

yang mereka harapkan. Variabel citra destinasi (X3) diukur menggunakan lima 

indikator yaitu, Atribut Alamiah (Natural Resumbers), Lingkungan Alamiah (Natural 

Enviroment), Suasana Destinasi (Athmosphere of the Place),  Infrastruktur Pariwisata 

(Tourist Infratructure), Fasilitas Umum (General Infrastructure). Studi sebelumnya, yang 

dilakukan oleh Fidyah Isnaeni (2018), menunjukkan bahwa citra destinasi 

memengaruhi kepuasan pengunjung secara signifikan dan positif. 

 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Pengalaman Pelanggan, dan Citra Destinasi 

Terhadap Kepuasan Pengunjung  

Pada dasarnya, kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, dan citra destinasi 

merupakan faktor-faktor yang mampu mempengaruhi kepuasan pengunjung ataupun 

konsumen ketika menikmati produk baik itu berupa barang maupun jasa. Ketika 

pengunjung memutuskan untuk mengunjungi  suatu tempat, tentu para pengunjung 

sudah terlebih dahulu memikirkan akan seperti apa yang diperoleh pada saat 

mengunjung tempat tersebut, baik dari pelayanan yang diberikan, kesesuai antara 

harapan dengan apa yang diterima, serta panaroma yang disuguhkan tempat wisata 

tersebut. Sehingga dari hal tersebut akan muncul sebuah harapan dimana pengunjung 

tentunya berharap ketika mengunjungi tempat wisata akan memperoleh berbagai hal 
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yang sesuai dengan apa yang menjadi harapannya. Hasil uji F menunjukkan bahwa 

tingkat sigfikansi sebesar 0,000 dan angka ini lebih kecil dari 0,05. Selain itu, nilai 

hitung F adalah 40,519, yang merupakan angka yang lebih besar dari nilai hitung F, 

yaitu 2,74. Ini berarti bahwa kepuasan pengunjung Taman Kanaan dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, dan citra destinasi. 

Berdasarkan hasil penelitian di atas, dapat dilihat bahwa pengalaman pengunjung, 

kualitas pelayanan, dan citra destinasi secara bersamaan dapat mempengaruhi 

kepuasan pengunjung. Ini menunjukkan bahwa variabel terikat secara kolektif 

dipengaruhi oleh ketiga variabel bebas penelitian. Kepuasan pengunjung dapat 

terbentuk dari upaya-upaya yang dilakukan oleh pihak pengelola, salah satunya dengan 

memberikan pelayanan yang baik, pengalaman yang diterima pelanggan baik, serta 

menyajikan citra destinasi yang sesuai dengan harapan pengunjung itu sendiri, sehingga 

dengan begitu dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung. 

 

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN 

SIMPULAN 

Dari pembahasan hasil pada bab sebelumnya, maka tim penulis dapat menarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan (X1) tidak mempengaruhi kepuasan pengunjung Taman 

Kanaan (Y). Nilai signikansi data untuk hasil uji T adalah 0,583 dan nilai hitung t 

adalah 0,551. 

2. Pengalaman pelanggan (X2) berdampak positif terhadap kepuasan pengunjung (Y) 

di Taman Kanaan, dengan tingkat signifikansi data pada hasil uji T sebesar 0,000 

dan T hitung sebesar 4,633.  

3. Variablel citra destinasi (X3) berdampak positif terhadap kepuasan pengunjung (Y) 

di Taman Kanaan, dengan tingkat signifikansi data berdasarkan hasil uji T sebesar 

0,000 dan T hitung sebesar 4,626.  

4. Variabel kualitas pelayanan (X1), pengalaman pelanggan (X2), dan citra destinasi 

(X3) mempengaruhi kepuasan pengunjung Taman Kanaan (Y) secara positif dan 

simultan, dengan nilai signifikansi 0,000 dan nilai hitung F sebesar 40,519. 

5. Variabel kualitas pelayanan (X1), pengalaman pelanggan (X2), dan citra destinasi 

(X3) masing-masing mempengaruhi kepuasan pengunjung Taman Kanaan (Y) 

sebesar 64,8%, dan 35,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 

 

KETERBATASAN 

Yang menjadi keterbatasan dalam melakukan penelitian ini adalah sulitnya 

memperoleh data yang sesuai dengan karakteristik yang telah ditentukan oleh responden. 

Sehingga untuk memperoleh data, tim peneliti memerlukan mengorbankan banyak waktu, 

biaya, dan tenaga. 

 

SARAN 

Saran tim peneliti bagi penulis selanjutnya agar dapat memperbanyak variabel 

penelitian pada bidang yang serupa. Selain itu, bagi peneliti selanjutnya tim peneliti 

berharap agar penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk menulis penelitian kedepannya. 

Kepada pihak pengelola tempat yang dijadikan objek dalam penelitian agar tetap menjaga 

dengan baik aspek-aspek yang berkaitan dengan kepuasan pengunjung baik itu kualitas 

pelayanan, citra destinasi, maupun pengalaman pelanggan itu sendiri. 
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