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Abstract
The development of the tourism industry that exceeds other sectors has encouraged stakeholders to consistently perform various improvements. Tourist satisfaction and loyalty rating become the primary focus and main indicator of the success of tourism marketing. The findings of research on tourist satisfaction and loyalty rating is extremely valuable information for all stakeholders of the tourism industry. This study investigates the effects of five travel experience of accommodation, transportation, destination, infrastructure, and travel agencies on tourists satisfaction and after visit behaviour of tourists in four acts of  coming back in the future, recommended to friends or relatives, suggestion to relatives and friends, and do positive conversation on the travel experience. A total of 200 respondents were purposively selected from tourists coming from the ten ASEAN member countries who have been visit at least two of the destinations in North Sumatera and stay at least two nights in North Sumatra. Using software Wrap PLS data were processed and analyzed and found that accommodation, transportation, destinations, travel agencies, infrastructure have positive significant effect on tourist satisfaction with R2 of 0.752. Tourist satisfaction has positive and significant impact on tourist loyalty with R2 of 0.432. Accommodation, transportation, destination, travel agents, infrastructure indirectly effect the tourist loyalty through tourist satisfaction as an intervening variable. For the next study, criteria of the respondents could be expanded to tourists who come from countries that are more diverse with more travel experience, and have visited more tourist destination in North Sumatra with longer duration of the visit.
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ANALISIS PEMASARAN PARIWISATA SUMATERA UTARA

STUDI EMPIRIS TENTANG KEPUASAN DAN KUNJUNGAN 
BERKELANJUTAN WISATAWAN DARI KAWASAN ASEAN

Abstrak
Perkembangan industri pariwisata yang melebihi sektor lainnya telah mendorong pemangku kepentingan secara konsisten melakukan berbagai pembenahan. Tingkat kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan menjadi pusat perhatian utama dan menjadi indikator keberhasilan pemasaran pariwisata. Temuan penelitian tentang kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan merupakan informasi yang sangat berharga bagi setiap pemangku kepentingan industri pariwisata. Penelitian ini menyelidiki pengaruh lima pengalaman wisata yang yang terdiri dari  pengalaman terhadap akomodasi, transportasi, destinasi, prasarana wisata, dan agen perjalanan wisata terhadap kepuasan wisata dan menyelidiki pasca kunjungan wisatawan dalam empat tindakan yaitu, tindakan akan berkunjung kembali dimasa yang akan datang, tindakan merekomendasikan kepada teman atau relasi, tindakan menyarankan kepada relasi, dan tindakan melakukan percakapan positip. Sebanyak 200 responden dipilih secara purposif dari wisatawan yang datang dari sepuluh negara anggota ASEAN yang telah berkunjung ke minimal dua destinasi yang ada di Sumatera Utara dan menginap paling sedikit dua malam di Sumatera Utara. Menggunakan bantuan perangkat lunak Wrap PLS data diolah dan dianalisis dan menemukan bahwa akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, prasarana berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan dengan R2 sebesar 0,752. Kepuasan wisatawan berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan dengan R2 sebesar 0,432. Akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, prasarana berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel perantara (intervening). Untuk penelitian berikutnya, kriteria responden dapat diperluas menjadi berasal dari negara yang lebih banyak dengan pengalaman wisata yang lebih banyak dan telah berkunjung ke lebih banyak destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara dengan durasi kunjungan yang lebih lama.
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BAB I 
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Penelitian

Pemasaran pariwisata merupakan aktifitas ekonomi yang paling laju pertumbuhannya di dunia. Tahun 2015, industri perjalanan dan pariwisata dunia menghasilkan US$ 7.6 trilliun setara dengan 10% produk domestik bruto dan 277 juta pekerjaan atau satu pekerjaan pariwisata untuk tiap 11 pekerjaan yang ada. Tingkat pertumbuhan industri ini sebesar 3.6 % lebih cepat dari sektor ekonomi lainnya (World Travel Tour Council, 2015). 
Peringkat daya saing pariwisata Indonesia meningkat menjadi ke 50 dari peringkat 70 tahun 2013, namun masih tertinggal dari Malaysia peringkat 25 dan Singapore peringkat 11. (World Economic Forum, 2015). Kontribusi pariwisata terhadap perekonomian nasional sebesar 4.01% PDB setara dengan US$10,69 milliar, mencakup jumlah tenaga kerja sebanyak 10,3 juta orang atau 1 pekerjaan pariwisata tiap 19 pekerjaan yang ada, dengan kecenderungan meningkat (Menteri Pariwisata RI, 2014). Panduan pertumbuhan industri pariwisata Indonesia tertuang dalam Undang Undang Republik Indonesia No 10 tahun 2009 tentang kepariwisataan.
Mengejar ketertinggalan pertumbuhan industri pariwisata Indonesia diperlukan kemampuan industri pariwisata untuk menghasilkan kepuasan wisatawan secara menguntungkan. Konsep kepuasan wisatawan menjadi yang paling penting untuk ditelusuri oleh karena pengaruh signifikannya terhadap kunjungan berkelanjutan dan juga pengaruhnya terhadap percakapan dari mulut ke mulut (Fornell, 1992).
Kepuasan wisatawan merupakan faktor yang sangat sentral diamati dalam penelitian tentang industri pariwisata. Sejumlah hasil penelitian menemukan hubungan antara berbagai variabel yang mempengaruhi kepuasan wisatawan (Mohamad dan Ghani, 2014; Gnanapala, 2015). Hasil penelitian  Parasuraman et al, (1985) menyimpulkan bahwa kepuasan wisatawan merupakan hasil perbandingan antara jasa yang dipersepsikan dengan jasa yang diharapkan.  Jika jasa yang dipersepsikan  konsumen sesuai dengan jasa yang diharapkan, konsumen akan puas (Cronin et al, 2000). Penelitian lain menyelidiki hubungan empiris antara kepuasan dengan kualitas jasa (Cronin & Taylor, 1992; Iacobucci et al, 1995). Dalam kepariwisataan para peneliti telah mempelajari  hubungan antara kualitas jasa yang dipersepsikan dengan kepuasan wisatawan  (seperti Carman, 1990; Bitner, 1990; Cronin & Taylor, 1992). Dalam penelitian Gonzalez et al, (2007), menemukan bahwa kepuasan wisatawan berhubungan erat dengan kualitas jasa kepariwisataan.
Faktor utama yang diselidiki dalam mengevaluasi paska penjualan suatu destinasi wisata adalah kepuasan wisatawan (Oliver,1981; Choi & Chu, 2001; Petrick, 2002, 2004). Ada banyak alasan yang mendasari dilakukannya penyelidikan terhadap kepuasan wisatawan dan keinginan untuk berkunjung ulang dan pemberian rekomendasi (Hui et al. 2007). Kepuasan wisatawan sangat dipengaruhi oleh kualitas jasa dan juga persepsi serta pengalaman wisatawan di destinasi yang dikunjungi. Para peneliti kepariwisataan memiliki persepsi yang sama bahwa kepuasan harus mencakup unsur afektif dan kognitif dalam pengukurannya. Kozak (2000, 2001) dalam penelitiannya mengidentifikasi bahwa para wisatawan cenderung mengulangi kunjungannya ketika mereka merasa puas atas atribut tertentu pada kunjungan pertamanya. Pada penelitian empiris lainnya penelitian mengungkapkan bahwa kepuasan mempengaruhi keinginan untuk bertahan loyal (Martinez et al. 2010).
Dalam rangka memewujudkan ASEAN Economic Community, ASEAN Tourism Forum (ATF 2011) mengadakan pertemuan pada 17 Januari 2011 di Phnom Penh, Kamboja, untuk menetapkan Rencana strategis Pariwisata ASEAN 2011-2015. Para menteri dari sepuluh negara anggota ASEAN yang hadir mengakui pentingnya pariwisata sebagai mesin ekonomi dan alat untuk pengembangan dan perubahan. Para Menteri Pariwisata ASEAN mengadopsi Rencana Strategis 2011-2015 ini untuk memberikan kontribusi terhadap tujuan keseluruhan dari Komunitas ASEAN pada tahun 2015 dan sesudahnya melalui promosi pertumbuhan, integrasi dan daya saing sektor pariwisata dan juga memperdalam pemahaman yang sama tentang masalah sosial dan budaya serta memfasilitasi perjalanan ke dan di dalam ASEAN.

Pada pertemuan ke-15 Menteri Pariwisata ASEAN pada ASEAN Tourism Forum (ATF) di Manado, Rabu 11 januari sampai 15 Januari 2012 “ para Menteri Pariwisata ASEAN menegaskan kembali komitmen mereka untuk terus mendukunng dan memfasilitasi proses pengembangan konektivitas ASEAN, terutama pariwisata, transportasi dan telekomunikasi, sesuai dengan Rencana Strategis 2011-2015” (Antara, 11 Jan 2012)
Adapun visi rencana Strategis tersebut adalah bahwa pada tahun 2015, ASEAN akan memberikan peningkatan jumlah pengunjung ke dan di dalam ASEAN dengan beragam produk-produk otentik, konektivitas yang disempurnakan dan lingkungan yang aman, serta meningkatkan kualitas layanan. Sementara pada saat yang sama menjamin peningkatan kualitas hidup dan kesempatan bagi penduduk melalui pengembangan pariwisata berkelanjutan dan bertanggung jawab dengan bekerja secara efektif dengan berbagai stakeholder.

Perkembangan ini menjadi suatu tantangan bagi industri pariwisata Indonesia pada umumnya dan pariwisata Sumatera Utara pada khususnya. Realisasi kunjungan Tourist ASEAN ke Sumatera Utara relatif masih rendah seperti ditunjukkan pada Table 1.1. dan menjadi tantangan tersendiri untuk ditingkatkan pada masa yang akan datang.
	Tabel 1.1. Wisatawan ASEAN yang Datang ke Sumatera Utara Menurut Kebangsaan (orang) 

2011 – 2015
Kebangsaan

2011

2012

2013

2014

2015

ASEAN

 147 299 

161 741

172 814

177 447

147 311

Brunai

103

140

248

124

218

Malaysia

 132 037 

143 644

148 465

152 389

129 203

Philippina

942

1 041

1 341

1 279

1 551

Singapura

11 592 

13 579

18 276

18 066

12 516

Thailand

2 180 

2 757

3 906

4 844

3 087

Vietnam

250

237

337

369

405

Myanmar

127

157

158

182

202

Asean Lainnya

68

186

83

194

129

Sumber: BPS Provinsi Sumatera Utara (2016)

	
	
	
	
	
	


Realisasi pemasaran  pariwisata Sumatera Utara sangat jauh tertinggal dibandingkan dengan realisasi pemasaran pariwisata propinsi lainnya di Indonesia. Ketimpangan ini menjadi sangat menarik untuk diamati jika dikaitkan dengan potensi destinasi pariwisata Sumatera Utara yang sangat banyak dan bervariasi.

Bagi suatu Negara pengembangan industri pariwisata merupakan suatu pilihan yang baik karena dapat menjadi sumber devisa yang besar. Kemudian dapat menjadi pendorong bagi pertumbuhan sektor terkait lainnya. Sektor pariwisata merupakan industri yang memberikan manfaat yang berkelanjutan bagi suatu Negara karena objek dan daya tarik wisata sangat dimungkinkan dinikmati berulangulang tanpa menghabiskan nilainya. Negara seperti Singapore telah membuktikan bahwa industri kepariwisataan dapat diandalkan sebagai tulang punggung pembangunan ekonominya dan menjadi poros utama pembangunan kualitas kehidupan masyarakatnya.
Mencermati realisasi industri pariwisata Indonesia seperti ditunjukkan pada Table 1.2., dapat dilihat gambaran distribusi kunjungan wisatawan mancanegara yang datang melalui 4 pintu masuk tujuan wisata utama. Lebih jauh industri pariwisata yang ada di Propinsi Sumatera Utara menempati posisi keempat dari 4 pintu masuk tujuan wisata Indonesia tentu tidak menggembirakan bagi masyarakat Sumatera Utara. Sementara destinasi wisata di Propinsi Sumatera Utara dapat dikatakan sangat banyak, namun pemasaran industri pariwisata Propinsi Sumateta Utara belum terealisasi potensinya. Kinerja pemasaran pariwisata Propinsi Sumatera Utara masih belum menggembirakan dan perlu ditingkatkan. Industri pariwisata Sumatera Utara harus berbenah diri untuk  meningkatkan kunjungan wisatawan baik secara kuantitas maupun kualitas yaitu lama kunjungan dan besarnya belanja tiap kunjungan.
	Tabel 1.2. Jumlah Kedatangan Wisatawan Mancanegara ke Indonesia Menurut Pintu Masuk, 1997-2014

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Tahun
	Bandara
	Jumlah

	
	Soekarno Hatta
	Ngurah Rai
	Polonia/ Kualanamu
	Batam
	Bandara Lainnya
	

	1997
	1 457 340
	1 293 657
	 174 724
	1 119 238
	1 140 284
	5 185 243

	1998
	 883 016
	1 246 289
	 70 441
	1 173 392
	1 233 278
	4 606 416

	1999
	 819 318
	1 399 571
	 76 097
	1 248 791
	1 183 743
	4 727 520

	2000
	1 029 888
	1 468 207
	 84 301
	1 134 051
	1 347 770
	5 064 217

	2001
	1 049 471
	1 422 714
	 94 211
	1 145 578
	1 441 646
	5 153 620

	2002
	1 095 507
	1 351 176
	 97 870
	1 101 048
	1 387 799
	5 033 400

	2003
	 921 737
	1 054 143
	 74 776
	1 285 394
	1 130 971
	4 467 021

	2004
	1 005 072
	1 525 994
	 97 087
	1 527 132
	1 165 880
	5 321 165

	2005
	1 105 202
	1 454 804
	 109 034
	1 024 758
	1 308 303
	5 002 101

	2006
	1 147 250
	1 328 929
	 110 405
	1 012 711
	1 272 056
	4 871 351

	2007
	1 153 006
	1 741 935
	 116 614
	1 077 306
	1 416 898
	5 505 759

	2008
	1 464 717
	2 081 786
	 130 211
	1 061 390
	1 496 393
	6 234 497

	2009
	1 390 440
	2 384 819
	 148 193
	 951 384
	1 448 894
	6 323 730

	2010
	1 823 636
	2 546 023
	 162 410
	1 007 446
	1 463 429
	7 002 944

	2011
	1 933 022
	2 788 706
	 192 650
	1 161 581
	1 573 772
	7 649 731

	2012
	2 053 850
	2 902 125
	 205 845
	1 219 608
	1 663 034
	8 044 462

	2013
	2 240 502
	3 241 889
	 225 550
	1 336 430
	1 757 758
	8 802 129

	2014
	2 246 437
	3 731 735
	 234 724
	1 454 110
	1 768 405
	9 435 411


Sumber: Badan Pusat Statistik (2016)
Dalam industri jasa kualitas merupakan prasyarat untuk memuaskan konsumen (Wood,1991). Bagi industri pariwisata memuaskan para wisatawan adalah sangat penting, karena kepuasan wisatawan adalah sebagai dasar bagi keloyalan wisatawan dan rekomendasi kepada wisatawan lainnya (Tornow and Wiley, 1991). Keloyalan wisatawan adalah satu kunci penentu bagi industri pariwisata untuk beroperasi secara berkelanjutan dan menguntungkan. Pemusatan perhatian terhadap jasa parawisata yang berkualitas akan membantu perusahaan pada industri pariwisata dalam mengalokasikan sumber daya secara lebih baik, mengurangi biaya operasi, dan meningkatkan peluang untuk penetapan harga penambah nilai, yang pada gilirannya akan berkontribusi bagi perolehan laba perusahaan (Coulter, Coulter and Taylor, 1989).

Untuk meningkatkan kualitas jasa parawisata perusahaan perlu meningkatkan kemampuan daripada karyawannya yaitu para personalia kepariwisataannya tersebut. Ketika kemampuan daripada karyawan telah baik, hal tersebut akan menimbulkan kepercayaan diri bagi karyawan untuk melaksanakan pekerjaannya. Rasa percaya diri ini akan menolong para karyawan melakukan pekerjaan yang lebih baik, yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, dan selanjutnya akan memberikan kepuasan kerja. Kepuasan kerja merupakan prasyarat bagi keloyalan karyawan. Semakin tinggi tingkat kepuasan kerja karyawan, semakin loyal pula para karyawan bertahan pada pekerjaan atau perusahaan yang mempekerjakannya. Karyawan yang bertahan lama pada suatu perusahaan akan mampu meningkatkan kinerjanya, baik secara kuantitas maupun secara kualitas yang pada gilirannya akan memberi kontribusi peningkatan kualitas jasa yang ditawarkan (Albrecht and Zemke, 1985 ; Nadler and Lawler, 1983).
Apabila pemasar pariwisata berhasil didalam mengembangkan jasa pariwisata berkualitas yang memuaskan konsumen, perusahaan akan memperoleh keunggulan bersaing karena jasa atau pelayanan yang sangat baik adalah sangat sulit untuk ditiru. Jasa atau pelayanan yang sangat baik adalah senjata ampuh didalam persaingan. Dan juga menjadi benteng pertahanan (competitive coup) bagi perusahaan (Howcroft, 1991; Berry and Parasuraman, 1991; Bennett and Higgins, 1988).
Mencermati peta perjalanan ASEAN Community khususnya ASEAN Tourism Forum maka pertumbuhan industri pariwisata dikawasan ASEAN sudah memasuki awal pertumbuhannya, sehingga industri pariwisata Provinsi Sumatera Utara sudah harus berbenah diri untuk mampu sebagai “pelaku” dalam industri yang kompetitif ini. Industri pariwisata Provinsi Sumatera Utara perlu mengkaji strategi pemasaran pariwisata yang lebih unggul sehingga dapat merealisasikan peluang bisnis pariwisata manca negara terutama yang berhubungan dengan wisatawan yang datang dari komunitas ASEAN.

Strategi pemasaran pariwisata Provinsi Sumatera Utara perlu melakukan pengamatan terhadap kebutuhan, keinginan dan prefensi wisatawan melalui pendekatan kepuasan wisatawan terhadap pariwisata. Pengetahuan tentang kepuasan wisatawan terhadap pariwisata Provinsi Sumtera Utara selanjutnya akan dipedomani sebagai dasar dan pedoman untuk merancang strategi yang lebih baik sekaligus untuk memperbaiki dan melengkapi sarana dan prasarana pariwisata Provinsi Sumtera Utara.
Ginting (2002) telah menemukan hasil studi tentang kepuasan dan kunjungan berkelanjutan pariwisata Provinsi Sumatera Utara dengan mengamati empat variabel akomodasi, transportasi, destinasi, dan prasarana wisata dengan unit analisis dan responden wisatawan dari Eropa. Unit analisis dalam penelitian adalah wisatawan dari komunitas ASEAN dan variabel yang diamati ada lima yaitu akomodasi, transportasi, destinasi, prasarana wisata dan agen perjalanan. Perbedaan lain dalam penelitian ini adalah penyelidikan tentang pengaruh tidak langsung akomodasi, transportasi, destinasi, dan prasarana terhadap kepuasan wisatawan dengan moderasi agen perjalanan. 
Penelitian ini dimaksudkan untuk merespon perkembangan yang terjadi pada lingkungan pariwisata Provinsi Sumatera Utara yang memiliki potensi pariwisata yang terbuka untuk dikembangkan. Fokus terhadap wisatawan dari komunitas ASEAN diharapkan akan memberi peluang keberhasilan yang signifikan bagi industri pariwisata Provinsi Sumatera Utara. Selanjutnya keberhasilan meningkatkan kepariwisataan Provinsi Sumtera Utara dalam industri pariwisata komunitas ASEAN akan memudahkan peningkatan kepariwisataan dalam arena mancanegara lainnya.

Memperhatikan berbagai fenomena permasalahan yang telah dipaparkan diatas, penelitian ini berjudul : “Analisis Pemasaran Pariwisata Sumatera Utara : Studi Empiris tentang kepuasan wisatawan dan kunjungan berkelanjutan wisatawan dari kawasan ASEAN”. Penelitian ini diharapkan dapat melengkapi penelitian terdahulu tentang kepuasan dan kesetiaan atau keloyalan wisatawan. Hasil penelitian ini diharapkan memberi masukan dalam merancang strategi pemasaran pariwisata Sumatera Utara yang menjelaskan kekuatan dan kelemahan yang dimiliki oleh industri pariwisata Sumatera Utara serta peluang dan ancaman yang dihadapi oleh pariwisata Sumatera Utara, sehingga stakeholder pariwisata Sumatera Utara dapat memperbaiki pembangunan industri kepariwisataan di Sumatera Utara sekaligus menjadi bagian dari “motor” penggerak kebangkitan ekonomi dan kesejahteraan masyarakat Sumatera Utara.
Provinsi Sumatera Utara merupakan salah satu daerah tujuan yang diharapkan meningkat kontribusinya dalam pembangunan industri pariwisata di-Indonesia. Adanya kebijakan pemerintah Indonesia yang menetapkan daerah Sumatera Utara sebagai destinasi wisata unggulan yang ditawarkan Indonesia. Kemudian pariwisata Sumatera Utara berada pada lokasi yang strategis bagi wisatawan komunitas ASEAN. Unit pengamatan dalam penelitian ini adalah wisatawan yang berasal dari negara – negara anggota ASEAN. Hal ini dilatar belakangi oleh perkembangan lingkungan dimana negara – negara ASEAN telah sedang dalam proses memulai berguliirnya Masyarakat Ekonomi ASEAN.

Ruang lingkup penelitian ini mencakup analisis kepuasan wisatawan komunitas ASEAN yang berkunjung ke Sumatera Utara. Kepuasan wisatawan ini diukur dari pengalamannya melakukan wisata selama berada di Sumatera Utara. Ada lima pengalaman wisata yang hendak diukur dalam penelitian ini yaitu  pengalaman terhadap akomodasi, transportasi, destinasi, prasarana wisata, dan agen perjalanan wisata. Pasca kunjungan wisatawan ada empat tindakan yang akan diukur yaitu, tindakan akan berkunjung kembali dimasa yang akan datang, tindakan merekomendasikan kepada teman atau relasi, tindakan menyarankan kepada relasi, dan tindakan melakukan percakapan positip.

1.2. Rumusan Masalah

Sehubungan dengan latar belakang penelitian dan batasan yang telah diuraikan, dirumuskan masalah – masalah penelitian dalam beberapa kelompok berikut:

1. Apakah variabel akomodasi, transpotasi, destinasi, agen perjalanan (travel agency), prasarana wisata, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung di Sumatera Utara.
2. Apakah variabel kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan berkunjung ke Sumatera Utara.
3. Apakah variabel akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, prasarana berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan.
4. Apakah agen perjalanan signifikan memoderasi hubungan antara akomodasi, transportasi, destinasi, prasarana terhadap kepuasan wisatawan.
1.3. Tujuan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat mencapai beberapa tujuan yaitu :

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel akomodasi, transportasi, destinasi, agen wisata (travel agency), prasarana wisata, terhadap kepuasan wisatawan yang berkunjung di Sumatera Utara.
2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan yang berkunjung di Sumatera Utara.
3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, prasarana terhadap loyalitas wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara melalui kepuasan wisatawan.
4. Menghasilkan formulasi model kepuasan wisatawan dan pengukurannya dari segi unsur-unsur yang menentukan kepuasan, dan kesetiaan wisatawan secara lengkap.

5. Menjelaskan pengaruh akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, dan prasarana wisata, terhadap kepuasan wisatawan agar dapat digunakan untuk merancang strategi pemasaran yang lebih baik oleh para operator destinasi wisata dan industri pariwisata pada umumnya.

6. Memberikan gambaran tentang kepuasaan wisatawan berkaitan dengan kesetiaan berkunjung kembali, kesediaan memberikan rekomendasi, kesediaan menyarankan, dan kesediaan melakukan percakapan positip pasca kunjungan wisata.

7. Mendeskribsikan kebutuhan, keinginan, dan prefensi dari wisatawan Komunitas ASEAN pada potensi pariwisata Sumatera Utara. 

8. Memberikan informasi akurat yang relevan bagi perbaikan strategi pemasaran pariwisata sekaligus meningkatkan realisasi potensi pariwisata Sumatera Utara.
1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang diharapkan dari dari seluruh rangkaian kegiatan penelitian dan hasil penelitian ada dua bahagian yaitu manfaat praktis dan manfaat akademis.
1. Manfaat Praktis. Bagi pihak Dinas Pariwisata Propinsi Sumatera Utara, manfaat praktis yang diharapkan adalah bahwa seluruh tahapan penelitian serta hasil penelitian yang diperoleh dapat memperluas wawasan dan sekaligus memperoleh pengetahuan empiris mengenai pemasaran jasa pariwisata khususnya mengenai kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan, melengkapi informasi  yang telah dimiliki dari pengalaman dan penelitian sebelumnya. Bagi pihak-pihak yang berkepentingan dengan hasil penelitian, diharapkan hasil penelitian memberikan kontribusi untuk meningkatkan kinerja praktisi pemasaran jasa pariwisata maupun pada regulator terkait melalui pemanfaatan atau implementasi hasil penelitian pada bidangnya masing-masing.
2. Manfaat Akademis. Manfaat akademis dari hasil penelitian dapat menembah kajian ilmiah terkait kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan, dan berguna juga untuk menjadi referensi bagi peneliti berikutnya dalam melakukan kajian pada bidang kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan yang berbeda dari objek dan populasi penelitian ini.
BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Tinjauan Teoritis
2.1.1. Defenisi Pemasaran Pariwisata

Untuk menjelaskan makna dan hakekat pemasaran pariwisata berikut ini dikutip defenisi pemasaran pariwisata. The World Tourism Organization mendefenisikan pariwisata sebagai, “activities of persons traveling to and staying in places outside their causal environment for not more than one consecutive year for leisure, business and other purposes not related to the exercise of an activity remunerated from within the place visite.”

Sementara J. Krippendorf, dalam Yoeti (2005) merumuskan pemasaran pariwisata sebagai berikut, “Marketing in tourism to be understood as the systematic and coordinated execution of business policy by tourist undertaking whether private or state owned at local, regional, national and international level to achieve the optimal satisfaction of the needs of identifiable consumers group and in doing so to achieve an appropriate return”.
Menurut Yoety, pemasaran pariwisata (tourism marketing) adalah suatu sistim dan koordinasi yang dilaksanakan sebagai suatu kebijakan bagi perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang kepariwisataan, baik milik swasta maupun pemerintah, dalam ruang lingkup lokal, regional, nasional dan internasional untuk dapat mencapai kepuasan wisatawan dengan memperoleh keuntungan yang wajar (Yoety 1990)
Pemasaran periwisata adalah suatu sisitem dan koordinasi yang harus dilakukan sebagai kebijaksanaan bagi perusahaan-perusahaan kelompok industri pariwisata, baik milik swasta maupun pemerintah, dalam ruang lingkup local, regional, nasional, atau internasional untuk mencapai kepuasan wisatawan dengan memperoleh keuntungan yang wajar.
2.1.2. Model Dasar dan Sistem Pariwisata

Model dasar pariwisata mengandung dua unsur yaitu rumah dan destinasi (Laws, 1991). Diantara kedua unsur ini ada dua kegiatan yaitu perjalanan menuju destinasi dan perjalan pulang dari destinasi. Sementara pada perjalanan menuju destinasi dan berada di destinasi serta perjalanan pulang dari destinasi ada banyak kegiatan yang menjadi unsur utama dari pemasaran pariwisata.
Model dasar pariwisata memberi gambaran bahwa sektor pariwisata mencakup kegiatan bisnis yang luas dan merupakan peluang kegiatan pariwisata yang beragam bagi wisatawan. Perusahaan yang bergerak dibidang kepariwisataan memiliki banyak peluang yang dapat ditawarkan dalam mengisi aktivitas mulai dari perjalanan dari rumah, aktivitas di lokasi destinasi hingga aktivitas perjalanan pulang ke rumah. Perusahaan dapat menawarkan elemen jasa pariwisata utama dan juga elemen jasa pariwisata tambahan. Elemen jasa tambahan ini merupakan suatu alat manajerial dengan mana manajer dapat membedakan penawaran jasanya dari jasa yang ditawarkan oleh perusahaan lain.

Sistim pariwisata terdiri dari sejumlah bagian yang saling mempengaruhi yang bekerja bersama-sama untuk suatu tujuan tertentu. Sistim pariwisata sama seperti jaring laba-laba dimana perubahan pada satu bagian dari jaring dapat dirasakan dan mempengaruhi bagian-bagian lain dari jaring tersebut. Suatu system pariwisata dapat ditunjukkan pada Gambar 2.1.
Operational context
Gambar 2.1. Operational context includes economic, socio-cultural,  political, technological, legal and environmental variables
Perusahaan dalam industri pariwisata adalah suatu sistem lokal yang menggunakan sumber daya dan keterampilan sumber daya yang dimiliki dengan tujuan untuk menghasilkan kinerja yang memuaskan wisatawan dan mencapai tujuan perusahaan. 
2.1.3. Model Perilaku Konsumen Stimulus-Response (Stimuluse Consumer Behavior Response) 

Memahami perilaku konsumen individu dalam proses keputusan adalah masalah utama untuk memahami perilaku konsumen. Dalam pemasaran jasa pariwisata pemahaman terhadap perilaku konsumen sangat penting. Gambar 2.2. menunjukkan tiga komponen model perilaku konsumen. 

Pengaruh pertama, dalam pemilihan konsumen adalah stimuli. (Harsanti, 2013). Stimuli menunjukkan penerimaan informasi oleh konsumen dan proses informasi terjadi saat konsumen mengevaluasi informasi dari iklan, teman, atau dari pengalamannya sendiri. Pengaruh kedua datang dari konsumen itu sendiri yang meliputi persepsi, sikap, dan manfaat yang dicarinya, serta karakteristik konsumen itu sendiri (demografis, kepribadian, dan gaya hidupnya). Pengaruh ketiga, atas pilihan konsumen adalah respon konsumen, yaitu hasil dari akhir dari proses keputusan konsumen dan suatu pertimbangan yang menyeluruh dari keseluruhan faktor diatas. Dalam keputusan, konsumen juga dipengaruhi oleh variabel-variabel lingkungan seperti kebudayaan, kelompok referensi dan determinan sosial.
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Gambar 2.2. Model Perilaku Konsumen Stimulus-Response (Kotler, 2012)
2.1.4. Kepuasan Pelanggan
Pelanggan yang kecewa muncul ketika perusahaan menyerahkan pelayanan yang tidak memenuhi kebutuhan dasar daripada pelanggan. Menyerahkan hanya pelayanan mendasar juga tidak menolong perusahaan jasa untuk membuat pelanggan menjadi loyal. Ketika perusahaan dapat memenuhi preferensi (preference) untuk perlakukan khusus seperti parhatian bersifat pribadi, dan menyenangkan dari pelayan perusahaan yang terampil, pelanggan akan mendapat kepuasan dan akan menjadi lebih loyal (Wood, 1991).

Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mencakup beberapa hal seperti: pelanggan mengetahui kepada siapa perlu berhubungan untuk memperoleh bantuan; pelanggan menggangap bahwa peyedia layanan atau service provider mendengar keluhannya; pelanggan menilai bahwa mereka menerima pelayanan professional berkualitas tinggi; perusahaan memberikan pelayanan yang memenuhi seluruh kebutuhan konsumen; pelayanan yang diberikan sangat bernilai bagi pelanggan; pelanggan menilai bahwa yang diterima adalah yang berkualitas tinggi; pelanggan segera terhubungkan dengan orang yang tepat untuk memberi pelayanan; pelanggan menilai bahwa yang memberikan pelayanan (service deliver) ramah dan memberikan perhatian yang sepenuhnya untuk mengatasi masalah atau pertanyaan yang diajukan; dan pelanggan cenderung merekomendasikan pemberi pelayanan kepada orang lain dengan menggunakan komunikasi yang positif dari mulut ke mulut (Tornow and Wiley, 1991).

Memusatkan perhatian pada kualitas pelayanan merupakan kunci keberhasilan untuk mampu merealisasikan berbagai hal tersebut diatas. Perusahaan yang memusatkan perhatian kepada pelanggan dalam menyerahkan pelayanan berkualitas tinggi secara konsisten, akan menghasilkan pelanggan yang puas (Colby, 1992; Berry, 1991). Ketika perusahaan memuaskan pelanggannya, kesempatan untuk mempertahankan pelanggan akan semakin besar, yang berarti bahwa retensi pelanggan akan tinggi. Ketika perusahaan memuaskan pelanggannya, perusahaan sebenarnya telah meningkatkan biaya peralihan bagi pelanggan. Pelanggan yang terpuaskan tidak akan mengambil resiko untuk mendapatkan berbagai masalah yang mungkin muncul jika mereka pergi keperusahaan lain (Horovitz and Cudennec-Poon, 1991). Oleh karena itu kepuasan konsumen merupakan prasyarat mutlak bagi retensi atau keloyalan pelanggan.
Pada penelitiannya tentang kepuasan dan kualitas jasa, Cronin dan Taylor (1992) menemukan bahwa kepuasan sangat erat hubungannya dengan kualitas. Mereka menemukan dan menguji 1) metode alternatif dari kualitas jasa yang dirasakan dan 2) signifikasi dari hubungan antara kualitas jasa, kepuasan pelanggan, dan keinginan untuk membeli. Hasil penelitina ini menyimpulkan bahwa 1) ukuran kualitas jasa yang didasarkan pada kinerja dapat menjadi cara untuk mengukur kualitas jasa. 2) kualitas jasa adalah merupakan antiseden dari kepuasan pelanggan, 3) kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keinginan untuk membeli, 4) kualitas jasa hanya sedikit memiliki pengaruh terhadap keinginan untuk membeli dibandingkan dengan kepuasan pelanggan.
2.1.5. Kepuasan Pelanggan Dalam Industri Pariwisata

Konsep kepuasan wisatawan adalah sangat relevan dalam industri pariwisata namun sulit untuk menanganinya sehubungan dengan kompleksnya defenisi produk wisata ( Smith , 1998 ) . Berkaitan dengan hal tersebut, organisasi manajemen destinasi (DMOS) menghadapi persaingan pada tingkat global. Pada kondisi ini daya saing destinasi memiliki peran strategis dalam menentukan keberhasilan dan kesuksesan destinasi pada perjalanan hidupnya. ( Kozak dan Rimmington, 1999 ). 

Menurut beberapa penulis (Kozak dan Rimmington, 1999) sejumlah atribut dapat berkontribusi pada daya saing nyata dari destinasi. Atribut ini mengacu pada variabel yang mempengaruhi kepuasan atau ketidakpuasan wisatawan selama liburan mereka.
Pendapat diatas menjadi dasar berfikir yang tepat untuk membahas dan mempelajari kepuasan wisatawan. Dapat dimengerti bahwa turis kontemporer ingin mendapatkan pengalaman yang unik dan tidak tertarik lagi untuk membeli produk / layanan standar atau yang biasa saja: dalam rangka memenuhi kebutuhan baru dari wisatawan, destinasi wisata harus memberikan perhatian utama kepada pencapaian kepuasan wisatawan.

Literatur tentang subjek ini relatif terbatas dan masih belum mendefinisikan masalah ini dari perspektif holistik. Visi holistik ini haruslah mencakup unsur kognitif, afektif dan sistemik (Hartman, 1973) dari konstruk kepuasan wisata dan atribut yang menjadi karakter destinasi. Dengan kata lain, kepuasan wisatawan harus dianalisis menurut perspektif lengkap yang mencakup baik permintaan dan penawaran, dalam arti yang lebih luas, termasuk perspektif sistemik.


Umumnya literatur dominan mengadopsi perspektif sisi permintaan (Fields 2002; Xia et al, 2009), penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi prinsip strategi kompetitif destinasi wisata dan menerapkannya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas wisatawan. Perpektif penelitian ini adalah untuk memahami bagaimana atribut dan layanan destinasi mempengaruhi kepuasan wisatawan.


Literatur yang dikutip sebelumnya menggambarkan pentingnya kepuasan dan loyalitas pelanggan untuk produk / jasa, yang juga terkait dengan ukuran kinerja perusahaan seperti profitabilitas yang lebih tinggi dan pembelian kembali (Kumar dan Petersen, 2005; Fornell et al, 2006). Kepuasan mencerminkan "keadaan afektif positif yang dihasilkan dari penilaian kumulatif pelanggan terhadap hubungannya dengan penyedia layanan" (Lam et al, 2004). Kepuasan pelanggan sangat penting di semua sektor pasar karena dampaknya sangat besar pada niat konsumen di masa depan, dan juga pada loyalitas dan komunikasi percakapan dari mulut ke mulut. Sentralitas kepuasan pelanggan semakin meningkat terutama pada bidang jasa yang menawarkan produk tidak berwujud dan tantangannya adalah perajutan pengalaman secara sempurna agar sesuai dengan harapan konsumen. Sejalan dengan hal tersebut, penelitian ini berfokus pada kepuasan pelanggan di pasar pariwisata.


Para peneliti telah banyak berkontribusi dalam mempelajari pentingnya kepuasan pelanggan ini pada tahun 1960 (Xia et al., 2009), dan selanjutnya para praktisi terus meningkat perhatiannya terhadap masalah penelitian ini.

Banyak peneliti yang telah mempertanyakan tentang apa yang mempengaruhi kepuasan wisatawan dan, karenanya, telah menantang diri untuk penelitian dari unsur-unsur yang dapat mempengaruhi kepuasan wisatawan pada kurun waktu tersebut. Dari berbagai studi ini, ada aliran penelitian yang mendukung visi bahwa citra destinasi mempengaruhi kepuasan wisatawan (Cooper, Fletcher dan Gilbert, 1993; Lee et al, 2002).

Sebagian besar dari karya-karya yang menganalisis peranan citra destinasi terhadap kepuasan wisatawan menunjukkan bahwa peranan citra tidak begitu kentara terhadap konsekuensi perilaku wisatawan, seperti kesetiaan dan percakapan dari mulut ke mulut yang positip (positive word-of-mouth) terkait dengan destinasi (Veasna et al., 2013). Citra destinasi didefinisikan sebagai konsep sikap yang terdiri dari sejumlah keyakinan, ide dan kesan yang dialami oleh wisatawan pada destinasi (Hosany et al., 2006). Citra destinasi memainkan peran kunci untuk pilihan tujuan, untuk evaluasi berturut-turut dan untuk tujuan kembali pada masa berikutnya dan pada waktu yang lain merekomendasikan (Bigné et al., 2001; Chen dan Tsai, 2007). 


Membaca literatur yang mengamati citra destinasi sebagai anteseden kepuasan wisatawan masih menunjukkan kesenjangan yang memerlukan penelitian lanjutan. Pandangan ini muncul cukup reduktif dan statis karena tidak mempertimbangkan citra destinasi yang dapat dipengaruhi oleh pengalaman sendiri (Oliver dan Burke, 1999; Rodríguez et al., 2008). Modifikasi citra destinasi, juga dapat dipahami sebagai konsekuensi dari kepuasan.


Banyaknya literatur pariwisata yang memusatkan perhatian pada kepuasan pariwisata, hal ini adalah disebabkan oleh fakta bahwa dari kepuasan wisatawan ditemukan serangkaian konsep seperti kesetiaan (Song  et al, 2012) dan keluhan wisatawan (Lee et al., 2011).

Dengan mengacu pada sektor pariwisata, telaah literatur tentang motivasi mengungkapkan bahwa orang-orang bepergian karena mereka “terdorong”  mebuatkeputusan perjalanan oleh, kekuatan psikologis internal dan “ditarik” oleh kekuatan eksternal bersumber dari atribut destinasi (Crompton, 1979; Dann, 1977; Uysal dan Jurowski, 1994). Dengan demikian, kepuasan dengan pengalaman perjalanan, berdasarkan kekuatan push dan pull ini, berkontribusi terhadap loyalitas destinasi. Tingkat loyalitas wisatawan 'untuk destinasi tercermin dalam niat mereka untuk meninjau kembali destinasi dan rekomendasi mereka kepada orang lain (Oppermann, 2000). Dengan demikian, informasi tentang loyalitas wisatawan  adalah penting untuk tujuan pemasaran dan manajemen.


Kompleksitas tema kepuasan wisatawan tergantung pada kekayaan dalam hal indikatornya. Kepuasan wisatawan adalah variabel laten (Bagozzi et al, 1981; Fornell et al, 1996;. Fonseca, 2009; Kaplan et al, 2007;. Song et al, 2012) dimana, untuk mendefinisikannya perlu mempertimbangkan anteseden apa yang menentukan serta konsekuensi dan hubungan relatif antara indikator yang mengekspresikan kepuasan wisatawan.


Literatur tentang subjek ini mengukur kepuasan wisata dengan cara yang berbeda. Perbedaan ini dapat bergantung pada penggunaan berbagai metodologi dan variasi jumlah dan jenis indikator.


Kepuasan wisatawan adalah merupakan konsekuensi dari analisis pasca-pembelian (Fornell, 1992; Westbrook dan Oliver, 1991), Sejumlah penelitian telah menunjukkan berbagai pengukuran untuk mengevaluasi pengalaman perjalanan (Bramwell, 1998). Pengalaman ini mengambarkan interaksi dengan layanan dan berupa penilaian  yang diekpresikan oleh wisatawan setelah pengalaman mereka yang dapat menentukan kepuasan atau ketidakpuasan (Bowen dan Schouten, 2008).
Menurut pendekatan manajemen destinasi (Xia et al., 2009), atribut destinasi merupakan faktor penting untuk penilaian atau evaluasi pengalaman wisatawan (Alegre dan Garau, 2010). Evaluasi ini juga adalah hasil perbandingan antara atribut destinasi  dan harapan wisatawan (Tribe dan Snaith, 1998).
Dalam konteks teoritis ini, beberapa penulis (Ekinci dan Hosany, 2006; Usakli et al, 2011) telah mengadopsi konsep citra destinasi: untuk mencapai hasil yang diinginkan, pembangunan merek yang koheren gambar dan cara destinasi yang dirasakan oleh wisatawan aktual dan wisatawan potensial dianggap sebagai faktor utama keberhasilan destinasi itu sendiri (Voase, 2012).
Citra destinasi dapat didefinisikan sebagai "sekelompok nilai-nilai, ide-ide dan kesan yang ditawarkan oleh destinasi yang mampu mempengaruhi benak wisatawan aktual dan wisatawan potensial " (Crompton, 1979). Keunikan dari pandangan ini berpusat pada destinasi yang bisa dan harus mampu mendorong wisatawan potensial maupun pengunjung nyata.
Dalam proses penyampaian asosiasi positif, stereotip harus dihindari (Kotler et al., 1993) dan mampu menciptakan dan mengelola citra merek yang unik, terutama jika destinasi memiliki beberapa atraksi wisata dan mengelola banyak ragam produk dan jasa yang dicakup. Prosedur ini bahkan akan lebih rumit ketika destinasi menawarkan berbagai karakter yang bertentangan (Ruzzier, de Chernatony, 2013), seperti karakter yang dapat menghasikan citra positif (berupa keindahan seni atau alam dll), dan sebahagian benar-benar negatif (berupa kemacetan lalu lintas, kriminalitas, dll). Selain itu, penting untuk pahami bahwa pasar kontemporer adalah sulit untuk  diprediksi dan berekspansi secara berkelanjutan, sehingga sulit untuk membangun dan mengkoordinasikan destinasi yang dapat mencapai seluruh sasaran, baik yang setia maupun pelanggan baru (Ekinci et al, 2013).
Pengelolaan merek dan citra sangat berhubungan dengan proses menghubungkan pemasaran pada tatanan induktif  dan pemasaran pada taranan organik. Hal penting lainnya adalah menjaga keseimbangan kemampuan pasokan lokal dengan permintaan agar tidak menimbulkan "efek bumerang" dan munculnya percakapan dari mulut ke mulut yang negatif (Hudson dan Ritchie, 2009). 
Dalam piramida kepuasan pelanggan atas destinasi wisata, kualitas produk wisata dan kualitas jasa yang diberikan menjadi faktor penentu dan harus benar-benar disediakan pada destinasi wisata. Pemasaran pada tatanan organik merupakan bahagian yang sangat penting dari kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan.
2.1.6. Determinan Kepuasan Pelanggan

Tribe dan Snaith (1998) mengembangkan model analisis holiday satisfaction. Instrument yang digunakan untuk meneliti kepuasan wisatawan di dalam melakukan liburan adalah berdasarkan elemen service quality. Atribut-atribut yang diamati dalam penelitian ini mulai dari kebersihan pantai dan laut, keberadaan olahraga air di laut, sampai kepada segala kegiatan yang berhubungan dengan destinasi, transportasi dan hotel.

Model lain adalah disconfirmation paradigm expectations. Paradigma ini mengatakan bahwa kepuasan pelanggan berhubungan dengan besar dan arah dari disconfirmation, yang didefenisikan sebagai perbedaan antara harapan pra-pembelian individual dan kinerja pasca pembelian dari produk atau jasa (Anderson, 1993; Oliver, 1980)

Penelitian lain dari Peterson et al. (1997) mengatakan bahwa: ” faktor-faktor yang menentukan kepuasan pelanggan antara lain expectations, performance, disconfirmation dan fairness”. Dalam model ini expectation dan performance secara tidak langsung mempengaruhi kepuasan, tetapi melalui disconfirmation, sedangkan faktor performance dapat langsung mempengaruhi kepuasan dan dapat juga melalui fairness mempengaruhi kepuasan dengan menerapkan equity theory. Dalam model ini expectation dan performance ditentukan oleh berbagai variabel situasi pembelian dan variabel individual.
Dalam mengelola kualitas jasa yang memuaskan, Parasuraman bersama Zeithaml dan Berry mengemukakan model seperti pada Gambar 2.3.
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Gambar 2.3. Mengelola Kualitas jasa

Sumber : Parasuraman, Valarie A. Zeithaml dan Leonard L. Berry, A Conceptual Model of service Quality and its Implication for Future Research, Journal of marketing, Fall 1985, hal 44.
Kualitas jasa yang tercakup dalam pariwisata berperan sangat penting dalam proses penyerahannya (Wyllie, 2000) dan menjadi standard yang digunakan dalam menilai keefektifan suatu agen jasa perjalanan, termasuk sektor jasa pariwisata. Kualitas jasa memang tidak berwujud tetapi sangat penting dan menjadi bidang yang perlu diperhatikan oleh agen perjalanan. Model SERVQUAL yang dikemukakan oleh parasuraman bersama koleganya dinyatakan dapat digunakan pada beragam konteks jasa. 

Ada banyak peneliti pariwisata menggunakan model ini untuk mengevaluasi kualitas jasa yang ditawarkan pada  pariwisata dan industri terkait lainnya. (Baker & Fesenmaier 1997; Childress & Crompton 1997; Leblanc 1992; Ostrowski, O’Brien, &Gordon 1993; Collins &Fesenmaier 1995). Sebagai contoh model SERVQUAL telah digunakan pada Canadian Municipal park dan memakai lima dimensi yang dikemukakan oleh Parasuraman dan Koleganya. Bigne et al. (2003) juga menggunakan SERVQUAL untuk menguji kualitas jasa yang diberikan oleh agen perjalanan dan melihat bahwa model tersebut masih valid dan dapat diandalkan dalam mengevaluasi kualitas yang diberikan oleh agen perjalanan.
Kendati SERVQUAL dirancang untuk mengukur kualitas jasa, model ini hanya menyediakan kerangka kerja dan oleh karenanya perlu disesuaikan dan dimodifikasi dalam mengevaluasi jasa tertentu. (Parasuraman et al. 1988, 1991; Backman & Velfkamp 1995). Demikian juga dalam penelitian ini model SERVQUAL dipedomani dengan membuat penyesuaian yang diperlukan sehingga hasilnya dapat memperkaya implementasi model tersebut.
Tabel 2.1. Dimensi Kualitas Jasa

	Model/Dimensi
	Lingkungan Fisik
	Interaksi Manusia
	Produk inti

	(Lehtinen & Lehtinen, 1983)
	
	Kualitas Proses
	Kualitas Hasil

	(Grönroos, 1984)
	
	Kualitas Fungsional
	KualitasTehnis

	(Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988)
	Berwujud
	Reliability
	

	
	
	Responsiveness
	

	
	
	Assurance
	

	
	
	Empathy
	

	(Lehtinen & Lehtinen, 1991)
	Kualitas Fisik
	Kualitas Interaksi
	

	(Rust & Oliver, 1994)
	Lingkungan Jasa
	Penyerahan Jasa
	Produk Jasa

	(Dabohlkar, Thorpe, & Rentz,1996)
	Aspek Fisik
	Reliabilitas
	

	
	
	Interaksi Personal
	

	(Brady & Cronin, 2001)
	Kualitas Lingkungan Fisik
	Kualitas Interaksi
	Kualitas Hasil


Tabel 2.1. menunjukkan rangkuman dimensi kualitas Jasa. Gronroos (1984) mengemukakan dimensi kualitas teknis dan kualitas fungsional. Lehtinen dan Lehtinen (1983) memperkenalkan dimensi kualitas proses dan kualitas hasil. Lehtinen dan Lehtinen (1991) mengajukan dimensi kualitas fisik, kualitas interaktif, dan kualitas perusahaan. Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1988a) mengemukakan model SERVQUAL dengan lima dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Rust dan Oliver (1994) mengemukakan dimensi produk jasa, penyerahan jasa dan lingkungan jasa. Dabholkar, et al. (1996) mengemukakan tiga dimensi termasuk aspek fisik, keandalan dan interaksi personal. Brady dan Cronin (2001) mengemukakan tiga dimensi yaitu kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil.
2.2. Kepuasan Wisatawan pada Destinasi Wisata

Pada tulisan ilmiah berjudul “Customer Satisfaction in tourist destination: The case of tourism offer in the city of Naples” oleh Della Corte, et al. memiliki tujuan untuk menangkap gambaran terdepan mengenai pemahaman terhadap kepuasan pelanggan yang dapat secara efektif menjadi penentu kepuasan itu sendiri. Kepuasan pelanggan sendiri ditentukan oleh pengalaman secara keseluruhan yang dimiliki seseorang terhadap sebuah produk setelah dibeli (Solomon, 2002). 
Kepuasan pelanggan juga ditemukan sebagai ‘jantung’ daripada aktivitas pemasaran perusahaan (Machleit dan Mantel, 2001). Hal ini dikarenakan penentu kepuasan pelanggan membantu mencapai capaian strategis yang diinginkan. Kepuasan pelanggan pada level yang lebih tinggi dapat meningkatkan kesetiaan pelanggan (Fint et al., 2011 ; Qi et al., 2012), menurunkan elastisitas harga (Fornell et al., 2006), meningkatkan kapasitas dalam menarik pelanggan baru (Uncles et al. 2013), membantu membangun reputasi yang kuat di pasar (Walsh et al., 2009; Rust et al., 1995) dan memiliki  dampak langsung pada daya ingat pelanggan (Rust et al., 1995). Keseluruhan kondisi tersebut akan dapat terlaksanakan apabila dengan asumsi istilah “kualitas pelayanan” (Lazarus, 1991; Kuo et al., 2009; Zhao et al., 2012) dan “nilai produk / jasa” (De Rust dan Oliver, 1994; Nilsson et al., 2001; Morgeson et al., 2011). Lebih tinggi kualitas dalam kaitannya dengan harga yang dibayarkan, lebih besar pula nilai yang berarti bagi pelanggan (Ostrowski, O’Brien and Gordon, 1993; Stock, 2011: Blocker dan Flint, 2011). 
Selain itu kepuasan pelanggan juga merupakan evaluasi post-pembelian yang mengecewakan, sesuai atau melebihi ekspektasi dan berdasarkan pengalaman keseluruhan (Wang dan Yang, 2004). Hal ini ditekankan pula bahwa kepuasan pelanggan ditentukan melalui penilaian post-pembelian pelanggan terhadap jasa yang disampaikan dan perbandingan ekspektasi pelanggan terhadap pengalaman jasa wisata yang didapatkan (Spreng dan Dröge, 2001; Higgs et al., 2005; Del Bosque et al., 2006). Kehadiran era social network juga mengambil peran penting karena mempersingkat tahapan ex post menjadi lebih singkat (real time) (Brown et al., 2007; Hartley, 2008). 
Evaluasi pelanggan adalah penting dan kritikal karena merefleksikan evaluasi subjektif pelanggan berdasarkan respon emosional yang diasosiasikan dengan pengalaman pembelian (Kumar, 2005; Grewal et al., 2009w; Falk et al., 2010). Sehingga, pendekatan kognitif-afektif cukup bernilai besar sejak respon emosional adalah komponen esensial terhadap pengalaman yang menjadi tujuan (Bigné et al 2005; Ryan 1995). Seiring waktu berjalan, peran pelanggan telah berubah perlahan dari tipe pembeli yang pasif menjadi pelanggan yang aktif atau pelaku utama dari pembentukan produk / jasa wisata (Arussy, 2002; Hetzel, 2002; LaSalle, Britton, 2003; Shaw, Ivans, 2004; Yastrow, 2003).
Tulisan ilmiah Della Corte, et al bertujuan untuk membawa pengertian hubungan antara variabel yang mendahului kepuasan pelanggan dengan mengadopsi perspektif sisi penawaran, memahami apabila perspektif sistemik ada dalam topik kepuasan pelanggan dan elemen apa saja yang berkontribusi untuk itu, dan mengidentifikasi persepsi pelanggan mengenai komponen kepuasan yang utama, yang juga mempertimbangkan perspektif dari sisi permintaan. Perspektif sistemik dihadirkan dengan alasan bahwa dari literatur yang sudah ada sering sekali menganalisa kepuasan pelanggan baik hanya dari perspektif pelanggan atau hanya dari perspektif perusahaan. Padahal kepuasan pelanggan secara nyata adalah hasil dari perspektif yang tumpang tindih. Hal ini menandakan pula bahwa produk wisata adalah produk yang kompleks sehingga dihadirkanlah perspektif sistemik terhadap uji kepuasan pelanggan yang diusung oleh Della Corte, et al. 
Dalam perspektif sistematik yang dihadirkan ada indikator-indikator yang dihadirkan melalui skema model 6As (Cooper et al., 1993; Della Corte, 2013) di mana karakter tujuan wisata diuraikan melalui fitur-fitur: 1. Akses; 2. Atraksi; 3. Akomodasi; 4. Fasilitas; 5. Perkumpulan; 6. Layanan tambahan. Keenam variabel tersebut mewakili empat belas indikator yang teridentifikasi, yaitu: kemudahan akses terhadap ragam moda transportasi (Vetter, 1985), akomodasi (Ekinci et al., 2003), kualitas jalanan dan petunjuk jalan, ragam dan kualitas restoran (Fields, 2002; Hui et al., 2007), Hiburan (Mikulić dan Prebežac, 2011), harga dan nilai (Yu dan Goulden, 2006, p. 1338), akses informasi di tempat wisata (Ortega dan Rodríguez, 2007, p. 147), transportasi lokal (Thompson dan Schofield, 2007), keamanan yang dirasakan (Tasci dan Boylu, 2010), infrastruktur yang memfasilitasi difabel (Daniels et al., 2005), keramahan masyarakat lokal (Jenkins, 1999; Kozak, 2001; Yoon dan Uysal, 2005), organisasi acara budaya (Chhabra et al., 2003; Kim et al., 2010; Kruger et al., 2013), kebersihan daripada kota (Merrilees et al., 2009; Alegre dan Garau, 2010), ragam aktivitas (Bowen dan Shchouten, 2008; Danaher dan Arweiler, 1996; Kozak, 2001).
Penelitian uji kepuasan pelanggan untuk destinasi wisata ini dilakukan di Naples, Italia padap periode Mei 2012 sampai dengan Mei 2013. Naples berlokasi di selatan Italia dengan penduduk berjumlah 2.166.518 dan 918.485 pengunjung yang datang setiap tahunnya (Ente Provinciale del Turismo, 2014). Survey dilakukan menggunakan kuisioner ad hoc yang didaftarkan pada sampel yang mudah mendapat akses selama tiga periode yang berbeda untuk menangkap gambaran yang lebih dinamis terhadap kepuasan wisatawan. Kuesioner yang ada diadministrasikan pada “area pengambilan” seperti INFOPOINTs kantor informasi wisata yang aktif di kota Naples, hotel-hotel terpilih yang proporsional di mana pengunjung hotel mengandung komposisi pemilahan kelas populasi sesuai referensi uji. Adapun referensi uji tersebut terdiri dari; gender, usia, relasi yang ikut serta, alasan kunjungan, dan status profesional. Uji dilakukan dengan mengkalkulasi attributable risk dari keempat belas indikator kepuasan secara terpisah dan menguji: 1. Layanan-layanan yang disediakan oleh kota (cth: transportasi public dan keamanan yang didapat, dll.); 2. Layanan-layanan yang ditawarkan perusahaan lokal (cth: hotel, restoran, klub malam, dll.); dan 3. Layanan-layanan lainnya yang disediakan oleh Administrasi Publik dan perusahaan lokal (cth: acara kebudayaan). Di mana poin 1 diuji sebagai faktor penentu kepuasan, poin 2 diuji sebagai factor penentu kepuasan natural, dan poin 3 diuji sebagai internal faktor menggunakan Cronbach’s alpha (Giampaglia, 1990; Corbetta, 1999).
Temuan yang didapat adalah Naples tidak memiliki gambaran yang jelas sebagai destinasi wisata. Hal ini menghasilkan kemungkinan bahwa wisatawan yang mengunjungi Naples tidak puas secara keseluruhan pengalaman mereka. Lebih jelasnya, di satu sisi Naples sangat sering diasosiasikan dengan tradisi makanan yang sangat baik, natural dan dekat dengan artistik keindahan tapi di sisi lain, kota tersebut cukup dekat dengan aktivitas kriminal, organisasi yang kurang mendukung dan tempat yang tidak bersih. Terlebih lagi besarnya nilai budaya Neopolitan di Naples, baik sejarah dan tradisi berada di bawah dimensi persepsi wisatawan. Sehingga, dari uji ini mengemukakan pula bahwa kepuasan wisatawan bergantung pada proses yang kompleks di mana peran dari setiap aktor sangatlah penting dan harus bersinergi satu dengan lainnya. 
Ekspektasi yang dekat dengan realita adalah faktor utama yang akan menghantarkan kepuasan pelanggan  dan sangat penting untuk keputusan stratejik di masa yang akan datang. Masyarakat lokal dan pemeran wisata harus secara bersinergi menghilangkan faktor-faktor negatif dan mengusung efek-efek positif yang dapat meningkatkan kepuasan wisatawan.

2.3. Kepuasan Wisatawan Dan Loyalitas Wisatawan

Dalam karya ilmiah Mohamad dan Ghani tahun 2014 yang berjudul “The Impact of Tourist Satisfaction on Destination Loyalty among Europeant Tourist Visiting Malaysia”  hendak menguji hubungan antara kepuasan wisatawan dengan loyalitas terhadap tujuan wisata. Secara garis besar, Malaysia telah menjadi salah satu Negara di mana pariwisata adalah salah satu penggerak roda ekonomi yang cukup signifikan dan aktivitas wisata yang popular terhadap wisata dunia (Tourism Malaysia, 2011). 
Hal ini turut didukung oleh kontribusi pariwisata terhadap Gross Domestic Product (GDP) Malaysia yang pada tahun 2011 sebesar RM (Ringgit Malaysia) 56 Milyar menjadi RM 65.3 Milyar di tahun 2012 (World Travel and Tourism Council, 2012 dan 2013). Dengan adanya aktifitas promosi seperti konferensi PATA tahun 1972, Visit Malaysia tahun 1990, Visit Malaysia tahun 2007 dan acara acara tingkat global seperti Formula 1, LIMA, SUKOM, Monsoon Cup, dan Rainforest Festival yang dihadirkan di Malaysia berhasil meningkatkan pertumbuhan wisatawan Malaysia secara sangat cepat dibanding dengan negara-negara tetangga ASEAN (Abdul Kadir, 2010). 
Sehubungan dengan hal tersebut, pembelajaran mengenai kepuasan wisatawan sangat penting terhadap otoritas manajemen tujuan wisata yang mana turut menjadi penambah pemasukan di masa mendatang dan memenangkan kompetisi di pasar (Wang, Zhang, Gu dan Zhen 2009). Kepuasan pelanggan dipertimbangkan sebagai tujuan penting untuk bisnis wisata karena wisatawan yang puas dapat menghantarkan kepada loyalitas terhadap tujuan wisata di masa mendatang (Chi dan Qu, 2008). 
Kepuasan wisatawan ditentukan sebagai evaluasi keseluruhan terhadap pengalaman wisatawan terhadap produk atau jasa tertentu (Zhu, 2011) dan tantangan-tantangan terhadap manajemen adalah menyediakan dan memelihara kepuasan pelanggan (Allan, 2004). Kepuasan pelanggan biasanya dapat dievaluasi melalui karakter-karakter penawaran wisata (Dmitrovic et al., 2009). Penawaran wisata biasanya berhubungan dengan ekonomi, kultur-sosial dan aktivitas lingkungan sekitar yang terdiri dari sub-produk seperti akomodasi, makanan dan minuman yang dapat dibeli, ekskursi, perbelanjaan, partisipasi langsung dalam aktivitas rekreasi dan olah raga dan hiburan (Andriotis et al., 2008). Sangat penting untuk mengidentifikasi dan mengukur kepuasan pelanggan terhadap setiap indikator tujuan wisata, karena jika terdapat indikator destinasi wisata yang dialami tidak menyenangkan, akan memunculkan ketidakpuasan dari sisi wisatawan (Andriotis et al., 2008). 
Loyalitas terhadap destinasi wisata sendiri ditentukan sebagai rasa dan sikap secara keseluruhan yang mendorong wisatawan untuk mengunjungi kembali tujuan wisata tertentu (Hsu et al., 2008). Dipercaya bahwa, 5% peningkatan terhadap retensi (pengalaman yang diingat) pelanggan dapat meningkatkan profit dalam rentang 25 s.d. 85% tergantung pada sektor industry terkait (Reichheld dan Sasser, 1990). Investigasti terhadap tujuan wisata dan preferensi melalui keinginan untuk wisatawan merekomendasi  tujuan wisata tertentu kepada wisata lainnya merupakan  indikator ukuran yang sesuai untuk loyalitas terhadap tujuan wisata.
Studi yang dilakukan adalah menginvestigasi hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas terhadap destinasi wisata di antara wisatawan Eropa yang mengunjungi Malaysia. Dari proses koleksi data yang diadakan di Kuala Lumpur International Airport, peneliti berhasil mengumpulkan data yang bersih dari outliers sebanyak 261 responden untuk menjadi data membangun analisis. Sekitar 48.7% berasal dari Eropa Utara seperti Inggris, Irlandia, Denmark, Norwegia, dan Finlandia, 44,4% berasal dari negara-negara seperti Belanda, Jerman, Prancis, Swiss, Belgia, Austria, 4.6% berasal dari Eropa Selatan seperti Spanyol dan Italia dan 2.4% berasal dari Eropa Timur seperti Republik Ceko, Polandia, Rusia dan Slovakia. Sebanyak 62.5% responden adalah pria dan 37.5% adalah wanita. Di mana 40.9% responden berada pada rentang usia 20 s.d. 29 tahun, 38.9% wisatawan berstatus lajang dan 32.8% berstatus menikah. 54.8% responden melakukan kunjungan pertama kali mereka ke Malaysia dan 80.5% responden yang mengunjungi Malaysia bertujuan untuk berlibur. 
Terhadap Kepuasan Pelanggan terdapat 9 poin yang dikelompokkan menjadi 3 faktor, yaitu: 1. Alam dan atraksi wisata; 2. Aksesibilitas dan fasilitas; 3. Acara dan nilai sejarah. Sedangkan untuk terhadap Loyalitas pada Tujuan Wisata terdapat 2 kelompok faktor, yaitu: 1. Berita lisan yang positif; 2. Intensi untuk kembali.
Berdasarkan uji Confirmatory Factor Analysis didapat bahwa dari 9 poin indikator analisis Kepuasan Pelanggan hanya terdapat 4 poin yang dapat diandalkan untuk diuji, yaitu: eksplorasi kota Malaysia, keindahan alam di Malaysia, atraksi tujuan wisata dan panorama yang ada di Malaysia. Sedangkan pada analisis Loyalitas terhadap Destinasi Wisata tetap bertahan pada 4 poin yang ada untuk dapat diandalkan pada proses uji, yaitu: Apakah Anda akan menyampaikan hal positif mengenai Malaysia kepada orang lain?, Apakah Anda akan menyarankan Malaysia sebagai tujuan liburan untuk dikunjungi oleh teman-teman dan kerabat?, Apakah Anda akan mendorong teman-teman dan kerabat mengunjungi Malaysia?, Apakah Anda akan mempertimbangkan Malaysia sebagai pilihan kunjungan berikutnya di masa mendatang? Dan dari hasil uji hubungan antara dua indikator, ditemukan adanya hubungan positif signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas terhadap tujuan wisata (β = 0.589, p < 0.05). Hasil yang didapat turut mengindikasikan bahwa lebih tinggi tingkat kepuasan wisatawan akan memperbesar keinginan wisatawan merekomendasikan dan menyampaikan berita lisan positif kepada teman-teman dan kerabat dibandingkan dengan saat wisatawan mengalami tingkat kepuasan yang lebih rendah. 
Suatu gambaran bahwa kepuasan pelanggan hanya menjelaskan 33% variasi dari loyalitas terhadap destinasi wisata. Hal ini merupakan sekaligus pernyataan yang tergambar bahwa analisis yang dilaksanakan masih mengandung keterbatasan. Sehingga, disarankan pada studi di masa mendatang untuk mengeksploarsi poin dasar seperti nilai tambah (yang dirasakan) dan kualitas jasa sebagai saran membangun model analisis lebih konstruktif.
2.4.  Hubungan Kualitas Jasa Dengan Kepuasan Wisatawan

“Service Quality and its Impact on Tourist Satisfaction” adalah hasil studi Al-Ababneh yang bertujuan untuk menilai persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan wisata yang disediakan di situs bersejarah Petra, Yordania. Adapun profil singkat mengenai Yordania, kontribusi pariwisata terhadap GDP Yordania pada tahun 2010 adalah sebesar US$3.4 milyar. Hal ini membuat nilai kurs lebih kokoh dan menciptakan lapangan pekerjaan yang baru. Selain itu, Yordania dipertimbangkan sebagai negara yang atraktif oleh wisatawan di dunia karena alasan-alasan, seperti: keberagaman alam, nilai sejarah akar budaya yang tinggi dan situasi politik negara yang stabil ditambah lagi dengan Petra yang dikukuhkan menjadi bagian dari Tujuh Keajaiban Dunia pada tahun 2007. Pariwisata adalah sisi vital dan penting terhadap perekonomian nasional Yordania dan menjadi aktivitas sektor ekspor terbesar, penyedia lapangan pekerjaan privat terbesar kedua, dan penghasil nilai tukar mata uang asing terbesar kedua (Othman, 2011). Selanjutnya, penelitian yang dilakukan adalah menguji tiga dimensi utama yang menjadi faktor berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Tiga dimensi utama tersebut berangkat dari pengalaman mayoritas wisatawan dengan tujuan wisata di mana persepsi yang ada dipengaruhi dengan perbandingan antara fasilitas, atraksi dan standar pelayanan (Laws, 1995). Lebih jauh lagi, tiga dimensi ini menjadi sasaran uji yang berangkat dari dimensi yang menjadi interaksi ukuran wisatawan atas kualitas yang diharapkan dengan kualitas yang didapatkan yang menjadikannya sebagai gambaran pelanggan sebagai yang mempengaruhi penilaian terhadap kualitas jasa yang dialami wisatawan (Prabaharan, et al., 2008).
Kualitas jasa didefinisikan dengan apa yang pelanggan inginkan dan berapa besar yang bersedia untuk dibayarkan daripada apa yang pihak penawar tawarkan (Ducker, 1991). Kualitas jasa sering kali dikonspetualisasikan sebagai pembeda antara jasa yang diharapkan diterima dan jasa yang diterima secara actual (Bloemer et al., 1999; Kara et al., 2005). Terhadap produk wisata sendiri adalah campuran dari tiga komponen yang terdiri dari atraksi, fasilitas pada tujuan wisata dan aksesibilitas pada tujuan wisata (Medlik dan Middleton, 1973). Dan dari ketiga komponen tersebut dapat diturunkan menjadi lima komponen turunan utama sebagai produk keseluruhan, yaitu: atraksi tujuan wisata dan lingkungan sekitar, fasilitas tujuan wisata dan jasa yang tersedia, aksesibilitas terhadap tujuan wisata, gambaran mengenai tujuan wisata, dan harga terhadap pelanggan (Middleton dan Clarke, 2001) dan terurai sebagai berikut;

1. Atraksi tujuan wisata dan lingkungan sekitar adalah elemen komponen di dalam tujuan wisata yang mempengaruh secara garis besar pilihan wisatawan dan mempengaruhi motivasi wisatawan mengunjungi tujuan wisata terkait, seperti: atraksi alam, atraksi bangunan, atraksi budaya dan atraksi sosial. 

2. Fasilitas tujuan wisata dan jasa yang tersedia adalah elemen-elemen komponen yang berlokasi di tujuan wisata yang membuat wisatawan dapat tinggal dan menikmati tujuan wisata, seperti: unit akomodasi, restoran, bar dan kafe, transport menuju tujan wisata, aktivitas menarik atau olah raga, fasilitas dan jasa lainnya. 

3. Aksesibilitas terhadap tujuan wisata adalah elemen-elemen komponen termasuk aspek transport privat dan umum yang mempengaruhi biaya, kecepatan perjalanan dan kenyamanan yang wisatawan mungkin akan butuhkan saat meninggalkan tempat tinggal sementara dan menuju tujuan yang menjadi pilihan, seperti: infrastruktur, peralatan, faktor operasional, dan peraturan pemerintah (Middleton dan Hawkins, 1998). Suatu penelitian turut mengemukakan bahwa motivasi paling menyolok terhadap wisatawan dalam memilih tujuan wisata di negara bagian ketiga adalah akutalisasi diri yang diapresiasi, sisi edukasi, budaya dan rekreasional yang didapatkan. Tujuan wisata yang atraktif, pelayanan berkualitas, fasilitas / kenyamanan, lokasi favorit dan aksesibilitas pada daerah pusat muncul menjadi pertimbangan yang sangat penting terhadap wisatawan dalam memilih tujuan wisata (Awaritefe, 2004).

4. Gambaran tujuan wisata adalah secara relatif menjadi tambahan di lapangan penelitian mengenai pariwisata (Abu ali dan Howaidee, 2012). Namun, tetap gambaran tujuan wisata mempengaruhi pada keputusan akhir atau intense sikap wisatawan ke depan (Chen dan Tsai, 2007). Konsep dari gambaran tujuan wisata hendaknya dinyatakan sebagai bentuk ekspresi terhadap seluruh objek pengetahuan, prasangka, imajinasi dan gagasan emosional oleh individu atau kelompok terhadap lokasi tertentu (Lawson dan Baud Bovy, 1977). Gambaran tujuan wisata juga menjadi poin evaluasi terhadap sumber-sumber atraksi yang memotivasi wisatawan untuk mengunjungi tujuan wisata terkait (Stabler, 1995; Alhemoud dan Armstrong, 1996; Schneider dan Sönmez, 1999; Gallarza et al., 2002; Beerli dan Martin, 2004). Tujuan wisata yang memiliki gambaran kuat, akurat dan positif akan cenderung untuk lebih dipertimbangkan dan dipilih dalam proses pengambilan keputusan tujuan wisata oleh wisatawan (Goodrich, 1978; Woodside dan Lyonski, 1989).

5. Harga untuk pelanggan adalah hasil kuantifikasi yang diukur dengan nilai mata uang atas seluruh pengalaman yang didapat baik dalam bentuk produk wisata atau jasa wisata selama masa tinggal di daerah tujuan wisata. Koordinasi harga yang disediakan oleh manajemen tujuan wisata mempersilahkan pengaturan yang lebih efisien terhadap harga harian untuk produk wisata, yang menghantarkan kepada peningkatan keseluruhan belanja wisata (Andergassen et al., 2013).

Adapun kepuasan pelanggan merupakan keberlanjutan dari kesenangan keseluruhan yang dirasakan wisatawan yang dihasilkan setelah memenuhi keinginan wisatawan, ekspektasi dan kebutuhan selama masa tur wisata (Chen dan Tsai, 2007). Untuk itu terindikasi benar bahwa kualitas pelayanan berhubungan positif terhadap ‘kantong’ kepuasan pelanggan seperti yang penelitian yang dilakukan di Yunani (Jamal dan Anatassiadou, 2007). Untuk itu, mengambil situasi yang berbeda yaitu di Petra, Yordania maka penelitian ini menguji hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan yang diturunkan menjadi tiga hipotesa turunan yaitu; apakah terdapat hubungan positif antara fasilitas tujuan wisata terhadap kepuasan pelanggan; apakah terdapat hubungan positif antara aksesibilitas tujuan wisata terhadap kepuasan pelanggan; apakah terdapat hubungan positif antara atraksi tujuan wisata dan kepuasan pelanggan. Dari 180 kuesioner terkumpul dengan data siap uji ditemukan bahwa melaui uji Cronbach’s Alpha setiap data dikuesioner bersifat konsisten dan dapat dihandalkan.
Selanjutnya, setelah mengalami uji regresi terhadap ketiga hipotesa yang dibangun, didapati bahwa kualitas pelayanan (fasilitas tujuan wisata, aksesibilitas terhadap tujuan wisata, dan atraksi tujuan wisata) memiliki efek yang kuat terhadap kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Hasil uji ini juga menguatkan hasil uji yang mengemukakan bahwa fasilitas di tujuan wisata dan aksesibilitas dan atraksi memiliki dampak positif yang signifikan terhadap kepuasan wisatawan di Jerash sebagai salah satu tujuan pariwisata utama juga yang ada di Yordania (Abu Ali dan Howaidee, 2012). Sehingga, kualitas pelayanan akan berdampak signifikan terhadap kepuasan wisatawan juga di tujuan wisata seperti, Petra.
2.5. Indikator Kepuasan Wisatawan Dalam Penelitian

 Berbagai penelitian terdahulu tentang kepuasan wisatawan menggunakan sejumlah indikator untuk membangun variabel yang kemudian diteliti pengaruh signifikannya terhadap kepuasan wisatawan. Tabel 3.1. menunjukkan rangkuman indikator penelitian yang digunakan peneliti terdahulu dalam menjelaskan variabel yang mempengaruhi kepuasan wisatawan.

Saleh dan Ryan (1991) menggunakan model penelitian pada industry perhotelan dengan variabel keputusan atribut-atribut hotel berdasarkan SERVQUAL, sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran SERVQUAL tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empaty dan pendekatan konfirmasi harapan.
Tabel.3.1. Indikator Kepuasan Wisatawan dalam Penelitian

	Item
	Literatur
	6 As Model

	Kemudahan akses dengan berbagai moda transportasi
	Wan and Chan, 2011; 2013; Kozak and Rimmington 2000; Kozak, 2001
	Akses

	Akomodasi
	Xia et al, 2009; Hui et al 2007; Ekinci et al., 2013; Kozak, 2001
	Akomodasi

	Kualitas jalan dan petunjuk
	Corte et al., 2013
	Akses

	Keragaman dan kualitas restoran
	Xia et al, 2009;   Hui et al 2007; Nield et al., 2000
	

	Atraksi hiburan
	Mikulić and Prebežac, 2011; Xia et al, 2009; Wan and Chan, 2013;
	

	Harga dan nilai
	Yu and Goulden, 2006; Xia et al, 2009; Kozak, 2001
	Akses, Hiburan, Fasilitas, Pelayanan yang disempurnakan, Kerumunan, Akomodasi

	Kemudahan informasi
	Ortega and Rodriguez, 2007
	Akses

	Transportasi Lokal
	Xia et al, 2009; Thompson and Schofield, 2007; Kozak, 2001
	Akses

	Keamanan Yang dipersepsikan
	Tasci and Boylu, 2010
	Akses, Hiburan, Fasilitas, Pelayanan tambahan, Kerumunan, Akomodasi

	Prasarana yang bersahabat terhadap yang cacat
	Daniels et al, 2005
	Akses, Hiburan, Fasilitas, Pelayanan tambahan, Kerumunan, Akomodasi

	Kebersihan Kota
	Xia et al, 2009; Merrilees et al 2009; Alegre and Garau, 2010
	-

	Keramahan Masyarakat lokal
	Jenkins, 1999; Kozak, 2001; Yoon and Uysal, 2005
	-

	Organisasi Kegiatan Budaya
	Chhabra et al, 2003; Kim et al, 2010; Kruger et al, 2013
	Fasilitas/ Pelayanan tambahan

	Ragam Atraksi
	Bowen and Schouten, 2008; Danaher and Arweiler, 1996; Kozak, 2001
	Fasilitas/ Pelayanan tambahan

	Keindahan Alam
	Mohamad M., Ghani N. I. A., 2014,
	Fasilitas/Pelayanan, Transportasi, Hiburan, Kerumunan.


Ridley (1995) menggunakan model penelitian pada perusahaan pariwisata dengan variabel kepuasan budaya bisnis pariwisata, sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran riset kepustakaan dan pendekatan pengukuran adalah riset kepustakaan.
Chade dan Matson (1996) menggunakan model penelitian pada industri wisata sight seeing dengan variabel kepuasan makanan, akomodasi, rental mobil, sight seeing tour, sedangkan model  pengukuran dengan metode pengukuran SERVQUAL tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy dan pendekatan pengukuran adalah pendekatan dikonfirmasi harapan. 

Tribe dan Snaith (1998) menggunakan model penelitian pada industri wisata pantai dan laut dengan variabel kepuasan destinasi, transportasi dan hotel, sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran kepuasan pelanggan, kualitas produk dan jasa (HOLSAT) dan pendekatan pengukuran adalah pendekatan importance-performance.

Heung dan Cheng (2000) menggunakan model penelitian pada industri wisata shopping dengan variabel kepuasan destinasi, shopping (kualitas pelayanan staff, nilai produk, reliabilitas produk, kualitas tangibles), sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran kepuasan pelanggan, kualitas produk dan jasa dan pendekatan pengukuran adalah pendekatan harapan dan persepsi. 

Ginting, P (2002) menggunakan model penelitian pada industri wisata budaya dan alam dengan variabel kepuasan akomodasi, transportasi,  destinasi, dan prasarana pariwisata sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran kepuasan pelanggan, kualitas produk dan jasa harga dan citra (TOURSAT), dan pendekatan pengukuran adalah pendekatan kinerja. 

Valle, et al., (2006) menggunakan model penelitian pada industry wisata rekreasi, liburan, bisnis, dan kesehatan dengan variabel kepuasan menyeluruh, kepuasan atribut dan kesesuaian dengan harapan, sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran kepuasan wisatawan dan pendekatan pengukuran adalah pendekatan kinerja.

Meng, et al., (2011), menggunakan model penelitian pada industri wisata kapal pesier (cruise) dengan variable, citra (image) nilai yang dipersepsikan (perceived value) dan kepuasan, sedangkan model pengukuran dengan metode pengukuran citra jasa wisata,  kepuasan wisatawan dan pendekatan pengukuran adalah pendekatan harapan dan persepsi.
Kobylanski A., (2012), menggunakan model penelitian literatur untuk menjelaskan berbagai atribut daripada kepuasan pelanggan serta konsekuensinya pada industri pariwisata dengan objek pembahasan adalah agen perjalanan di Polandia. Penelitian ini mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan yang tinggi terhadap agen perjalanan menghasilkan pengaruh yang baik seperti percakapan positip dari mulut ke mulut, keloyalan konsumen yang selanjutnya mempengaruhi kinerja industri untuk jangka panjang.

Al-Ababneh M., (2013), melaksanakan model penelitian untuk menyelidiki persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pada situs bersejarah Petra dengan variabel kualitas pelayanan yang terbagi atas fasilitas, akses dan atraksi dan menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wisatawan.

Mohamad M., Ghani N. I. A., (2014), menggunakan stuctural equation model (SEM) untuk menjelaskan hubungan antara kepuasan wisatawan dengan loyalitas terhadap destinasi dan menyimpulkan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh positip secara langsung terhadap loyalitas destinasi. Disimpulkan juga bahwa wisatawan dengan tingkat kepuasan yang tinggi rela merekomendasikan dan menyebarkan percakapan positip dari mulut ke mulut kepada orang lain. 
Gnanapala A. W. K., (2015), dengan paradigma penelitian dengan aliran positip mengasumsikan bahwa  dunia diarahkan oleh aturan ilmiah yang menjelaskan perilaku dari penomena melalui hubu gan sebab akibat. Dalam penelitian ini dilakukan pendekatan korelasi dan menemukan bahwa persepsi wisatawan mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan wisatawan

BAB III 
KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS PENELITIAN
3.1. Kerangka Konseptual
Memperhatikan hasil penelitian terdahulu tentang kepuasan wisatawan, kerangka kerja penelitian ini di kembangkan dengan menggabungkan model penelitian Ginting P (2002) dan Kobylanski A., (2012). Penelitian pertama menyelidiki hubungan antara empat variabel eksogen, yang terdiri adri variabel akomodasi, transportasi, infrastruktur dan destinasi, terhadap kepuasan wisatawan. Kemudian menyelidiki hubungan kepuasan wisatawan dengan tindakan pasca kunjungan. Sedangkan penelitian Kobylanski A., (2012) mengembangkan berbagai atribut yang dipilih untuk membangun variabel agen perjalanan sebagai variabel eksogen dan menyelidiki hubungan dengan kepuasan wisatawan dan tindakan setelah kunjungan wisata. 
Gabungan kedua penelitian ini menghasilkan model penelitian ini dan bertujuan untuk meneliti hubungan variabel eksogen akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan dan infrastruktur terhadap variabel endogen kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan seperti  ditunjukkan pada Gambar 3.1. 
Kepuasan wisatawan terhadap akomodasi ditentukan oleh sebelas atribut. Atribut akomodasi terdiri dari, fasilitas hotel, kebersihan hotel, kenyamanan hotel, keramahan petugas hotel, keamanan hotel, dan harga hotel, rasa makanan dan minuman, kebersihan restoran, harga makanan dan minuman, keramahan pelayan restoran, dan komunikasi pelayan restoran.

Gambar 3.1. Kerangka Konseptual


Kepuasan wisatawan terhadap transportasi ditentukan oleh delapan atribut atau indikator. Atribut transportasi terdiri dari, keamanan angkutan, fasilitas angkutan, kenyamanan angkutan, ketepatan waktu angkutan, harga/ongkos angkutan, keteraturan angkutan, keramahan petugas transportasi, dan komunikasi petugas transportasi.


Kepuasan wisatawan terhadap destinasi ditentukan oleh sembilan atribut. Atribut destinasi terdiri dari, kebersihan lokasi, kenyamanan  lokasi, keunikan fisik, keunikan budaya, keramahan masyarakat, keterampilan pemandu, harga pemandu, biaya pada objek wisata.
         
Kepuasan wisatawan terhadap agen perjalanan ditentukan oleh lima atribut. Atribut agen perjalanan terdiri dari, keandalan, keresponsifan, keyakinan, empaty dan bukti fisik agen perjalanan.

Kepuasan wisatawan terhadap prasarana wisata ditentukan oleh sembilan atribut. Atribut prasarana terdiri dari, fasilitas jalan raya, fasilitas terminal, fasilitas komunikasi dan informasi, kenyamanan terminal, kelengkapan prasarana wisata, keramahan pelayanan, kecepatan layanan, keamanan angkutan jalan raya, kecepatan angkutan jalan raya. 

 Kepuasan menyeluruh wisatawan ditentukan oleh lima faktor, pemandangan, keindahan alami, daya tarik destinasi, jalan jalan, wisata kuliner, keramahtamahan. Kelima faktor ini sebagai antecedents variable dari kepuasan wisatawan dan variabel konsekuensi dari kepuasan wisatawan adalah variabel kesetiaan wisatawan.

Kesetiaan wisatawan ditentukan oleh empat faktor. Faktor kesetiaan wisatawan terdiri dari, percakapan positip, menyarankan relasi berwisata, merekomendasikan relasi berwisata, dan berwisata kembali.
3.2. Hipotesis Penelitian


Hipotesis dalam penelitian ini adalah :
1. Akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan (travel agency), prasarana wisata, berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan berkunjung di Sumatera Utara.
2. Kepuasan wisatawan berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan berkunjung ke Sumatera Utara
3. Akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, prasarana wisata, secara tidak langsung berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan.
4. Agen perjalanan secara signifikan memoderasi hubungan antara akomodasi, transportasi, destinasi, dan prasarana terhadap kepuasan wisatawan.
BAB IV 
METODE PENELITIAN

4.1.
Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey eksplanatori yaitu penelitian  yang menjelaskan, mendiskripsikan dan memberikan bukti  empiris  atau memberikan gambaran yang jelas tentang pengaruh variabel yang mempengaruhi dengan variabel intervening. Sumber data primer merupakan sumber data yang dihimpun langsung dari responden dengan menggunakan instrumen daftar pertanyaan atau pernyataan (kuesioner).

4.2. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara yang berasal dari sepuluh negara anggota-anggota komunitas ASEAN. Karakteristik anggota populasi dibatasi dengan kriteria bahwa wisatawan telah mengunjungi paling sedikit dua destinasi wisata di Sumatera Utara dan tinggal di destinasi wisata dua hari atau lebih. 
Untuk menetapkan besarnya sampel penelitian ini berpedoman pada Bentler (1993) dalam Ralph (1996) yang mengatakan bahwa perbandingan besar sampel dengan jumlah parameter dalam model adalah 5: 1 dan lebih baik jika lebih besar dari jumlah tersebut. Agar uji keberartian secara statistik dapat dipercaya, dianjurkan perbandingan besar sampel dengan jumlah parameter adalah 10: 1. Dalam penelitian ini berarti jumlah sampel adalah 110 karena parameter yang paling banyak digunakan adalah 11.
Untuk menetapkan besarnya sampel penelitian ini berpedoman juga pada tolerasi dari perangkat lunak yang digunakan dalam mengolah data penelitian. WrapPLS mengisyaratkan besaran sampel antara 200 sampai dengan 300 unit untuk menghasilkan olahan data yang baik. Dalam penelitian ini jumlah sampel ditetapkan sebanyak 200 unit. 
4.3. Instrument Penelitian

Untuk memfasilitasi penelitian ini dibuat satu alat daftar pertanyaan yang disusun berdasarkan tinjauan yang luas terhadap literatur pemasaran pariwisata yang tersedia. Daftar pertanyaan dibagi atas lima bagian. Pada bagian pertama adalah pedoman pengisian daftar pertanyaan. Bagian kedua adalah daftar pertanyaan tentang data pribadi wisatawan seperti jenis kelamin, umur, pendidikan, negara asal, dan pendapatan. Pada bagian ketiga dimaksudkan untuk mengumpulkan informasi tentang maksud kunjungan wisata, anggaran belanja wisata, dan pengunaan anggaran belanja tersebut. Pada bagian keempat ditanyakan pendapat responden tentang manajemen destinasi. Bagian kelima dibuat untuk mengumpulkan informasi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan terhadap akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan wisata dan prasarana wisata. Di bagian ke enam ditanyakan kepuasan responden terhadap pariwisata Sumatera Utara yaitu kepuasan terhadap pemandangan di Sumatera Utara, keindahan alami Sumatera Utara, daya tarik destinasi, jalan jalan di Sumatera Utara, wisata kuliner di Sumatera Utara, dan keramahtamahan. Pada bagian ini juga ditanyakan tentang variabel pasca kunjungan wisata atau loyalitas wisatawan yaitu keinginan berkunjung kembali (kesetiaan), keiginan merekomendasikan (rekomendasi), keinginan untuk menyarankan dan keinginan melakukan percakapan positip tentang pengalaman wisata.
4.4. Teknik Pengumpulan Data
Data primer. Untuk memperoleh data persepsi tentang kepuasan, pesan dan kesan wisatawan ASEAN terhadap layanan dan fasilitas objek wisata di Sumater Utara, diambil sampel sebesar 200 orang wisatawan ASEAN dengan metode quota sampling. Metode pengambilan sampel kuota secara sederhana dapat dinyatakan bahwa pemilihan sampel kuota ini adalah pemilihan karena kebetulan atau karena kebutuhan (Agung, 1992). Seorang wisatawan ASEAN termasuk calon responden karena kebetulan dia berada pada lokasi penelitian pada saat observasi dilakukan. Cara ini dilakukan karena wilayah tempat tinggal calon responden tidak dapat ditetapkan.
Langkah-langkah yang dilakukan dalam pemilihan sampel kuota didahului dengan pemilihan calon responden yang memiliki kriteria berumur minimal 18 tahun, telah berkunjung ke paling sedikit dua destinasi terkenal dan telah tinggal di destinasi sekurangnya dua malam.

Mengikuti prosedur ini, daftar pertanyaan didistribusikan kepada wisatawan yang memenuhi kriteria dari wisatawan ASEAN. Umur responden minimal 18 tahun dan telah mengunjungi dua dari lima destinasi terpopuler yang ada di Sumatera Utara (seperti Nias, Medan, Parapat, Pulau Samosir, Brastagi dan Bukit Lawang). Wisatawan ASEAN yang dijumpai pertama dan memenuhi kriteria langsung menjadi responden atau sampel unit pertama, yang dijumpai kedua menjadi responden kedua. Demikian selanjutnya sampai diperoleh daftar pertanyaan yang lengkap dan dapat diolah sebanyak 200 daftar pertanyaan yang terdiri dari 76 orang wisatawan dari Malaysia, 65 orang wisatawan dari Indonesia, 28 orang wisatawan dari Singapore, 13 orang wisatawan dari Thailand, 9 orang wisatawan dari Filippina dan 9 sisanya wisatawan dari negara anggota ASEAN lainnya.
Data sekunder. Sesuai dengan kebutuhan lingkup penelitian ini data sekunder diperoleh dari beberapa lembaga yang dianggap menjadi sumber data sekunder antara lain :
1. Biro Pusat Statistik (BPS) Pusat, Jakarta Indonesia.

2. Dinas Pariwisata dan Usaha Ekonomi Kreatif Propinsi sumatera Utara.

3. P.H.R.I. (Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia).
4. Penelitian terdahulu yang berhubungan dengan studi ini.

5. Publikasi dan majalah-majalah yang berhubungan dengan situasi industri pariwisata ASEAN

6. Situs internet yang relevan dengan penelitian.

Data primer diperoleh dengan cara melakukan wawancara langsung menggunakan daftar pertanyaan yang telah dipersiapkan terlebih dahulu. Sedangkan data sekunder diperoleh dari instansi dan dinas yang terkait dengan kepariwisataan serta tulisan-tulisan ilmiah yang ada hubungannya dengan  masalah penelitian yang dilaksanakan.
Cara yang dilakukan untuk mengumpulkan data primer adalah :

a. Membagikan kuesioner yang disediakan sebelumnya kepada wisatawan yang memenuhi kriteria baik secara langsung maupun secara tidak langsung melalui email.
b. Wawancara langsung. Wawancara ini dilakukan terhadap wisatawan ASEAN, pimpinan-pimpinan perusahaan bisnis pariwisata dan pemandu wisata yang ada di lapangan.
c. Observasi terhadap semua objek penelitian yang ditujukan untuk melengkapi menyakinkan data yang diperoleh melalui kuesionner dan wawancara.
4.5. Operasionalisasi Variabel

Adapun operasionalisasi variabel penelitian ditampilkan pada Tabel 4.1.
Tabel 4.1. Defenisi Operasional variabel
	Nama Variabel
	Definisi
	Dimensi
	Indikator
	Skala Pengukuran

	Akomodasi (X1)
	Akomodasi adalah fasilitas menginap dan makanan yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan wisatawan baik regular maupun sewaktu-waktu
	Hotel

Restoran
	1. Fasilitas Hotel

2. Kebersihan Hotel 

3. Kenyamanan Hotel 

4. Keramahan Petugas Hotel 

5. Keamanan Hotel  

6. Harga Hotel
1. Rasa Makanan dan minuman

2. Kebersihan restoran

3. Harga Makan Minum

4. Keramahan Pelayanan Restoran

5. Komunikasi pelayan restoran
	Ordinal

	
	
	
	
	


....bersambung ke halaman berikut
	Nama Variabel
	Defenisi
	Dimensi
	Indikator
	Skala pengukuran

	Transportasi (X2)
	Transportasi adalah usaha memindahkan, menggerakkan, mengangkut wisatawan dari suatu tempat ke tempat lain dalam memenuhi kebutuhan angkutan wisata
	Kendaraan

Pendukung
	1. Keamanan Angkutan 

2. Fasilitas Angkutan 
3. Kenyamanan Angkutan 
1. Ketepatan Waktu Angkutan

2. Harga/Ongkos Angkutan

3. Keteraturan angkutan

4. Keramahan petugas transportasi

5. Komunikasi petugas transportasi
	Ordinal

	Destinasi      (X3)
	Destinasi wisata adalah tujuan wisata dengan fasilitas dan sejumlah atribut yang menggambarkan daya tariknya

 

 

 

 
	Fisik

Orang
Harga
	1. Kebersihan Lokasi
2. Kenyamanan  Lokasi
3. Keunikan Fisik
4. Keunikan Budaya 
1. Keramahan Masyarakat
2. Keterampilan Pemandu
3. Komunikasi Pemandu/Objek Wisata 
1. Harga Pemandu
2. Biaya pada Objek Wisata
	Ordinal

	Agen Perjalanan    (X4)
	Usaha yang membantu merencanakan keinginan wisatawan bepergian atau berwisata
	Layanan

Berwujud
	1. Keandalan
2. Keresponsifan
3. Keyakinan
4. Empaty
1. Bukti Fisik Agen Perjalanan
	Ordinal

	    Prasarana                     (X5)
	Prasarana adalah kebutuhan fisik dan unsur lain yang mendukung kegiatan wisatawan bewisata
	Fisik

Pengelolaan
	1. Fasilitas Jalan Raya  

2. Fasilitas Terminal
3. Fasilitas Komunikasi Dan Informasi
4. Kenyamanan Terminal 
5. Kelengkapan Prasarana Wisata 
1. Keramahan Pelayanan
2. Kecepatan Layanan 
3. Keamanan Angkutan Jalan Raya 
4. Kecepatan Angkutan Jalan Raya
	Ordinal

	Kepuasan Wisatawan (Y1)
	Kepuasan wisatawan adalah perbandingan antara kinerja jasa wisata yang dihasilkan dengan kinerja wisata yang dirasakan oleh wisatawan (Yang and Zhu, 2006)
	Pemandangan

Pengalaman
	1. Pemandangan di Sumatera Utara
2. Keindahan Alami Sumatera Utara
3. Daya Tarik Destinasi
1. Jalan jalan di Sumatera Utara
2. Wisata Kuliner di Sumatera Utara
3. Keramahtamahan
	Ordinal

	Loyalitas Wisatawan (Y2)
	Loyalitas adalah refleksi dari komitmen wisatawan untuk mempercakapkan, menyarankan, merekomendasikan dan membeli kembali jasa wisata yang dipilih. Oliver (1999)
	Sikap
Perilaku
	1. Percakapan positip tentang wisata Sumatera Utara
2. Menyarankan kepada relasi untuk berwisata ke Sumatera Utara
3. Merekomendasi wisata ke Sumatera Utara
1. Berwisata Kembali ke Sumatera Utara
	Ordinal


Operasionalisasi variabel dimaksudkan untuk memberi arti kepada sebuah veriabel dengan menspesifikasikan aktivitas-aktivita atau operasi-operasi yang diperlukan dan menetapkan angka terhadap setiap aktivitas atau kejadian dari variabel tersebut sesuai dengan aturan tertentu, sehingga pengukuran terhadap variabel tersebut dapat dilakukan. Variabel adalah karakteristik tertentu yang dapat mempunyai nilai/skor/ukuran yang berbeda untuk unit observasi atau individu yang berbeda. Variabel dapat dibedakan dalam dua jenis yaitu variabel teramati dan variabel tidak teramati (variabel laten) (Agung, 1998). Operasionalisasi variabel dalam model ini dilakukan hanya pada variabel-variabel teramati, dan tidak dilakukan pada variabel laten.
Kepuasan wisatawan ASEAN (KWISASE) memiliki indikator teramati sebanyak 42 indikator yang diperoleh dari “focus group” berdasarkan “CSM” Naumann dan Giel (1995). Operasionalisasi ini menggunakan teknik perbedaan semantik dengan dua pasangan kata sifat bipolar untuk setiap variabelnya dan 5 skala likert untuk setiap pasangan kata. Nilai akhir dari setiap variabel diperoleh dengan menghitung rata-rata dari nilai 2 pasangan kata tersebut (Hayes, 1992; Dutka, 1994). Skala likert dan posisinya untuk pasangan kata negative < = = > positif didefenisikan sebagai berikut :

Negatif <= 1
   2   3   4   5 => positif


Penjelasan setiap angka diatas adalah sebagai berikut :

1 : sangat negatif
2 : negatif

3 : netral

4 : positif

5 : sangat positif

Operasionalisasi variabel-variabel teramati yang dikelompokkan menurut variabel laten seperti pada model KWISASE diuraikan berikut ini.

1. K-Akom
a. K-Fas.H atau X11
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap fasilitas akomodasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila hotel mempunyai fasilitas cukup.

Sangat tidak setuju < ======== > sangat tidak setuju

b. K-Ber.H atau X12

Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kebersihan hotel. Kepuasan tentang persepi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila hotel mempunyai kebersihan yang cukup

Sangat tidak setuju < ========= > sangat setuju

c. K-Nyam. H atau X13

Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kenyamanan hotel. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila hotel mempunyai kenyamanan yang cukup.

Sangat tidak setuju < =========== > sangat setuju

d. K-Ram.PH atau X14

Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keramahan petugas hotel. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan  pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila hotel mempunyai petugas yang ramah.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

e. K-Aman.H atau X15

Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keamanan hotel. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila hotel mempunyai keamanan yang cukup.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

f. K-Har.H atau X16

Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap harga/tariff hotel. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila hotel mempunyai harga/tarif yang sesuai harapan.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

g. K-Rasmima.H atau X17

Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap rasa makanan dan minum. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut ;

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila restoran mempunyai rasa makanan dan minuman yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

h. K-Ber.R atau X18
 
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kebersihan Restoran. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut ;

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila restoran mempunyai kebersihan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

i. K-Har. Makmin.R atau X19
 
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap harga makanan dan minuman Restoran. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut ;

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila restoran mempunyai harga/tariff yang sesuai dengan harapan.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

j.  K-Ram. PR atau X110
 
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keramahan pelayan restoran. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut ;

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila restoran mempunyai pelayan yang ramah.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

k. K-Kom. PR atau X111 

 
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap komunikasi pelayan Restoran. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap akomodasi ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut ;

Wisatawan merasa puas terhadap akomodasi, bila restoran mempunyai komunikasi yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

2. K-Trans

a. K-Aman.T atau X21
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keamanan angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila angkutan mempunyai keamanan yang cukup.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

b. K-Fasil.T atau X22
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap fasilitas angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila bila angkutan mempunytai fasilitas yang cukup

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

c. K-Nyam.T atau X23
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kenyamanan angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut :

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila angkutan mempunyai kenyamanan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

d. K-Kepa.Wak.T atau X24
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap ketepatan waktu angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila angkutan mempunyai ketepatan waktu yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

e. K-Har. T atau X25
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap harga atau ongkos angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila harga angkutan tidak mahal.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

f. K- Ket T atau X26
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keteraturan angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, karena keteraturan angkutan yang baik.
Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju
g. K- Ram. PT atau X27
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keramahan petugas transportasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila angkutan mempunyai petugas yang ramah.

Sangat tidak setuju < ============= > sangat setuju

h. K- Kom. PT atau X28
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap komunikasi petugas angkutan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap angkutan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap transportasi, bila petugas angkutan mempunyai komunikasi yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

3. K-Destin

a. K-Keb. L atau X31

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kebersihan lokasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai lokasi yang bersih.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

b. K-Keny. L atau X32

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kenyamanan lokasi destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai lokasi yang nyaman.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

c. K-Keu.F atau X33

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keunikan fisik  destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai keunikan fisik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

d. K-Keu. Bud. atau X34

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keunikan budaya destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai keunikan budaya.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

e. K-Keram Mas atau X35

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keramahan masyarakat destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai keramahan masyarakat.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

f. K-Ketram Pem atau X36

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keterampilan pemandu pada destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai pemandu yang ramah.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

g. K-Kom Pem atau X37

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap komunikasi pemandu pada destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai pemandu yang berkomunikasi baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

h. K-Har Pem  atau X38

 
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap harga pemandu pada destinasi. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai harga pemandu yang wajar.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

i. K-Biay O W atau X39

Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap biaya pada objek wisata. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap destinasi/ objek-objek wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila destinasi/ objek wisata mempunyai biaya objek wisata yang wajar.

Sangat tidak setuju < ======= > sangat setuju

4. K-Ag Perj

a. K-Keand.AP atau X41
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keandalan agen perjalanan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap keandalan agen perjalanan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap agen perjalanan, bila agen perjalanan mempunyai mempunyai keandalan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

b. K-Kres.AP atau X42
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keresponsifan agen perjalanan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap agen perjalanan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap agen perjalanan, bila agen perjalanan mempunyai keresponsifan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

c. K-Keya.AP atau X43
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keyakinan terhadap agen perjalanan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap keyakinan (assurance) agen perjalanan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap agen perjalanan, bila agen perjalanan mempunyai keyakinan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

d. K-Emp.AP atau X44
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap empati agen perjalanan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap empati agen perjalanan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap agen perjalanan, bila agen perjalanan mempunyai empati yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

e. K-Bfis.AP atau X45
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap bukti fisik agen perjalanan. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap bukti fisik agen perjalanan ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap agen perjalanan, bila agen perjalanan mempunyai bukti fisik yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

5. K-Prasar

a. K-FasJaRa.P atau X51
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap fasilitas jalan raya. Kepuasan tentang persepsi wisatawan ASEAN terhadap prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila menuju destinasi/ objek wisata mempunyai fasilitas jalan raya yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

b. K-FasT.P atau X52
Variabel ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap fasilitas prasarana terminal (darat, air, udara). Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut: 
Wisatawan merasa puas terhadap prasarana, bila prasaranan wisata mempunyai fasilitas terminal (darat, air, udara) yang baik.

Sangat tidak setuju < =========== > sangat setuju

c. K-Koim.P atau X53
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap komunikasi dan informasi prasarana terminal (darat, air, udara). Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap  prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila prasarana wisata terminal (darat, air, udara) mempunyai komunikasi dan informasi yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

d. K-Nyam.P atau X54
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kenyamanan terminal (darat, air, udara). Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila prasarana wisata terminal (darat, air, udara) mempunyai kenyamanan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

e. K-Leng.P atau X55
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kelengkapan prasarana wisata (darat, air, udara). Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila prasarana wisata terminal (darat, air, udara) mempunyai kelengkapan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

f. K-Ram.P.P atau X56
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keramahan layanan petugas prasarana terminal (darat, air, udara). Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap  prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila prasarana wisata terminal (darat, air, udara) mempunyai petugas yang ramah.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

g. K-Cept.La. P atau X57
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kecepatan layanan prasarana terminal. Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila prasarana wisata terminal (darat, air, udara) mempunyai kecepatan layanan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

h. K-AmAJR.P atau X58
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap keamanan angkutan jalan raya. Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap  prasarana wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap prasarana wisata, bila keamanan prasarana jalan raya ke destinasi/ objek wisata adalah baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju

i. K-CepAJR.P atau X59
Variable ini ditujukan untuk mengukur persepsi wisatawan ASEAN terhadap kecepatan angkutan jalan raya. Kepuasan wisatawan ASEAN terhadap  wisata ini diperoleh dengan memberikan pertanyaan kepada responden sebagai berikut:

Wisatawan merasa puas terhadap destinasi/ objek wisata, bila prasarana wisata jalan raya mempunyai kecepatan angkutan yang baik.

Sangat tidak setuju < ============ > sangat setuju
4.6. Metode Analisis Data

4.6.1. Metode Analisis Deskriptif


Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini dengan statistik deskrptif. Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum. Penelitian ini dilakukan pada populasi yang jelas akan menggunakan statistik deskriptif dalam analisisnya. Dalam statistik deskriptif ada diantaranya penyajian data melalui tabel, grafik, penyebaran data dan perthitungan persentase. Dalam statistik deskriptif juga dapat dilakukan mencari kuatnya hubungan antara variabel melalui analisis korelasi dan membuat perbandingan dengan membandingkan rata-rata data sampel atau populasi (Sugiyono, 2008).
4.7. Uji Hipotesis

Model peneltian dalam bentuk PLS/Structural Equation Modeling (SEM) agar variabel indikator dapat dinilai berdasarkan reflektif maupun formatif agar dapat melakukan pengujian teori lebih mendalam. Pemodelan tahap awal menggunakan model hasil dari WrapPLS, dimana tahap pengembangan berikutnya pada penelitian ini adalah mengembangkan pemodelan berbasis PLS/Structural Equation Modeling.

Pernyataan-pernyataan yang diajukan berhubungan dengan penerimaan perpajakan diukur dengan menggunakan skala Likert. Dengan skala likert, responden diminta untuk menjawab setiap pertanyaan dalam lima tingkat yaitu Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Netral, Setuju dan Sangat Setuju. Untuk setiap jawaban pernyataan mempunyai bobot nilai 1 sampai dengan 5 untuk masing-masing responden. Dengan demikian indikator variable ini menggunakan skala interval. 
Metode analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis pada penelitian ini adalah SEM (Struktural Equation Model). Keunggulan SEM karena kemampuannya untuk menampilkan sebuah model komprehensif bersamaan dengan kemampuannya untuk mengkonfirmasi dimensi dari sebuah konstruk atau faktor serta kemampuannya untuk mengukur pengaruh hubungan secara teoritis.

Model penerapan dapat digambarkan melalui persamaan :
Y = γ 11X1+ γ12 X2+ γ13 X3+ γ14X4+ γ15X5+ ç

Dimana : [image: image4.png]


 = Measurement Error (epsilon) Konstruk (ksi)  

    γ  = Parameter (gama) 

   Y  = Kepuasan Wisatawan 

   X1 = Akomodasi 

   X2 =  Transportasi
   X3 =  Destinasi 
   X4 = Agen Perjalanan 

   X5 = Prasarana 
4.7.1. Pengaruh Langsung (Direct Effect)
Menurut Ghozali (2005) untuk melihat pengaruh variabel Y tersebut digunakan metode analisis jalur (Path Analysis).  Path analysis mengestimasi hubungan kausalitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya. Analisis jalur tidak dapat menentukan hubungan sebab akibat dan juga tidak dapat digunakan sebagai subsitusi untuk melihat hubungan kausalitas antar variabel. Analisis jalur menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel. Adapun koefesien jalur diperoleh dari hasil uji t dengan melihat nilai standardized coefficients beta (Ghozali, 2005). Koefesien path disimbolkan dengan (p) dimana nilainya diperoleh dari uji t hitung. Hubungan langsung terjadi jika satu variabel dengan variabel lainnya tanpa ada variabel ketiga yang memediasi (intervening) hubungan kedua variabel tadi.
4.7.2. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)
Pengaruh langsung variabel X1 ….. Xn  terhadap terhadap Z2 dengan Z1 sebagai invervening.
4.7.3. Total Pengaruh (Total Effect)
Yaitu total nilai Pengaruh Langsung dengan Pengaruh Tidak Langsung sebagai nilai Total Effect. Analisis faktor konfirmatory untuk model indikator akan dihasilkan koefisien yang disebut standar loading atau lambda Value (λ). Nilai lambda tersebut digunakan untuk menilai kecocokan atau kesesuaian dari instrumen-instrumen dalam membentuk sebuah faktor.
4.7.4. Analisis PSL Structural Equation Modelling (SEM)
Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan Analisis Model Persamaan Struktural atau disebut dengan PSL Structural Equation Modelling (SEM). SEM adalah merupakan sekumpulan teknik-teknik statistik yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan secara simultan. Selanjutnya dalam pengolahan data digunakan bantuan software WrapPLS.
Structural Equation Modelling (SEM) merupakan salah satu analisis multivariate yang dapat menganalisis hubungan variabel secara kompleks. Ferdinand (2014) mengungkapkan bahwa SEM memungkinkan mampu menjawab penelitian yang bersifat regresif maupun dimensional (yaitu mengukur apa dimensi-dimensi dari sebuah konsep). SEM juga dapat digunakan secara bersamaan untuk mengukur pengaruh atau derajat hubungan antar faktor yang telah diidentifikasi dimensinya. 

Penelitian dengan menggunakan permodelan SEM harus memenuhi beberapa kriteria kelayakan melalui Measurement model dan uji Asumsi. Measurement model (model pengukuran) dilakukan sebelum model dianalisis. Apabila suatu model pengukuran telah fit, maka dapat dilakukan analisis model struktural yang menunjukkan hubungan kausal antar variabel. Uji measurement model dilakukan dengan menggunakan comfirmatory factor analysis, dengan tujuan untuk mengkonfirmasi apakah indikator – indikator yang dipakai secara tepat telah mengukur variabel laten yang dituju oleh indikator – indikator tersebut. 

Indikator variabel yang dipakai sebuah model perlu dikonfirmasi untuk mengetahui apakah benar dapat mendefenisikan suatu konstruk yang merupakan unobserved variabel. Pengujian model dilakukan untuk menguji apakah model pengukuran yang dikembangkan benar – benar fit dengan adanya data atau tidak. 

Dalam prosedur model pengukuran terdapat tiga tahap yang harus dilakukan melalui  comfirmatory factor analysis (Hair, dalam Solihin, 2013), yaitu: analisis Overall model fit, analisis factor loading (muatan faktor), dan analisis reliabilitas.

· Analisis Overall Model Fit (Goodness-of-Fit Index).


Tahap ini dilakukan untuk menguji kesesuaian model dengan mengevaluasi goodness – of – fit index. Analisis dengan menggunakan SEM memerlukan beberapa indeks kesesuaian untuk mengukur kebenaran data dan model yang akan diajukan. Menurut Ferdinand (2014) Goodness-of-Fit dari suatu model dapat dinilai berdasarkan beberapa ukuran fit :
·    Chi- Square dan Probabilitas

Nilai chi – square ini menunjukkan adanya penyimpangan antara sampel covariance matrix dan model (fitted) covariance matrix. Namun, nilai chi – square ini hanya akan valid, apabila asumsi normalitas data terpenuhi. Chi – square ini merupakan ukuran mengenai buruknya fit suatu model. model dapat dikatakan fit jika nilai chi – square adalah kecil atau mendekati 0. Nilai chi – square yang signifikan (kurang dari 0,05) menunjukkan bahwa data empiric yang diperoleh memiliki perbedaan dengan teori yang telah dibangun berdasarkan structural equation modeling. Sedangkan nilai probabilitas yang diharapkan adalah yang tidak signifikan, yang menunjukkan bahwa data empiris sesuai dengan model. 

· Goodness of Fit Indices (GFI)
GFI merupakan suatu ukuran mengenai ketepatan model dalam menghasilkan observed matrix covariance. Nilai GFI ini harus berkisar antara 0 sampai 1. Model yang memiliki nilai GFI negative berarti model tersebut sangat buruk. Nilai GFI lebih besar daripada 0,9 menunjukkan fit suatu model yang baik. 

·    Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI)

Sama halnya dengan GFI, tetapi AGFI telah disesuaikan dengan pengaruh degrees of freedom pada suatu model. Model yang fit adalah model yang memiliki nilai AGFI lebih besar sama dengan 0,9. Ukuran yang hampir sama dengan GFI dan AGFI adalah Parsimony goodness of fit index (PGFI). PGFI juga yang telah disesuaikan dengan degree of freedom dan kompleksitas model. model dapat dikatan baik, apabila memiliki nilai PGFI jauh lebih besar dari 0,6. 

·    Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)

RMSEA digunakan untuk mengukur penyimpangan nilai parameter pada suatu model dengan matrix covariance populasinya. RMSEA berkisar antara 0,08 sampai dengan 0,1 menunjukkan model memiliki fit yang cukup, sedangkan nilai RMSEA yang lebih dari 0,1 mengindikasikan model fit yang sangat jelek.

·    The Minimum Sample Discrepany Function (CMIN) 

CMIN dibagi dengan degree of freedom pada umunya akan dilaporkan oleh para peneliti sebagai indikator untuk mengukur tingkat fitnya sebuah model. Dalam hal ini CMIN/DF adalah statistik chi – square ([image: image5.wmf]2
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 relative kurang dari 2,0 atau kurang dari 3,0 menunjukkan indikator dari acceptable fit antara model dan data.

·    Tuckel Lewis Index (TLI)

TLI adalah sebuah alternative increamental fit index yang membandingkan sebuah model yang diuji terhadap sebuah baseline model. Nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya sebuah model adalah 0,95 dan nilai yang mendekati 1 menunjukkan a very good fit.

·    Comparative Fit Index (CFI)

Besaran indeks ini adalah pada rentang sebesar 0 sampai 1, dimana semakin mendekati 1 mengindikasikan tingkat fit yang paling tinggi (very good fit). Nilai yang direkomendasikan adalah 0,95. Keunggulan indeks ini adalah besarannya tidak dipengaruhi oleh ukuran sampel karena itu sangat baik untuk mengukur tingkat penerimaan sebuah model.

Tabel 3.4. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Index

	Goodness of Fit
	Cut of Value

	Chi – Cquare

Probability

RSMEA

GFI

AGFI

CFI

TLI

CMIN/DF
	Diharapkan kecil

≥ 0,05

≤ 0,08

≥ 0,90

≥0,90

0 < GFI < 1

≥ 0,95

≤ 2,00


 Sumber : Ferdinand (2014)

4.7.5.  Analisis Muatan Faktor (Factor Loading Analysis).



Tahap kedua ini dilakukan untuk menganalisis apakah sebuah indikator dapat digunakan untuk mengkonfirmasi bahwa indikator tersebut dapat secara bersama – sama indikator lainnya menjelaskan sebuah variabel laten. Dengan kata lain analisis factor loading digunakan untuk melihat kemampuan indikator yang diajukan dalam membangun variabel laten. Pada AMOS dinotasikan sebagai standardized regression weight.   

4.7.6.  Analisis Reliabilitas  



Tahap ketiga ini dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat memberikan hasil yang relatif sama apabila dilakukan pengukuran kembali pada subjek yang sama. Uji reliabilitas pada penelitian ini dilakukan melalui construct reliability (Kline, 2005). Adapun rumus  uji construct reliability, yaitu :
Construct reliability= [image: image8.wmf]å
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Keterangan:

· Standardized loading diperoleh dari standardized regression weight untuk tiap – tiap indikator yang diperoleh dari hasil output AMOS.

· [image: image9.wmf]j
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merupakan measurement error dari setiap indikator. Sedangkan measurement error adalah sama dengan 1 – reliabilitas indikator yaitu pangkat dua dari standardized loading setiap indikator yang dianalisis.

· Ambang batas untuk  construct reliability yaitu ≥ 0,70

Menurut Ghozali (2005) untuk melihat pengaruh variabel Y tersebut digunakan metode analisis jalur (path analysis). Path analysis mengestimasi hubungan kausalitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya. Analisis jalur tidak dapat menentukan hubungan sebab akibat dan juga tidak dapat digunakan sebagai subsitusi untuk melihat hubungan kausalitas antar variabel. Analisis jalur menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel. Adapun koefesien jalur diperoleh dari hasil uji t dengan melihat nilai standardized coefficients beta (Hair et.al , 2014). Koefesien path disimbolkan dengan (p) dimana nilainya diperoleh dari uji t hitung.
4.8. Jadwal Penelitian

Pelaksanaan penelitian ini direncanakan selama satu tahun dan dikelompokkan ke dalam beberapa tahap kegiatan, yaitu: (1) studi kepustakaan; (2) persiapan penelitian lapangan: (a) pre-survei; (b) penyusunan rencana penelitian; (c) penelitian pendahuluan untuk  memperoleh beberapa fakta yang diperlukan untuk penyusunan koesiner; (d) penyusunan koesioner dan instrument penelitian lainnya; (e) pengurusan surat izin penelitian; (f) pendataan dan penarikan sampel, (g) uji validitas dan reliabilitas, (h) pelaksanaan penelitian lapangan; (i) analisis data; (j) penulisan laporan.

Table 3.2 Jadwal Kegiatan Penelitian

	No
	Kegiatan-kegiatan
	Bulan

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	1
	Studi kepustakaan
	√
	√
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Persiapan penelitian lapangan

a. Prasurvei

b. Penyusunan rencana penelitian

c. Penelitian pendahuluan 

d. Penusunan instrument

e. Pengurusan surat- surat ijin

f. Pendataan penarikan sampel

g. Uji keterbacaan kuesioner h. uji validitas dan uji reliabilitas
	
	
	√
	√
	√
	√
	√
	
	
	
	
	

	3
	Pelaksanaan penelitian lapangan
	
	
	
	
	
	
	√
	√
	
	
	
	

	4
	Analisis data
	
	
	
	
	
	
	
	
	√
	
	
	

	5
	Penulisan laporan
	
	
	
	
	
	
	
	
	√
	√
	
	

	6
	Penulisan disertasi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	√
	√


BAB V
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
5.1.
Hasil Penelitian

5.1.1.
Gambaran Umum Pariwisata Sumatera Utara

Propinsi Sumatera Utara memiliki sejumlah destinasi wisata yang sangat menarik dengan variasi daya tarik yang beragam. Di Kota Medan sebagai gerbang masuk wisatawan mancanegara ke Sumatera Utara wisatawan dapat menikmati keindahan dan keunikan berbagai destinasi wisata seperti Istana Maimun, Rumah Tjong Avie, dan wisata kuliner. Kota atau daerah tujuan wisata yang sudah populer di Sumatera Utara adalah kota Medan, Parapat, Berastagi, Samosir, Nias, Bukit lawang, Sibolangit. Semua daerah dan kota ini menawarkan beragam destinasi wisata yang menarik dan berpotensi untuk ditingkatkan untuk menarik wisatawan domestik maupun mancanegara ke Sumatera Utara.

Sebahagian dari objek dan destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara di deskripsikan secara ringkas berikut ini.

Nama

:  Huta Siallagan

Lokasi

:  Di Samosir

Deskripsi
: Tradisi mengadili terdakwa di masa lampau

Akses 
: Lokasi dapat di jangkau dengan perjalanan darat 7 jam dari     Medan melalui Parapat dan menyeberang ke Samosir dengan ferri
Karakterstik
: Batu parsidangan ini berada di dua lokasi. Yang pertama tertata rapi  dengan posisi melingkar di bawah pohon dan berfungsi sebagai tempat rapat. Sedangkan batu parsidangan kedua berfungsi sebagai tempat eksekusi, dimana hanya ditambahkan sebuah batu besar memanjang sebagai tempat pembaringan terdakwa untuk kemudian dipenggal kepalanya.

Nama

: Taman Wisata Iman 

Lokasi

: Sitinjo, Dairi

Deskripsi
: Taman Religi 5 Agama dalam satu tempat

Akses
: Taman religius ini berjarak sekitar 154 km dari Kota Medan, Dibutuhkan waktu sekitar 5 jam untuk sampai ke Taman Wisata Iman ini.

Karakteristik
: Adanya tempat ibadah bagi masing masing Agama yang ada di  Indonesia 

Nama
: Museum TB Silalahi

Lokasi
: Balige yang beralamat di Jl. Pagar Batu 88 Balige

Deskripsi
: Mengenal budaya Batak dan menyaksikan indahnya Danau Toba

Akses
: Museum TB Silalahi dapat dikunjungi dengan menggunakan kendaraan seperti, sepeda motor, kendaraan pribadi, bus, dan lainnya.

Karakteristik: Dari lantai 2 dan 3 gedung, pengunjung bisa menyaksikan kekayaan alam Sumatera Utara berupa Danau Toba dan lanskap Balige.

Nama

:  Mengenal Satwa Orang Utan
Lokasi
: Bukit Lawang

Deskripsi
: Maskot orang utan yang sangat lucu dan menggemaskan, Taman Nasional Gunung Lauser, air terjun alami, sungai, dan sumber air panas. 

Akses
: Bukit lawan dapat dijangkau melalui akses jalan darat dari Kota Medan sejauh 30 km ke arah kota Binjai.

Karakteristik
: Ada begitu banyak satwa liar hidup di hutan tropis di kawasan Taman Nasional Lauser yaitu berupa badak Sumatera, rusa sambar, gajah sumatera, dan kambing hutan.

Nama
: Wisata Gunung Sibayak

Lokasi
: terletak di Kabupaten Karo

Deskripsi
: Gunung Sibayak biasanya disebut sebagai gunung “Raja” karena namanya “Sibayak” yang artinya Raja.

Akses
: Lokasi gunung yang memiliki ketiggian 2.094 meter di atas permukaan laut ini berada di Desa Sibayak Karo. 
Karakteristik
: Gunung besar yang tergolong gunung yang masih aktif, dari puncak gunung terdapat gumpalan asap hingga 2 km yang berasal dari panas bumi.

Nama
: Cagar Alam Sibolangit

Lokasi
: Kecamatan Sibolangit, kabupaten Deli Serdang

Deskripsi
: Cagar Alam Sibolangit yang masih asri dan hijau

Akses

: Jarak tempuh dari Kota Medan ke lokasi wisata adalah sekitar 40 km yang dapat di tempuh menggunakan kendaraan umum, kendaraan pribadi atau sewaan dengan waktu tempuh kurang lebih 1 jam perjalanan. 

Karakteristik
: Cagar alam yang sangat manarik dan hijau dapat membantu para pengunjung merasa tenang dan nyaman.

Nama
: Danau Lau Kawar

Lokasi

: Di kawasan ekosistem Leuser di Desa Kuta Gugung, Kecamatan  Simpang Empat, Kabupaten Karo, Sumatera Utara.

Deskripsi
: Danau Lau Kawar dengan pesonanya yang indah

Akses
: Melalui jalan darat dari kota Medan ke arah Berastagi menggunakan mobil pribadi atau mobil penumpang

Karakteristik
: Di Danau Lau Kawar para pengunjung dapat menyaksikan keindahan danau dan dapat menikmati alam yang begitu menarik dan indah.

Nama

: Hillpark Sibolangit  
Lokasi
: Kawasan perumahan elit di Green Hill City 
Deskripsi
: Taman bermain Hillpark Sibolangit 

Akses
: Jarak tempuh dari Kota Medan ke lokasi wisata adalah sekitar 40 km yang dapat di tempuh menggunakan kendaraan umum, kendaraan pribadi atau sewaan dengan waktu tempuh kurang lebih satu jam perjalanan.  

Karakteristik
: Sejumlah wahana yang sangat cocok untuk mengisi waktu luang berlibur bersama keluarga 

Nama
: Air Terjun Janji

Lokasi

: Kecamatan Bakti Raja kabupaten Humbang Hasundutan.

Deskripsi
: Air terjun Janji yang begitu indah dan menarik untuk wisatawan

Akses
: Tempat ini dapat dikunjungi dengan menggunakan sepeda motor dan mobil pribadi yamg dapat di tempuh dalam waktu 30 menit dari kota Doloksanggul Humbang Hasundutan 

Karakteristik
: Air Terjun Janji ini berada di tepi Danau Toba sehingga wisatawan dapat menyaksikan sekaligus  keindahan Danau Toba.

Nama
: Sipinsur

Lokasi
: Kabupaten Humbang Hasundutan

Deskripsi

: Panorama alam dan keindahan Danau Toba dari atas bukit
Akses
: Tempat ini dapat dikunjungi dengan menggunakan sepeda motor dan mobil dan kendaraan lainnya yang dapat di tempuh dalam waktu satu jam dari pusat kota.

Karakteristik

: Dari sini pemandangan Danau Toba jelas terlihat dengan sangat luas dan indah. Di kejauhan terlihat pulau Samosir yang memanjang ditengah Danau Toba, sementara itu tepat di bawah lokasi wisata ini terlihat kota muara dan Pulau Sibandang.

Nama

: Menara Pandang Tele Samosir

Lokasi

: Tele

Deskripsi
: Pemandangan alam Pulau Samosir lengkap dengan Danau Toba 

Akses
: Untuk menuju ke tampat ini dapat menggunakan sepeda motor, mobil, bus penumpang umum.

Karakteristik
: Menikmati indahnya Danau Toba dari menara pandang Tele Samosir
Nama
: Pulau Samosir

Lokasi
: Samosir

Deskripsi
: Pulau Samosir yang indah dan memukau, dan memiliki daya tarik yang tinggi sehingga cukup banyak wisatawan yang datang baik domestik maupun manca negara.

Akses
: Tempat ini dapat di tempuh dengan menggunakan kapal ferry melalui kota Parapat.

Karakteristik
: Pulau samosir terjadi karena letusan super volcano pada beberapa ratusan tahun yang lalu semakin membuat rasa penasaran banyak orang dari berbagai negara di dunia untuk datang dan menginjakkan kakinya di pulau ini. 

Nama
: Pantai Pandan Sibolga

Lokasi
: Sibolga

Deskripsi
: Pantai yang memiliki pesona yang indah dan sangat menarik perhatian para masyarakat atau wisatawan untuk berkunjung.

Akses
: Pantai Pandan Sibolga dapat di kunjungi dengan menggunakan kendaran sepeda motor, kendaraan pribadi, bus, dan lainnya.

Karakteristik
: Pantai yang indah ini memiliki daya tarik yang cukup tinggi sehingga semakin membuat penasaran dan bahkan dari manca negara telah cukup banyak yang datang untuk berkunjung.

Nama
: Bukit Gundaling

Lokasi
: Terletak di pinggir Kota Brastagi

Deskripsi
: Pemandangan sunset dan sunrise indah di tempat ini, dan dapat menyaksikan detik-detik matahari tenggelam dan matahari terbit. 

Akses
: Perjalanan dapat ditempuh dengan menggunakan kendaraan pribadi ataupun kendaraan umum seperti bus dengan tujuan Kota Berastagi. 

Karakteristik
: Keindahan alamnya mampu menarik hati banyak wisatawan untuk berkunjung ke tempat wisata ini. Tak hanya dari kalangan wisatawan domestik saja, banyak juga wisatawan mancanegara yang terlihat sedang menikmati liburan di Bukit Gundaling ini. 

Nama
: Pemandian Air Panas Lau Sidebuk

Lokasi
: Terletak di Desa Duouluh

Deskripsi
: Tempat pemandian Air Panas yang dapat menyegarkan badan

Akses
: Sekitar tiga menit dari penatapan, dan dapat ditempuh dengan menggunakan kendaraan berupa sepeda motor, mobil dan bus

Karakteristik
: Air belerang juga dapat menyembuhkan berbagai penyakit kulit. 

Nama
: Air Terjun Sikulikap

Lokasi
: Di Kabupaten Karo

Deskripsi
: Air terjun Sikulikap yang tingginya tiga puluh meter

Akses
: Dari gapura, kita harus menuruni anak tangga dan trekking selama 20 menit menuju hutan barulah sampai di air terjun Sikulikap

Karakteristik
: Adanya  tebing-tebing yang bisa dimanfaatkan untuk melakukan olahraga panjat tebing.

Nama
: Muara 

Lokasi
: Tapanuli Utara

Deskripsi
: Keindahan Danau Toba 

Akses
: Untuk menuju tempat ini dapat di lalui dengan menggunakan sepeda motor, mobil, bus, dan kendaraan lainnya.

Karakteristik
: Dimuara ini kita dapat secara langsung menelusuri Danau Toba dengan menggunakan perahu kecil, dan dapat juga melihat betapa luasnya danau  dari perbukitan.

Nama
: Wisata Permandian Air Soda

Lokasi
: Desa Parbubu, Tapanuli Utara

Deskripsi
: Permandian Air Soda dan menikmati keindahan dan keunikan wisata alam

Akses
: Untuk menuju tempat ini dapat di lalui dengan menggunakan sepeda motor, mobil, bus, dan kendaraan lainnya. 

Karakteristik
: Pemandian Air Soda ini hanya bisa ditemukan di Desa Parbubu Tarutung Sumatera Utara Indonesia.

Nama
: Air Terjun Sipiso-piso

Lokasi
: Tongging, Merek Kabupaten Karo

Deskripsi
: Keindahan Air Terjun Sipiso-piso yang tidak terlupakan

Akses
: Untuk menuju tempat ini para pengunjung dapat berjalan kaki kira-kira sejauh dua km, sambil menikmati pemandangan alam yang masih hijau dan segar.

Karakteristik
: Aliran air yang besar datang dari arah pegunungan dan seperti terjebak di tepian jurang, aliran air itu terjatuh dan menghembas tanah di bawah jurang dengan ketinggian kira-kira seratus meter. 

Nama
: Salib Kasih

Lokasi
: Tarutung Tapanuli Utara

Deskripsi
: Sebuah tempat wisata rohani Kristen 

Akses
: Butuh waktu lima belas menit dari lapangan parkir dan melewati anak-anak tangga untuk sampai ke tempat ini.

Karakteristik
: Sebagai tempat bersejarah bagi orang kristen terutama bagi orang Batak, yang mana tempat ini dibangun untuk mengenang  jasa missionaris agama Kristen yang berasal dari Jerman DR.Ingwer Ludwig Nommensen.
Nama

: Funland Mickey Holiday 
Lokasi
: Berastagi

Deskripsi
: Funland Mickey Holiday merupakan wahana permainan yang memiliki tiga puluhan jenis permainan di dalamnya.

Akses
: Wahana ini terletak di pinggir jalan Berastagi kota

Karakteristik
: Dengan membeli tiket masuk all in one, kita dapat masuk dan bermain sepuasnya di seluruh wahana. 

Nama
: Bukit Kubu

Lokasi
: Kabupaten Karo

Deskripsi
: Bukit Kubu ini terhampar indah dengan rumputnya yang begitu hijau

Akses
: Setelah melewati Desa Tongkoh, terdapat bukit hijau bernama Bukit Kubu 

Karakteristik
: Di Bukit Kubu ini juga dapat dilihat rumah persinggahan Presiden Soekarno yang dibangun pada zaman Belanda.

Nama

: Telaga Dwi Warna

Lokasi

: Sibolangit Kabupaten Deli Serdang

Deskripsi
: Air Terjun yang sangat indah dengan dua warna dan tidak kala menarik dari wisata lainnya

Akses
: Untuk dapat mencapai lokasi air terjun Dwi Warna Sibolangit, pengunjung akan melewati hutan yang indah.

Karakteristik
: Air terjun Dwi Warna ini memiliki dua warna yaitu warna putih keabuan dan warna biru muda karena kandungan fosfor dan belerang yang dimilikinya.

Nama
: Air Terjun Sigura-gura

Lokasi
: Kabupaten Toba Samosir

Deskripsi
: Air Terjun ini sangat dekat dengan Danau Toba sehingga semakin menarik perhatian para wisatawan untuk berkunjung ke Air Terjun Sigura- gura.

Akses
: Untuk masuk kedalam lokasi Air Terjun ini para pengunjung dapat berjalan kaki melewati bebatuan, dengan waktu kira-kira lima belas menit dari jalan raya.

Karakteristik
: Air Terjun Sigura-gura adalah Air Terjun tertinggi di Indonesia dengan ketinggian sekitar dua ratus lima puluh meter.

Nama
: Danau Siombak

Lokasi
: Kelurahan Paya Pasir, Medan

Deskripsi
: Danau Siombak dapat memberikan sensasi tersendiri bagi para pengunjung dimana para pengunjung dapat memancing dengan bebas.

Akses
: Untuk menuju lokasi ini para pengunjung dapat menggunakan kendaraan, seperti sepada motor, kendaraan pribadi, dan transport lainnya.

Karakteristik
: Danau ini memiliki luas sekitar empat puluh hektar dan juga terdapat kawasan bermain anak-anak hingga berbagai jenis permainan air sehingga sangat cocok untuk tempat berlibur bagi keluarga.

Nama
: Salju Panas Dolok Tinggi Raja

Lokasi
: Di Desa Dolok Tinggi Raja

Deskripsi
: Salju Panas Dolok Tinggi Raja merupakan sebuah kawasan bukit kapur dengan  warna yang sangat unik, dan mirip seperti danau.

Akses
: untuk menuju tempat ini para pengunjung perlu jalan kaki dengan hati-hati, sambil menaiki tangga-tangga salju menuju ke puncak.

Karakteristik
: Salju Panas Dolok Tinggi Raja memiliki warna tanah yang unik sehingga menyerupai salju. Selain itu juga, di tengah-tengah kawasan ini terdapat danau air panas yang berwarna biru kehijauan.

Nama
: Penangkaran Buaya Asam Kumbang

Lokasi
: Medan

Deskripsi
: Terdapat begitu banyak reptil mulai dari yang muda sampai yang berumur puluhan tahun.

Akses
: Para pengunjung dapat menggunakan kendaraan seperti, sepeda motor, mobil pribadi dan kendaraan lainnya.

Karakteristik
: Penangkaran Buaya Asam Kumbang ini telah ada sejak tahun 1959 dimana tempat ini cukup aman dan harga masuk relatif murah.

Nama
: Pantai Lagundri dan Pantai Sorake

Lokasi
: Kecamatan Teluk Dalam, Nias Selatan

Deskripsi
: Bagi yang hobi berselancar, maka tempat ini sangat cocok bagi para pengunjung untuk melakukan aksinya.

Akses
: Para pengunjung tidak perlu khawatir karena dapat menggunakan kendaraan menuju tempat tersebut dan tersedianya tempat parkir yang luas dan aman untuk membantu para wisatawan yang berkunjung.

Karakteristik
: Kedua pantai ini sangat terkenal di dunia karena ombaknya yang besar dan disukai para peselancar dari berbagai belahan dunia.

Nama
: Pulau Nias

Lokasi
: Pulau Nias terletak di Samudera Hindia arah barat pulau Sumatera.

Deskripsi
: Pengunjung dapat menemukan museum Pusaka Nias dengan ribuan koleksi benda budaya peninggalan masyarakat Nias.

Akses
: Para pengunjung tidak perlu kawatir karna Gunung Sitoli menjadi sentral Kepariwisataan di Pulau Nias.

Karakteristk
: Nias memiliki reputasi dunia yang dengan pesona lompat batu dan kegiatan selancar, dimana dinding batu setinggi dua meter. Kemudian di Pulau Nias ada juga perlombaan tari perang tradisional masyarakat Nias.

Nama
: Pantai Cermin Serdang Begadai

Lokasi
: Di Desa Pantai Cermin, Kecamatan Pantai Cermin, Kabupaten Serdang Begadai

Deskripsi
: Memiliki bibir pantai dengan ombak besar memecah di tepi pantai, dan pasir pantainya putih keabu-abuan

Akses
: Pantai Cermin ini berjarak sekitar 45 km dari kota Medan melalui jalan darat

Karakteristik
: dengan pesona pantai yang indah dan menarik para pengunjung dapat memikat hati pengunjung untuk datang kembali berkunjung.

5.1.2.
Karakteristik Responden

5.1.2.1. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dan umur

Setelah mengumpulkan data dari responden dilakukan tabulasi dan pengelompokan data untuk mengetahui distribusi dari tiap tiap informasi yang di tanyakan kepada responden. Tabel 5.1 menunjukkan distribusi jenis kelamin dari para responden dimana mayoritas responden adalah laki-laki sebesar 74,5 % dan sisanya perempuan sebesar 25,5 %. 

Tabel. 5.1 Distribusi Jenis kelamin responden

	Jenis kelamin
	F
	%

	Laki-laki
	149
	74,5

	Perempuan
	51
	25,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data ini mengungkapkan bahwa kunjungan wisata dari wisatawan yang berasal dari negara anggota ASEAN di dominasi oleh wisatawa laki-laki. Banyak destinasi wisata yang tersedia di Sumatera Utara yang dapat menarik bagi wisatawan perempuan seperti pemandangan yang indah dan wisata kuliner serta ragam karya seni berupa pakaian wanita atau kerajinan tangan yang disukai oleh wanita. Data ini dapat dimanfaatkan oleh para operator pariwisata dalam merancang penawaran destinasi wisata ke wisatawan perempuan yang ternyata masih sedikit didapatkan oleh industri pariwisata Sumatera Utara.
Tabel 5.2. menunjukkan distribusi umur dari para responden dimana umur responden yang paling banyak adalah kelompok 35-44 tahun sebanyak 36 % dan yang paling sedikit adalah kemompok umur 18-24 tahun sebanyak 5,5 %. 
Tabel 5.2. Distribusi Umur Responden

	Umur
	F
	%

	18-24 tahun
	11
	5,5

	25-34 tahun
	42
	21

	35-44 tahun
	72
	36

	45-54 tahun
	57
	28,5

	55 tahun ke atas
	18
	9

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Kelompok umur produktif berpengalaman dengan umur antara 35 tahun sampai dengan 44 tahun mendominasi wisatawan yang berasal dari sepuluh negara anggota ASEAN berkunjung ke destinasi wisata di Sumatera Utara yaitu sebesar 36 %. Kelompok umur ini merupakan wisatawan yang sudah relatif mapan dan berpengalaman dalam berwisata. Bagi operator wisata di Sumatera Utara fakta ini dapat diinterpretasikan bahwa untuk memberikan kepuasan terhadap wisatawan diperlukan pelayanan pariwisata yang unggul dan efektif. Kualitas pelayanan yang biasa-biasa saja akan cenderung mengakibatkan ketidakpuasan bagi wisatawan kelompok ini. Ketidakpuasan wisatawan kelompok ini dapat mencelakakan perkembangan pariwisata di Sumatera Utara karena kelompok umur ini mempunyai pengaruh yang besar terhadap konsumen pariwisata lainnya melalui percakapan kepada sesama wisatawan yang bersifat negatif. Akan tetapi keberhasilan memuaskan wisatawan kelompok umur ini dapat juga menjadi peluang emas bagi operator pariwisata di Sumatera Utara untuk melesatkan pertumbuhan industri pariwisata.
Wisatawan ASEAN yang berkunjung ke Sumatera Utara kelompok umur usia lanjut merupakan porsi kunjungan wisata yang masih relatif kecil hanya sebesar 9 %. Wisatawan kelompok usia lanjut seperti ini memiliki karakter mapan dan memiliki banyak kesempatan untuk berwisata dan variasi keinginan wisatanya relatif sederhana tidak rumit seperti keinginan wisatawan kelompok yang lebih muda. Bagi operator pariwisata di Sumatera Utara segmen pasar pariwisata ini masih terbuka lebar untuk dibidik secara menguntungkan. Wisatawan lanjut usia dari negara Malaysia, Thailand dan Singapore dan Indonesia sangat besar segmennya sehubungan dengan membaiknya angka harapan hidup di negara tersebut. Kejelian operator wisata di Sumatera Utara untuk mengembangkan paket wisata yang cocok bagi usia lanjut ini akan sangat berperan dalam menumbuhkan industri pariwisata di daerah ini.
5.1.2.2. Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan

Tabel 5.3 menunjukkan distribusi pekerjaan dari para responden yang didominasi oleh karyawan swasta sebanyak 39 % dari seluruh responden diikuti dengan wiraswasta sebesar 30,5 %, mahasiswa sebesar 22 %, dan pelayan publik 5 %. Sisanya adalah responden yang pensiun dan yang memiliki jenis pekerjaan yang lain. 
Tabel 5.3 Distribusi Pekerjaan Responden

	Pekerjaan
	F
	%

	Pelayan public
	10
	5

	Karyawan swasta
	78
	39

	Mahasiswa
	44
	22

	Wiraswasta
	61
	30,5

	Pensiunan
	5
	2,5

	Lain-lain
	2
	1

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Wisatawan yang bekerja sebagai karyawan swasta dan wiraswasta mendominasi wisatawan yang berasal dari sepuluh negara anggota ASEAN berkunjung ke destinasi wisata di Sumatera Utara yaitu sebesar 69,5 %. Wisatawan kelompok ini merupakan wisatawan yang memiliki banyak jaringan sosial, relatif mapan dan berpengalaman dalam berwisata. Bagi operator wisata di Sumatera Utara fakta ini harus dipahami dengan baik dimana untuk memberikan kepuasan terhadap wisatawan kelompok ini diperlukan pelayanan pariwisata yang daya tariknya unggul dan posisioningnya efektif. 
Kualitas pelayanan yang tidak unggul akan cenderung mengakibatkan ketidakpuasan bagi wisatawan kelompok ini. Ketidakpuasan wisatawan kelompok ini dapat mencelakakan perkembangan pariwisata di Sumatera Utara karena kelompok pekerja ini mempunyai pengaruh yang besar terhadap konsumen pariwisata lainnya melalui percakapan kepada sesama wisatawan yang bersifat negatif. Akan tetapi keberhasilan memuaskan wisatawan kelompok pekerjaan ini dapat juga menjadi peluang emas bagi operator pariwisata di Sumatera Utara untuk membuat pertumbuhan industri pariwisata melesat dengan cepat. Jaringan yang luas yang dimiliki oleh kelompok wisatawan ini dapat menjadi sarana kemerosotan kunjungan wisata di Sumatera Utara jika mereka kecewa. Sebaliknya jaringan yang luas yang dimiliki oleh wisatawan kelompok ini akan menjadi jalan baik untuk meningkatkan pertumbuhan industri pariwisata di Sumatera Utara jika mereka mendapatkan kepuasan berwisata pada destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara.
5.1.2.3. Karakteristik responden berdasarkan pendidikan

Tabel 5.4 menunjukkan distribusi pendidikan responden dan didominasi oleh responden berpendidikan sarjana muda dan sarjana sebesar 55% diikuti dengan responden berpendidikan SMA sebesar 24% dan responden berpendidikan master sebesar 15 %. Responden yang berpendidikan doktor hanya 2,5 % dari responden. 
Tabel 5. 4 Distribusi Pendidikan Responden

	Pendidikan
	F
	%

	Dibawah SMA
	7
	3,5

	SMA
	48
	24

	D3-S1
	110
	55

	Master
	30
	15

	Doktor
	5
	2,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Wisatawan dengan tingkat pendidikan perguruan tinggi sarjana muda dan sarjana adalah wisatawan yang cerdas dan rasional. Wisatawan ASEAN yang berkunjung ke Sumatera Utara didominasi oleh wisatawan yang memiliki pendidikan tingkat universitas sebesar 72,5 %. Kelompok ini merupakan wisatawan yang cerdas dan sudah relatif mapan karena memiliki akses terhadap tehnologi informasi sehingga canggih dalam berwisata. 
Bagi operator wisata di Sumatera Utara fakta ini dapat diinterpretasikan bahwa untuk memberikan kepuasan terhadap wisatawan diperlukan pelayanan pariwisata yang cerdas dan berkelas. Kualitas pelayanan yang biasa-biasa saja akan cenderung mengakibatkan ketidakpuasan bagi wisatawan kelompok ini. Ketidakpuasan wisatawan kelompok ini dapat menghambat perkembangan pariwisata di Sumatera Utara karena kelompok wisatawan berpendidikan tinggi ini mempunyai pengaruh yang besar karena pendapatnya didengar oleh konsumen pariwisata lainnya sehingga percakapan kepada sesama wisatawan yang bersifat negatif akan cepat menyebar. Akan tetapi keberhasilan memuaskan wisatawan kelompok pendidikan tinggi ini dapat juga menjadi peluang emas bagi operator pariwisata di Sumatera Utara untuk melesatkan pertumbuhan industri pariwisata karena kepuasan yang dirasakannya akan cepat tersebar melalui tehnologi informasi yang akrab dimanfaatkan.
5.1.2.4. Karakteristik responden berdasarkan kebangsaan

Tabel 5.5. menunjukkan distribusi responden berdasarkan kebangsaan dengan responden yang paling banyak adalah wisatawan dari Malaysia diikuti dengan responden yang berasal dari Indonesia, Singapore dan Thailand. Responden yang paling sedikit adalah responden yang berasal dari Philippina dan negara ASEAN lainnya.

Tabel 5.5. Distribusi Kebangsaan Responden

	Kebangsaan
	F
	%

	Indonesia
	65
	32,5

	Malaysia
	76
	38

	Singapore
	28
	14

	Thailand
	13
	6,5

	Philippina
	9
	4,5

	Lain-lain
	9
	4,5

	Total
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Empat besar negara asal wisatawan ASEAN yang berkunjung ke Sumatera Utara adalah Malaysia, Indonesia, Singapore dan Thailand. Wisatawan dari keempat negara ini mendominasi kunjungan wisata ke Sumatera Utara yang secara logis beralasan karena faktor kedekatan jarak tempuh dan juga kemudahan akses. Destinasi Wisata di Sumatera Utara sangat strategis posisinya ditinjau dari sisi jarak dan akses serta kedekatan kultural. Rendahnya kunjungan wisata di Sumatera Utara terlihat kontradiktif dengan posisi strategis destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara. Seharusnya operator wisata dan para pemangku kepentingan pariwisata peka melihat keadaan ini dan bekerja keras untuk memanfaatkan peluang yang terbuka ini. 
Sinergi diantara berbagai pihak pemangku kepentingan pariwisata di Sumatera Utara sangat di butuhkan untuk merealisasikan gebrakan strategi pemasaran pariwisata agar potensi pariwisata Sumatera Utara terbangunkan dari tidur panjangnya. Dalam hal ini perlu diingat pandangan yang diberikan oleh Daryl, (2012), bahwa sinergi terwujud pada saat para pihak utama yang bekerja sama pada proses transisi merubah perspektif masing-masing untuk menerima dan menyatukan diri pada perspektif yang lain. 
Industri pariwisata yang ada di Sumatera Utara masih belum menunjukkan tanda nyata sebagai bentuk keberhasilan dari sinergi diantara pemangku kepentingan pariwisata dan rendahnya kunjungan wisata ke Sumatera Utara adalah bukti nyata yang telah berwujud angka yang rendah jauh dibawah peringkat tiga penerima kunjungan wisata mancanegara yang ada di Indonesia. Sudah waktunya operator pariwisata di Sumatera Utara bersama pihak regulator melek matanya untuk melihat fakta ini dan tergerak jiwa patriotnya untuk berjuang memajukan kesejahteraan bangsa melalui industri pariwisata yang memang sangat besar peluangnya.
5.1.2.5. Karakteristik responden berdasarkan penghasilan

Tabel 5.6 menunjukkan distribusi responden berdasarkan penghasilan. Responden yang paling banyak adalah wisatawan yang berpenghasilan diantara US$1.001 sampai dengan US$ 2.000 dengan jumlah 100 orang atau 50% dari seluruh responden. Pada urutan kedua adalah responden dengan penghasilan bulanan diantara US$ 501 sampai dengan US$ 1.000 dengan porsi 40,5 % dari seluruh responden.

Tabel 5.6 Distribusi Penghasilan Responden 

	Penghasilan per bulan
	F
	%

	Sampai US$ 500
	10
	5

	US$ 501-1000
	81
	40,5

	US$1001-2000
	100
	50

	US$2001- keatas
	9
	4,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Wisatawan ASEAN yang berkunjung ke Sumatera Utara memiliki tingkat penghasilan yang relatif tinggi di bandingkan dengan rata-rata penghasilan masyarakat yang ada di Sumatera Utara yang sebesar US$. 3.066 per kapita per tahun atau dibawah US$ 300 per bulan BPS Sumatera Utara, (2016). Daya beli yang dibawa oleh wisatawan dari ASEAN ke Sumatera Utara adalah jumlah yang relatif besar dan seharusnya dapat dimanfaatkan oleh operator pariwisata yang ada di Sumatera Utara. Tingginya daya beli yang di bawa oleh wisatawan ASEAN untuk berwisata ke Sumatera Utara merupakan peluang yang terbuka untuk dimanfaatkan oleh industri pariwisata yang ada di Sumatera Utara. 
Tingkat harga harga yang belaku di destinasi wisata Sumatera Utara dapat dipahami sebagai tingkat harga yang menarik dan murah bagi wisatawan ASEAN yang berkunjung ke Sumatera Utara. Dengan perkataan lain bahwa dari aspek harga destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara sangat menarik untuk dibeli oleh para wisatawan ASEAN.
5.1.3. Penilaian responden terhadap manajemen objek wisata Sumatera             Utara
Dalam penelitian ini kepada responden diajukan pertanyaan tentang penilaian responden terhadap manajemen objek kepariwisataan menyangkut manajemen objek wisata, harapan terhadap destinasi wisata, kualitas fasilitas wisata, dan kualitas sumber daya manusia terkait dengan pariwisata. Berikut adalah penilaian responden terhadap masing-masing unsur manajemen objek kepariwisataan tersebut.

Tabel 5.7. menunjukkan bahwa penilaian baik terhadap manajemen objek wisata di Sumatera Utara hanya didukung oleh sejumlah kecil responden yaitu 8,5% dan yang memberikan penilaian jelek ada sebesar 21,5 %. Mayoritas responden sebesar 70 % menilai bahwa manajemen objek wisata hanya sebahagian baik atau belum cukup baik. Informasi ini memberikan gambaran penilaian wisatawan ASEAN terhadap manajemen objek wisata di Sumatera Utara yang masih belum baik. 

Temuan ini sangat penting bagi operator pariwisata yang ada di Sumatera Utara agar memperbaiki manajemen objek wisata yang ada supaya ditingkatkan sesuai harapan para wisatawan. Kegagalan dalam memperbaiki manajemen objek wisata akan menghasilkan kekecewaan atau ketidakpuasan berwisata bagi para wisatawan ASEAN. Faktor-faktor yang perlu diperbaiki dalam manajemen objek wisata ini lebih lanjut di uraikan pada bagian pembahasan butir-butir indikator yang direspon negatif oleh wisatawan.
Tabel 5.7. Distribusi penilaian responden terhadap Manjemen Objek wisata

	Penilaian objek wisata
	F
	%

	Sangat baik
	0
	0

	Baik
	17
	8,5

	Sebahagian baik
	140
	70

	Jelek
	43
	21,5

	Sangat jelek
	0
	0

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Tabel 5.8 menunjukkan distribusi pendapat responden atas kesesuaian destinansi yang dikunjungi dengan harapan yang dimiliki. Hanya 1,5 % dari responden yang menemukan destinasi wisata yang sesuai dengan harapannya. Pada umumnya responden mengungkapkan bahwa destinasi wisata yang dikunjungi memiliki sedikit persesuaiannya dengan harapan mereka.

Tabel 5.8 Distribusi pendapat responden tentang kesesuaian harapan pada destinasi

	Kesesuaian harapan 
	F
	%

	Semua sesuai
	3
	1,5

	Banyak sesuai
	44
	22

	Sedikit sesuai
	153
	76,5

	Tidak sesuai
	0
	0

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Tabel 5.9 menunjukkan distribusi penilaian responden terhadap kualitas fasilitas objek wisata yang dikunjungi. Pada umumnya responden mengungkapkan bahwa kualitas fasilitas objek wisata yang dikunjungi hanya sebahagian baik yang didukung oleh 67,5 % responden. Hanya 27 % responden yang mengekspressikan bahwa kualitas fasilitas objek wisata yang baik. Dengan persentase yang lebih kecil yaitu 5,5 % responden menilai kualitas fasilitas objek wisata masih jelek

Tabel 5.9 Distribusi penilaian responden atas kualitas fasilitas objek wisata

	Penilaian fasilitas 
	F
	%

	Sangat baik
	0
	0

	Baik
	54
	27

	Sebahagian baik
	135
	67,5

	Jelek
	11
	5,5

	Sangat jelek
	0
	0

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Tabel 5.10 menunjukkan distribusi penilaian responden terhadap kualitas sumber daya manusia destinasi wisata yang dikunjungi. Pada umumnya responden mengungkapkan bahwa kualitas sumber daya manusia pariwisata yang dikunjungi hanya baik sebahagian yang didukung oleh 81 % responden. Hanya 12 % responden yang mengekspressikan bahwa kualitas sumber daya manusia pariwisata yang baik. Dengan persentase yang lebih kecil dengan dukungan 7 % responden menilai kualitas sumber daya manusia  pariwisata masih jelek. 
Dari aspek sumber daya manusia ini 88 % dari respon wisatawan mengungkapkan perlunya pembenahan aspek sumber daya manusia pariwisata di Sumatera Utara. Lebih spesifik tentang aspek sumber daya manusia ini diuraikan pada pembahasan indikator variabel yang direspon negatif oleh para wisatawan ASEAN.
Tabel 5.10 Distribusi penilaian responden atas kualitas sumber daya manusia destinasi wisata

	Kualitas sumber daya manusia 
	F
	%

	Sangat baik
	0
	0

	Baik
	24
	12

	Sebahagian baik
	162
	81

	Jelek
	14
	7

	Sangat jelek
	0
	0

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.1.4. Informasi kunjungan wisatawan ke Sumatera Utara

Untuk memberikan gambaran tentang data kunjungan wisatawan komunitas ASEAN di Sumatera Utara diajukan beberapa pertanyaan kepada responden. Data kunjungan yang dicakup adalah mengenai alasan berkunjung, dengan siapa berkunjung, frekuensi kunjungan, durasi kunjungan, belanja harian untuk makan minum dan transportasi komunikasi, dan belanja souvenir dan hiburan tiap kunjungan.

Tabel 5.11 menunjukkan distribusi informasi tentang alasan kunjungan wisatawan ke Sumatera Utara. Alasan yang utama adalah liburan yang didukung oleh 81 % responden diikuti dengan alasan bisnis sebesar 12,5 %. Kunjungan dengan alasan urusan keluarga dan alasan lain-lain merupakan porsi yang kecil dengan besaran 6,5 %. Porsi wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara didominasi oleh wisatawan yang beralasan berlibur. Dalam hal ini operator pariwisata Sumatera Utara harus menyesuaikan pelayanan yang pas bagi wisatawan yang berlibur agar kepuasan wisatawan dapat dihasilkan. 
Pelayanan yang baik dan memuaskan bagi wisatawan haruslah pelayanan yang mampu membuat kesan seperti dirumah sendiri dalam melaksanakan kegiatan wisatanya. Perasaan seperti dirumah sendiri ketika berwisata akan menciptakan suasana yang menyenangkan dan selanjutnya memuaskan bagi wisatawan. Faktor yang paling menentukan dalam menghadirkan suasana seperti di rumah sendiri banyak terletak pada keramahtamahan masyarakat dan keresponsifan dan empati dari setiap operator wisata yang secara langsung berhubungan dengan para wisatawan dalam kegiatan berwisata.
Tabel 5.11 Distribusi alasan kunjungan responden

	Alasan kunjungan 
	f
	%

	Bisnis
	25
	12,5

	Liburan
	162
	81

	Urusan keluarga
	12
	6

	Lain-lain
	1
	0,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Tabel 5.12 menunjukkan distribusi informasi tentang bersama siapa kunjungan wisatawan ke Sumatera Utara dilakukan. Pada umumnya kunjungan wisata dilakukan bersama dengan teman yang didukung oleh 62,5 % responden diikuti dengan kelompok bisnis sebesar 14,5 % dan kunjungan sendiri sebesar 13,5 %. Kunjungan bersama keluarga pada urutan terakhir dengan besaran 9,5 %. Berwisata bersama sahabat atau teman memiliki karakter wisata tersendiri. Evaluasi terhadap pengalaman berwisata akan lebih kritis dilakukan oleh karena adanya teman untuk berdiskusi dan mengevaluasi dengan segera ketika mengalami kegiatan wisata pada destinasi yang dikunjungi. Para pemangku kepentingan dalam industri pariwisata perlu memperhatikan kekritisan penilaian ini dengan melaksanakan pelayanan yang canggih dan ber-empati terhadap selera dan keinginan wisatawan.
Tabel 5.12 Distribusi jawaban responden dengan siapa berwisata

	Dengan siapa berwisata 
	F
	%

	Sendiri
	27
	13,5

	Teman
	125
	62,5

	Keluarga
	19
	9,5

	Kelompok bisnis
	29
	14,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Tabel 5.13 menunjukkan distribusi frekuensi kunjungan wisata ke Sumatera Utara dalam tiga tahun terakhir. Mayoritas responden telah melakukan kunjungan antara 2 sampai dengan 4 kali yang didukung oleh 47 % responden diikuti dengan kunjungan pertama kali sebesar 41,5 %. Frekuensi kunjungan diantara 5 kali sampai dengan 10 kali dengan besaran 11,5 %. 
Kelompok wisatawan ASEAN yang baru berkunjung pertama sekali ke destinasi wisata Sumatera Utara jumlahnya relatif besar yaitu 41 %. Segmen ini perlu ditargetkan menjadi wisatawan yang melakukan kunjungan ulangan untuk menghasilkan kunjungan wisata yang berkelanjutan di Sumatera Utara. Mempertahankan wisatawan yang sudah pernah mendapatkan pelayanan pada satu destinasi jauh lebih murah dibandingkan dengan mendapatkan wisatawan baru pertama kalinya (Horovitz and Cudennec-Poon, 1991).
Tabel 5.13 Distribusi frekuensi kunjungan dalam tiga tahun terakhir

	 Frekuensi kunjungan
	F
	%

	Pertama
	83
	41,5

	2-4 kali
	94
	47

	5 -10 kali
	23
	11,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Tabel 5.14. menunjukkan distribusi lama kunjungan wisata di Sumatera Utara. Lama kunjungan yang paling banyak adalah 2 sampai dengan 3 hari yang didukung oleh 82 % responden diikuti dengan lama kunjungan antara 4 sampai dengan 7 hari sebesar 15,5 %. Kunjungan dengan durasi 8 sampai dengan 14 hari merupakan porsi yang kecil dengan besaran 2,5 %. 

Lama kunjungan wisatawan ASEAN berwisata di Sumatera Utara masih relatif singkat. Mayoritas wisatawan ASEAN sebesar 82 %, hanya menggunakan waktu wisata antara dua sampai tiga hari di destinasi wisata Sumatera Utara. 
Tabel 5.14. Distribusi lama kunjungan pada destinasi wisata

	Lama kunjungan 
	F
	%

	Satu hari
	0
	0

	2 sampai 3 hari 
	164
	82

	4 sampai 7 hari
	31
	15,5

	8 sampai 14 hari
	5
	2,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Operator wisata Sumatera Utara perlu membidik segmen yang cukup besar ini untuk di layani dengan baik agar bersedia memperpanjang lama wisatanya di Sumatera Utara. Kegiatan pemasaran pariwisata yang lebih agressif diperlukan untuk mendongkrak durasi wisata para wisatawan ASEAN agar lebih lama. Durasi wisata yang lebih lama akan menumbuhkan peluang bisnis sekaligus menambah peningkatan pertumbuhan industri pariwisata di Sumatera Utara.
Tabel 5.15. menunjukkan distribusi informasi tentang rata rata waktu yang digunakan pada tiap destinasi. Pada umumnya rata rata waktu yang digunakan pada tiap destinasi lebih dari satu hari yang didukung oleh 75,5 % responden diikuti dengan satu hari sebesar 20 %. Rata rata waktu yang digunakan antara 2 jam sampai dengan 4 jam merupakan porsi yang kecil dengan besaran 4,5 %. 
Informasi yang terungkap dari pengolahan data penelitian menunjukkan adanya sejumlah wisatawan yang menghabiskan waktunya berwisata di Sumatera Utara hanya satu hari saja. Ada sejumlah 24,5 % wisatawan ASEAN yang masih terbuka peluangnya untuk ditingkatkan lama wisatanya dari satu hari atau kurang menjadi lebih dari satu hari. Diperlukan strategi pemasaran yang unggul dan tepat untuk meningkatkan lama waktu yang dialokasikan wisatawan ASEAN berwisata di Sumatera Utara.
Tabel 5.15. Distribusi rata-rata waktu dihabiskan pada tiap destinasi wisata

	 Rata rata waktu digunakan
	f
	%

	Kurang dari 2 jam
	0
	0

	2-4 jam
	9
	4,5

	Satu hari
	40
	20

	Lebih dari satu hari
	151
	75,5

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Tabel 5.16. menunjukkan distribusi informasi tentang rata rata belanja wisatawan untuk makan minum transportasi dan komunikasi per hari. Pada umumnya responden membelanjakan rata rata US$ 15 sampai dengan US$ 24 per hari yang didukung oleh 67,5 % responden diikuti dengan belanja rata-rata kurang dari US$ 15 per hari sebesar 23,5 % dan antara US$ 25 sampai dengan US$ 35 per hari sebesar 5 %. Belanja rata-rata di atas US$ 35 per hari merupakan porsi yang kecil dengan besaran 4 %. 
Rata-rata belanja harian untuk makan, minum, transportasi dan komunikasi yang dibelanjakan oleh 67,5 % wisatawan ASEAN di Sumatera Utara masih relatif rendah yaitu antara US$ 15 sampai dengan US$ 24. Para pemangku kepentingan industri pariwisata di Sumatera Utara berpeluang untuk meningkatkan rata-rata belanja harian ini dengan menawarkan variasi makan minum yang lebih beragam dan lebih bernilai.
Tabel 5.16. Distribusi rata-rata belanja harian untuk makan minum transportasi dan komunikasi

	Rata rata belanja MMT K
	F
	%

	Kurang dari US$ 15
	47
	23,5

	US$ 15-24
	135
	67,5

	US$ 25-35
	10
	5

	Lebih dari US$ 35
	8
	4

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Tabel 5.17. menunjukkan distribusi informasi tentang rata-rata belanja wisatawan untuk souvenir dan hiburan per kunjungan. Mayoritas responden membelanjakan rata-rata antara US$ 100 sampai dengan US$ 199 per kunjungan yang didukung oleh 59,5 % responden diikuti dengan belanja rata-rata antara US$ 200 sampai dengan US$ 300 per kunjungan sebesar 20 % dan belanja dibawah US$ 100 per kunjungan sebesar 17,5 %. Belanja rata-rata di atas US$ 300 per kunjungan merupakan porsi yang kecil dengan besaran 3 %
Tabel 5.17. Distribusi rata-rata belanja untuk souvenir dan hiburan per kunjungan

	Rata rata belanja Souvenir dan hiburan 
	F
	%

	Kurang dari US$ 100
	35
	17,5

	US$ 100-199
	119
	59,5

	US$ 200-300
	40
	20

	US$ 301 keatas
	6
	3

	Jumlah
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.1.5. Penjelasan Responden Atas Variabel Penelitian

Penjelasan responden atas variabel penelitian diuraikan berikut ini dengan memperhatikan indikator penting dalam setiap variabel yang diteliti untuk dipedomani dalam membuat interpretasi dari hasil penelitian. Jawaban responden dengan pilihan nomor 4 dan nomor 5 dimaknai sebagai jawaban yang baik dan bermakna memuaskan atau dengan kata lain sudah baik. Jawaban responden dengan pilihan nomor 3 dan nomor 2 dan nomor 1 dimaknai sebagai jawaban yang tidak baik dan bermakna tidak memuaskan atau dengan kata lain perlu diperbaiki.
5.1.5.1. Penjelasan responden atas variabel akomodasi

Tabel 5.18. menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap sebelas indikator Variabel Akomodasi yang terdiri dari fasilitas hotel, kebersihan hotel,  kenyamanan hotel,  keramahan petugas hotel,  keamanan hotel, harga hotel, rasa makanan dan minuman, kebersihan restoran, harga makan minum, keramahan pelayanan restoran, dan komunikasi pelayan restoran. Kenyamanan hotel direspon paling baik dimana 70 % responden berpendapat puas. Sementara keramahan pelayanan restoran (indikator nomor 10) menjadi hal yang terburuk direspon dimana 81%  responden berpendapat tidak puas.

Tabel 5.18. Distribusi pendapat responden atas 11 indikator variabel Akomodasi 

	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	F
	%

	x11
	0
	0
	36
	18
	32
	16
	110
	55
	22
	11
	200
	100

	x12
	0
	0
	36
	18
	28
	14
	112
	56
	24
	12
	200
	100

	x13
	0
	0
	36
	18
	24
	12
	112
	56
	28
	14
	200
	100

	x14
	0
	0
	44
	22
	108
	54
	22
	11
	26
	13
	200
	100

	x15
	0
	0
	42
	21
	104
	52
	32
	16
	22
	11
	200
	100

	x16
	0
	0
	36
	18
	28
	14
	110
	55
	26
	13
	200
	100

	x17
	0
	0
	36
	18
	18
	9
	40
	20
	106
	53
	200
	100

	x18
	0
	0
	38
	19
	34
	17
	104
	52
	24
	12
	200
	100

	x19
	0
	0
	36
	18
	30
	15
	108
	54
	26
	13
	200
	100

	x110
	0
	0
	48
	24
	114
	57
	20
	10
	18
	9
	200
	100

	x111
	0
	0
	38
	19
	82
	41
	56
	28
	24
	12
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.1.5.2. Penjelasan responden atas variabel transportasi

Tabel 5.19 menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap delapan indikator variabel transportasi yang terdiri dari keamanan angkutan, fasilitas angkutan, kenyamanan angkutan, ketepatan waktu angkutan,harga/ongkos angkutan,keteraturan angkutan,keramahan petugas transportasi,dan komunikasi petugas transportasi. Harga/ongkos angkutan (indikator nomor 5) merupakan hal yang paling baik direspon dimana 61,5 % responden berpendapat puas terhadap harga/ongkos angkutan. Sementara keramahan petugas transportasi (indikator 7) menjadi hal yang terburuk direspon dimana 83,5%  responden berpendapat tidak puas terhadap keramahan petugas transportasi ini.
Tabel 5.19 Distribusi pendapat responden atas 8 indikator variabel Transportasi
	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	f
	%
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%

	x21
	0
	0
	46
	23
	97
	48,5
	41
	20,5
	16
	8
	200
	100

	x22
	0
	0
	46
	23
	73
	36,5
	63
	31,5
	18
	9
	200
	100

	x23
	0
	0
	48
	24
	99
	49,5
	37
	18,5
	16
	8
	200
	100

	x24
	0
	0
	42
	21
	95
	47,5
	47
	23,5
	16
	8
	200
	100

	x25
	0
	0
	42
	21
	35
	17,5
	101
	50,5
	22
	11
	200
	100

	x26
	0
	0
	64
	32
	101
	50,5
	19
	9,5
	16
	8
	200
	100

	x27
	0
	0
	96
	48
	71
	35,5
	17
	8,5
	16
	8
	200
	100

	x28
	6
	3
	90
	45
	71
	35,5
	17
	8,5
	16
	8
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

5.1.5.3. Penjelasan responden atas variabel destinasi

Tabel 5.20. menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap sembilan indikator variabel destinasi yang terdiri dari kebersihan lokasi, kenyamanan 

Tabel 5.20. Distribusi pendapat responden atas 9 indikator variabel Destinasi

	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%

	x31
	0
	0
	99
	49,5
	64
	32
	21
	10,5
	16
	8
	200
	100

	x32
	0
	0
	45
	22,5
	50
	25
	81
	40,5
	24
	12
	200
	100

	x33
	0
	0
	37
	18,5
	26
	13
	31
	15,5
	106
	53
	200
	100

	x34
	0
	0
	37
	18,5
	28
	14
	57
	28,5
	78
	39
	200
	100

	x35
	0
	0
	59
	29,5
	106
	53
	19
	9,5
	16
	8
	200
	100

	x36
	0
	0
	37
	18,5
	40
	20
	79
	39,5
	44
	22
	200
	100

	x37
	0
	0
	61
	30,5
	66
	33
	57
	28,5
	16
	8
	200
	100

	x38
	0
	0
	37
	18,5
	20
	10
	59
	29,5
	84
	42
	200
	100

	x39
	0
	0
	37
	18,5
	22
	11
	59
	29,5
	82
	41
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

lokasi, keunikan fisik, keunikan budaya, keramahan masyarakat, keterampilan pemandu, komunikasi pemandu/objek wisata, harga pemandu dan biaya pada objek wisata. Penelitian ini mengungkapkan bahwa keunikan fisik (indikator nomor 3) merupakan hal yang paling baik direspon dimana 68,5 % responden berpendapat puas terhadap keunikan fisik destinasi. Sementara keramahan masyarakat (indikator 5) menjadi hal yang terburuk direspon dimana 82,5%  responden berpendapat tidak puas terhadap keramahan masyarakat pada destinasi yang dikunjungi.
5.1.5.4. Penjelasan responden atas variabel agen perjalanan

Tabel 5.21. menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap lima indikator variabel agen perjalanan yang terdiri dari keandalan, keresponsifan, keyakinan, empaty dan bukti fisik agen perjalanan. Keresponsifan (indikator nomor 2) merupakan hal yang paling baik direspon dimana 68 % responden berpendapat puas terhadap keresponsifan agen perjalanan. Sementara bukti fisik agen perjalanan (indikator 5) menjadi hal yang terburuk direspon dimana 58 %  responden berpendapat tidak puas terhadap bukti fisik agen perjalanan.
Tabel 5.21. Distribusi pendapat responden atas 5 indikator variabel agen perjalanan
	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%

	x41
	0
	0
	42
	21
	22
	11
	68
	34
	68
	34
	200
	100

	x42
	0
	0
	42
	21
	22
	11
	50
	25
	86
	43
	200
	100

	x43
	0
	0
	48
	24
	60
	30
	74
	37
	18
	9
	200
	100

	x44
	0
	0
	42
	21
	64
	32
	74
	37
	20
	10
	200
	100

	x45
	0
	0
	42
	21
	74
	37
	68
	34
	16
	8
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

5.1.5.5. Penjelasan responden atas variabel prasarana
Tabel 5.22. menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap sembilan indikator variabel prasarana yang terdiri dari fasilitas jalan raya, fasilitas terminal, fasilitas komunikasi dan informasi, kenyamanan terminal,  kelengkapan prasarana wisata,  keramahan pelayanan, kecepatan layanan, keamanan angkutan jalan raya, kecepatan angkutan jalan raya. Penelitian ini mengungkapkan bahwa keamanan angkutan jalan raya dan keramahan pelayanan (indikator nomor 8 dan nomor 6) merupakan hal yang paling baik direspon dimana 19,5 % responden berpendapat puas terhadap dua indikator ini. Sementara fasilitas terminal dan fasilitas komunikasi dan informasi (indikator nomor 2 dan nomor 3) menjadi hal yang terburuk direspon dimana untuk masing-masing indikator ini 82 %  responden mengatakan tidak puas.
Tabel 5.22. Distribusi pendapat responden atas 9 indikator variabel Prasarana
	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	f
	%
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%

	x51
	3
	1,5
	83
	41,5
	77
	38,5
	23
	11,5
	14
	7
	200
	100

	x52
	3
	1,5
	79
	39,5
	85
	42,5
	19
	9,5
	14
	7
	200
	100

	x53
	3
	1,5
	91
	45,5
	73
	36,5
	19
	9,5
	14
	7
	200
	100

	x54
	5
	2,5
	81
	40,5
	77
	38,5
	23
	11,5
	14
	7
	200
	100

	x55
	7
	3,5
	87
	43,5
	73
	36,5
	19
	9,5
	14
	7
	200
	100

	x56
	13
	6,5
	67
	33,5
	81
	40,5
	25
	12,5
	14
	7
	200
	100

	x57
	9
	4,5
	79
	39,5
	75
	37,5
	23
	11,5
	14
	7
	200
	100

	x58
	13
	6,5
	73
	36,5
	75
	37,5
	25
	12,5
	14
	7
	200
	100

	x59
	7
	3,5
	67
	33,5
	91
	45,5
	21
	10,5
	14
	7
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

5.1.5.6. Penjelasan responden atas variabel kepuasan wisatawan
Tabel 5.23. menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap enam indikator variabel kepuasan wisatawan yaitu pemandangan di sumatera Utara, keindahan alami Sumatera Utara, daya tarik destinasi, jalan-jalan di Sumatera Utara, wisata kuliner di Sumatera Utara, keramahtamahan. Penelitian ini mengungkapkan bahwa pemandangan di Sumatera Utara (indikator nomor 1) merupakan hal yang paling baik direspon dimana 69,5 % responden berpendapat puas terhadap indikator ini. Sementara keramahtamahan (indikator nomor 6) menjadi hal yang terburuk direspon dimana 61,5 %  responden berpendapat tidak puas.
Tabel 5.23. Distribusi pendapat responden atas 6 indikator variabel kepuasan wisatawan
	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	F
	%
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%

	y11
	0
	0
	42
	21
	19
	9,5
	59
	29,5
	80
	40
	200
	100

	y12
	0
	0
	42
	21
	19
	9,5
	81
	40,5
	58
	29
	200
	100

	y13
	0
	0
	42
	21
	19
	9,5
	73
	36,5
	66
	33
	200
	100

	y14
	0
	0
	42
	21
	33
	16,5
	65
	32,5
	60
	30
	200
	100

	y15
	0
	0
	42
	21
	19
	9,5
	71
	35,5
	68
	34
	200
	100

	y16
	0
	0
	46
	23
	77
	38,5
	59
	29,5
	18
	9
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.1.5.7. Penjelasan responden atas variabel loyalitas wisatawan

Tabel 5.24. menunjukkan distribusi pendapat responden terhadap empat indikator variabel loyalitas wisatawan yang terdiri dari percakapan positip tentang wisata Sumatera Utara, menyarankan kepada relasi untuk berwisata ke Sumatera Utara, merekomendasi wisata ke Sumatera Utara, dan berwisata kembali ke Sumatera Utara. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa merekomendasikan wisata ke Sumatera Utara (indikator nomor 3) merupakan hal yang paling baik direspon dimana 67 % responden berpendapat setuju dan sangat setuju untuk merekomendasikan wisata ke Sumatera Utara. Sementara berwisata kembali ke Sumatera Utara (indikator nomor 4) menjadi hal yang terrendah direspon dimana 39 %  responden berpendapat kurang setuju dan tidak setuju untuk berwisata kembali ke Sumatera Utara.
Tabel 5.24. Distribusi pendapat responden atas 4 indikator variabel Loyalitas wisatawan
	Pertanyaan
	STS
	TS
	KS
	S
	SS
	Total

	
	f
	%
	F
	%
	F
	%
	f
	%
	F
	%
	F
	%

	y21
	0
	0
	32
	16
	36
	18
	70
	35
	62
	31
	200
	100

	y22
	0
	0
	32
	16
	38
	19
	66
	33
	64
	32
	200
	100

	y23
	0
	0
	32
	16
	34
	17
	78
	39
	56
	28
	200
	100

	y24
	0
	0
	32
	16
	46
	23
	68
	34
	54
	27
	200
	100


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2. Hubungan Antara Karakteristik Responden Terhadap Variabel Penelitian

5.2.1. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap Akomodasi indikator rasa makanan dan minuman.


Data pada Tabel 5.25. mengungkapkan bahwa wisatawan perempuan merespon puas terhadap rasa makanan dan minuman dalam porsi yang lebih besar dibandingkan dengan wisatawan laki-laki. Sedangkan respon tidak puas terhadap 

Tabel 5.25. Tabulasi silang jenis kelamin-akomodasi (rasa makanan dan minuman, X17)

	
	
	
	Accommodation (X17)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	28
	15
	106
	149

	
	
	% within Gender
	18.8%
	10.1%
	71.1%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	8
	3
	40
	51

	
	
	% within Gender
	15.7%
	5.9%
	78.4%
	100.0%

	Total
	Count
	36
	18
	146
	200

	
	% within Gender
	18.0%
	9.0%
	73.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

rasa makanan dan minuman porsi wisatawan laki-laki lebih besar dari porsi wisatawan perempuan. Pembenahan rasa makanan dan minuman pada akomodasi perlu memperhatikan selera wisatawan laki-laki.

Data pada Tabel 5.26. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 18-14 tahun merespon puas terhadap rasa makanan dan minuman dalam porsi yang lebih besar (81%) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap rasa makanan dan minuman porsi wisatawan kelompok umur 55 tahun keatas lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Pembenahan rasa makanan dan minuman pada akomodasi perlu memperhatikan wisatawan kelompok umur 55 tahun keatas.
Tabel 5.26. Tabulasi silang umur-akomodasi (rasa makanan dan minuman, X17)

	
	
	
	Accommodation (X17)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	2
	0
	9
	11

	
	
	% within Age
	18.2%
	.0%
	81.8%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	8
	4
	30
	42

	
	
	% within Age
	19.0%
	9.5%
	71.4%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	12
	5
	55
	72

	
	
	% within Age
	16.7%
	6.9%
	76.4%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	9
	6
	42
	57

	
	
	% within Age
	15.8%
	10.5%
	73.7%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	5
	3
	10
	18

	
	
	% within Age
	27.8%
	16.7%
	55.6%
	100.0%

	Total
	Count
	36
	18
	146
	200

	
	% within Age
	18.0%
	9.0%
	73.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Data pada Tabel 5.27. mengungkapkan bahwa wisatawan yang berkebangsaan Malaysia merespon puas terhadap rasa makanan dan minuman dalam porsi yang lebih besar (81,8 %) dibandingkan dengan wisatawan dari kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap rasa makanan dan minuman porsi wisatawan dari Indonesia lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Pembenahan rasa makanan dan minuman pada akomodasi perlu memperhatikan selera wisatawan dari Indonesia.
Tabel 5.27. Tabulasi silang jenis kebangsaan-akomodasi (rasa makanan dan minuman, X17)

	
	
	
	Accommodation (X17)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	18
	4
	43
	65

	
	
	% within Nationality
	27.7%
	6.2%
	66.2%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	12
	2
	62
	76

	
	
	% within Nationality
	15.8%
	2.6%
	81.6%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	4
	3
	21
	28

	
	
	% within Nationality
	14.3%
	10.7%
	75.0%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	0
	4
	9
	13

	
	
	% within Nationality
	.0%
	30.8%
	69.2%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	2
	4
	3
	9

	
	
	% within Nationality
	22.2%
	44.4%
	33.3%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	0
	1
	8
	9

	
	
	% within Nationality
	.0%
	11.1%
	88.9%
	100.0%

	Total
	Count
	36
	18
	146
	200

	
	% within Nationality
	18.0%
	9.0%
	73.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Data pada Tabel 5.28. mengungkapkan bahwa wisatawan yang berkunjung pertama sekali merespon puas terhadap rasa makanan dan minuman dalam porsi yang lebih besar (85,5 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap rasa makanan dan minuman porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan antara 5 sampai dengan 10 kali, lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Pembenahan rasa makanan dan minuman pada akomodasi perlu memperhatikan selera wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali.
Tabel 5.28. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-akomodasi (rasa makanan dan minuman, X17)

	
	
	
	Accommodation (X17)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	7
	5
	71
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	8.4%
	6.0%
	85.5%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	21
	12
	61
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	22.3%
	12.8%
	64.9%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	8
	1
	14
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	34.8%
	4.3%
	60.9%
	100.0%

	Total
	Count
	36
	18
	146
	200

	
	% within Visit Point 3
	18.0%
	9.0%
	73.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2.2. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap Akomodasi indikator keramahtamahan.

Data pada Tabel 5.29. mengungkapkan bahwa wisatawan laki-laki merespon puas terhadap keramahtamahan dalam porsi yang lebih besar (21,5 %) dibandingkan dengan wisatawan perempuan (11,8 %). Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahtamahan porsi wisatawan perempuan, lebih besar dari porsi wisatawan laki-laki. Pembenahan keramahtamahan pada akomodasi perlu memperhatikan wisatawan perempuan.
Tabel 5.29. Tabulasi silang jenis kelamin-akomodasi (keramahtamahan, X110)

	
	
	
	Accomodation (X110)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	34
	83
	32
	149

	
	
	% within Gender
	22.8%
	55.7%
	21.5%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	14
	31
	6
	51

	
	
	% within Gender
	27.5%
	60.8%
	11.8%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	114
	38
	200

	
	% within Gender
	24.0%
	57.0%
	19.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Data pada Tabel 5.30. mengungkapkan bahwa wisatawan umur 55 tahun ke atas merespon puas terhadap keramahtamahan dalam porsi yang lebih besar (33,3 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahtamahan porsi wisatawan kelompok umur 25 sampai dengan 34 tahun, lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Pembenahan keramahtamahan pada akomodasi perlu memperhatikan wisatawan kelompok umur 25 sampai dengan 35 tahun.
Tabel 5.30. Tabulasi silang umur-akomodasi (keramahtamahan, X110)

	
	
	
	Accomodation (X110)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	3
	6
	2
	11

	
	
	% within Age
	27.3%
	54.5%
	18.2%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	13
	23
	6
	42

	
	
	% within Age
	31.0%
	54.8%
	14.3%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	16
	44
	12
	72

	
	
	% within Age
	22.2%
	61.1%
	16.7%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	11
	34
	12
	57

	
	
	% within Age
	19.3%
	59.6%
	21.1%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	5
	7
	6
	18

	
	
	% within Age
	27.8%
	38.9%
	33.3%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	114
	38
	200

	
	% within Age
	24.0%
	57.0%
	19.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS

Data pada Tabel 5.31. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Thailand merespon puas terhadap keramahtamahan dalam porsi yang lebih besar (30,8 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahtamahan porsi wisatawan kebangsaan Philipina (33,3%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Pembenahan keramahtamahan pada akomodasi perlu memperhatikan harapan wisatawan kebangsaan Philippina.

Tabel 5.31. Tabulasi silang kebangsaan-akomodasi (keramahtamahan, X110)

	
	
	
	Accomodation (X110)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	19
	32
	14
	65

	
	
	% within Nationality
	29.2%
	49.2%
	21.5%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	19
	48
	9
	76

	
	
	% within Nationality
	25.0%
	63.2%
	11.8%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	6
	18
	4
	28

	
	
	% within Nationality
	21.4%
	64.3%
	14.3%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	1
	8
	4
	13

	
	
	% within Nationality
	7.7%
	61.5%
	30.8%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	3
	4
	2
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	44.4%
	22.2%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	0
	4
	5
	9

	
	
	% within Nationality
	.0%
	44.4%
	55.6%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	114
	38
	200

	
	% within Nationality
	24.0%
	57.0%
	19.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.32. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali merespon puas terhadap keramahtamahan dalam porsi yang lebih besar (21,7 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Demikian juga respon tidak puas terhadap keramahtamahan porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali (34,8%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahtamahan pada akomodasi perlu memperhatikan harapan wisatawan yang frekuensi kunjungannya antara 5 sampai dengan 10 kali.

Tabel 5.32. Tabulasi silang frekuensi kunjungan akomodasi (keramahtamahan, X110)

	
	
	
	Accomodation (X110)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	15
	52
	16
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	18.1%
	62.7%
	19.3%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	25
	52
	17
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	26.6%
	55.3%
	18.1%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	8
	10
	5
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	34.8%
	43.5%
	21.7%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	114
	38
	200

	
	% within Visit Point 3
	24.0%
	57.0%
	19.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2.3. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap transportasi indikator harga.

Data pada Tabel 5.33. mengungkapkan bahwa wisatawan perempuan merespon puas terhadap harga transportasi dalam porsi yang lebih besar (72,5 %) dibandingkan dengan wisatawan laki-laki. Sedangkan respon tidak puas terhadap harga transportasi, porsi wisatawan laki-laki (23,5%), lebih besar dari porsi wisatawan perempuan. Operator wisata yang melakukan pembenahan harga transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan laki-laki.
Tabel 5.33. Tabulasi silang jenis kelamin transportasi (harga, X25)

	
	
	
	Transportation (X25)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	35
	28
	86
	149

	
	
	% within Gender
	23.5%
	18.8%
	57.7%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	7
	7
	37
	51

	
	
	% within Gender
	13.7%
	13.7%
	72.5%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	35
	123
	200

	
	% within Gender
	21.0%
	17.5%
	61.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.34. mengungkapkan bahwa wisatawan kepompok umur 18 sampai dengan 24 tahun merespon puas terhadap harga transportasi dalam porsi yang lebih besar (72,7 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap harga transportasi, porsi wisatawan kelompok umur lanjut usia (44,4%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan harga transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan lanjut usia misalnya dengan memberikan harga khusus.

Tabel 5.34. Tabulasi silang umur transportasi (harga, X25)

	
	
	
	Transportation (X25)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	2
	1
	8
	11

	
	
	% within Age
	18.2%
	9.1%
	72.7%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	9
	7
	26
	42

	
	
	% within Age
	21.4%
	16.7%
	61.9%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	11
	14
	47
	72

	
	
	% within Age
	15.3%
	19.4%
	65.3%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	12
	10
	35
	57

	
	
	% within Age
	21.1%
	17.5%
	61.4%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	8
	3
	7
	18

	
	
	% within Age
	44.4%
	16.7%
	38.9%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	35
	123
	200

	
	% within Age
	21.0%
	17.5%
	61.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.35. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Malaysia merespon puas terhadap harga transportasi dalam porsi yang lebih besar (71,1 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap harga transportasi, porsi wisatawan Indonesia (32,3%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan harga transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Indonesia.

Tabel 5.35. Tabulasi silang kebangsaan transportasi (harga, X25)

	
	
	
	Transportation (X25)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	21
	7
	37
	65

	
	
	% within Nationality
	32.3%
	10.8%
	56.9%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	11
	11
	54
	76

	
	
	% within Nationality
	14.5%
	14.5%
	71.1%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	5
	7
	16
	28

	
	
	% within Nationality
	17.9%
	25.0%
	57.1%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	2
	4
	7
	13

	
	
	% within Nationality
	15.4%
	30.8%
	53.8%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	2
	4
	3
	9

	
	
	% within Nationality
	22.2%
	44.4%
	33.3%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	1
	2
	6
	9

	
	
	% within Nationality
	11.1%
	22.2%
	66.7%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	35
	123
	200

	
	% within Nationality
	21.0%
	17.5%
	61.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.36. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan kunjungan pertama merespon puas terhadap harga transportasi dalam porsi yang lebih besar (63,9 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap harga transportasi, porsi 

Tabel 5.36. Tabulasi silang frekuensi kunjungan transportasi (harga, X25)

	
	
	
	Transportation (X25)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	17
	13
	53
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	20.5%
	15.7%
	63.9%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	17
	21
	56
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	18.1%
	22.3%
	59.6%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	8
	1
	14
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	34.8%
	4.3%
	60.9%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	35
	123
	200

	
	% within Visit Point 3
	21.0%
	17.5%
	61.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali (34,8%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan harga transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan dengan frekuensi kunjungan sering misalnya dengan memberi harga khusus untuk kunjungan berulang.
5.2.4. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap Akomodasi indikator keramahtamahan.

Data pada Tabel 5.37. mengungkapkan bahwa wisatawan laki-laki merespon puas terhadap keramahtamahan transportasi dalam porsi yang lebih besar (16,8 %) dibandingkan dengan wisatawan perempuan. Demikian juga respon tidak puas terhadap keramahtamahan transportasi, porsi wisatawan laki-laki (49,0%), lebih besar dari porsi wisatawan perempuan. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahtamahan transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan laki-laki.

Tabel 5.37. Tabulasi silang jenis kelamin transportasi (keramahtamahan, X27)

	
	
	
	Transportation (X27)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	73
	51
	25
	149

	
	
	% within Gender
	49.0%
	34.2%
	16.8%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	23
	20
	8
	51

	
	
	% within Gender
	45.1%
	39.2%
	15.7%
	100.0%

	Total
	Count
	96
	71
	33
	200

	
	% within Gender
	48.0%
	35.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.38. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 35 sampai dengan 44 tahun merespon puas terhadap keramahtamahan transportasi dalam porsi yang lebih besar (20,8 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahtamahan transportasi, porsi wisatawan lanjut usia (55,6%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahtamahan transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan lanjut usia.

Tabel 5.38. Tabulasi silang umur transportasi (keramahtamahan, X27)

	
	
	
	Transportation (X27)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	6
	4
	1
	11

	
	
	% within Age
	54.5%
	36.4%
	9.1%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	21
	16
	5
	42

	
	
	% within Age
	50.0%
	38.1%
	11.9%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	33
	24
	15
	72

	
	
	% within Age
	45.8%
	33.3%
	20.8%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	26
	22
	9
	57

	
	
	% within Age
	45.6%
	38.6%
	15.8%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	10
	5
	3
	18

	
	
	% within Age
	55.6%
	27.8%
	16.7%
	100.0%

	Total
	Count
	96
	71
	33
	200

	
	% within Age
	48.0%
	35.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.39. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Philipina merespon puas terhadap keramahtamahan transportasi dalam porsi yang lebih besar (22,2 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lain. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahtamahan transportasi, porsi wisatawan Indonesia (56,9%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahtamahan pada kegiatan transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Indonesia.

Tabel 5.39. Tabulasi silang kebangsaan-transportasi (keramahtamahan, X27)

	
	
	
	Transportation (X27)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	37
	16
	12
	65

	
	
	% within Nationality
	56.9%
	24.6%
	18.5%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	35
	29
	12
	76

	
	
	% within Nationality
	46.1%
	38.2%
	15.8%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	12
	14
	2
	28

	
	
	% within Nationality
	42.9%
	50.0%
	7.1%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	5
	6
	2
	13

	
	
	% within Nationality
	38.5%
	46.2%
	15.4%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	3
	4
	2
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	44.4%
	22.2%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	4
	2
	3
	9

	
	
	% within Nationality
	44.4%
	22.2%
	33.3%
	100.0%

	Total
	Count
	96
	71
	33
	200

	
	% within Nationality
	48.0%
	35.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.40. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan frekuensi kunjungan antara 2 sampai dengan 4 kali merespon puas terhadap keramahtamahan transportasi dalam porsi yang lebih besar (24,5 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak 

Tabel 5.40. Tabulasi silang ferkuensi kunjungan-transportasi (keramahtamahan, X27)

	
	
	
	Transportation (X27)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	48
	30
	5
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	57.8%
	36.1%
	6.0%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	36
	35
	23
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	38.3%
	37.2%
	24.5%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	12
	6
	5
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	52.2%
	26.1%
	21.7%
	100.0%

	Total
	Count
	96
	71
	33
	200

	
	% within Visit Point 3
	48.0%
	35.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
puas terhadap keramahtamahan petugas transportasi, porsi wisatawan yang berkunjung pertama sekali (57,8%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahtamahan petugas transportasi perlu memperhatikan harapan wisatawan yang pertama sekali berkunjung.

5.2.5. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap destinasi indikator kebersihan.

Data pada Tabel 5.41. mengungkapkan bahwa wisatawan laki-laki merespon puas terhadap kebersihan destinasi dalam porsi yang lebih besar (21,5 %) dibandingkan dengan wisatawan perempuan. Sedangkan respon tidak puas terhadap kebersihan destinasi, porsi wisatawan perempuan (54,9%), lebih besar dari porsi wisatawan laki-laki. Operator wisata yang melakukan pembenahan kebersihan destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan perempuan.
Tabel 5.41. Tabulasi silang jenis kelamin-destinasi (kebersihan, X31)

	
	
	
	Destination (X31)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	71
	46
	32
	149

	
	
	% within Gender
	47.7%
	30.9%
	21.5%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	28
	18
	5
	51

	
	
	% within Gender
	54.9%
	35.3%
	9.8%
	100.0%

	Total
	Count
	99
	64
	37
	200

	
	% within Gender
	49.5%
	32.0%
	18.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.42. mengungkapkan bahwa wisatawan lanjut usia merespon puas terhadap kebersihan destinasi dalam porsi yang lebih besar (33,3 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap kebersihan destinasi, porsi wisatawan kelompok umur 18 sampai dengan 24 tahun (72,7%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan kekebersihan destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan muda dengan kelompok umur 18 tahun sampai dengan 24 tahun.

Tabel 5.42. Tabulasi silang umur-destinasi (kebersihan, X31)

	
	
	
	Destination (X31)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	8
	1
	2
	11

	
	
	% within Age
	72.7%
	9.1%
	18.2%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	21
	13
	8
	42

	
	
	% within Age
	50.0%
	31.0%
	19.0%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	39
	22
	11
	72

	
	
	% within Age
	54.2%
	30.6%
	15.3%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	22
	25
	10
	57

	
	
	% within Age
	38.6%
	43.9%
	17.5%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	9
	3
	6
	18

	
	
	% within Age
	50.0%
	16.7%
	33.3%
	100.0%

	Total
	Count
	99
	64
	37
	200

	
	% within Age
	49.5%
	32.0%
	18.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.43. mengungkapkan bahwa wisatawan Indonesia merespon puas terhadap kebersihan destinasi dalam porsi yang lebih besar (21,5 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap kebersihan destinasi, porsi wisatawan Malaysia (53,9%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan kekebersihan destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Malaysia untuk mengurangi ketidakpuasan mereka.

Tabel 5.43. Tabulasi silang kebangsaan-destinasi (kebersihan, X31)

	
	
	
	Destination (X31)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	33
	18
	14
	65

	
	
	% within Nationality
	50.8%
	27.7%
	21.5%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	41
	23
	12
	76

	
	
	% within Nationality
	53.9%
	30.3%
	15.8%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	14
	9
	5
	28

	
	
	% within Nationality
	50.0%
	32.1%
	17.9%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	3
	8
	2
	13

	
	
	% within Nationality
	23.1%
	61.5%
	15.4%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	4
	4
	1
	9

	
	
	% within Nationality
	44.4%
	44.4%
	11.1%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	4
	2
	3
	9

	
	
	% within Nationality
	44.4%
	22.2%
	33.3%
	100.0%

	Total
	Count
	99
	64
	37
	200

	
	% within Nationality
	49.5%
	32.0%
	18.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.44. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan kunjungan antara 5 sampai dengan 10 kali merespon puas terhadap kebersihan destinasi dalam porsi yang lebih besar (39,1 %) dibandingkan dengan wisatawan 

Tabel 5.44. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-destinasi (kebersihan, X31)

	
	
	
	Destination (X31)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	46
	29
	8
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	55.4%
	34.9%
	9.6%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	46
	28
	20
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	48.9%
	29.8%
	21.3%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	7
	7
	9
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	30.4%
	30.4%
	39.1%
	100.0%

	Total
	Count
	99
	64
	37
	200

	
	% within Visit Point 3
	49.5%
	32.0%
	18.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap kebersihan destinasi, porsi wisatawan yang berkunjung pertama sekali (55,4%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan kekebersihan destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan pemula yang baru pertama sekali berkunjung.

5.2.6. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap destinasi indikator komunikasi pemandu.

Data pada Tabel 5.45. mengungkapkan bahwa wisatawan perempuan merespon puas terhadap komunikasi pemandu destinasi dalam porsi yang lebih besar (72,5 %) dibandingkan dengan wisatawan laki-laki. Sedangkan respon tidak puas terhadap komunikasi pemandu destinasi, porsi wisatawan perempuan (19,6%), lebih besar dari porsi wisatawan laki-laki. Operator wisata yang melakukan pembenahan komunikasi pemandu destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan perempuan.

Tabel 5.45. Tabulasi silang jenis kelamin-destinasi (komunikasi pemandu, X38)

	
	
	
	Destination (X38)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	27
	16
	106
	149

	
	
	% within Gender
	18.1%
	10.7%
	71.1%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	10
	4
	37
	51

	
	
	% within Gender
	19.6%
	7.8%
	72.5%
	100.0%

	Total
	Count
	37
	20
	143
	200

	
	% within Gender
	18.5%
	10.0%
	71.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.46. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 18 sampai dengan 24 tahun merespon puas terhadap komunikasi pemandu destinasi dalam porsi yang lebih besar (81,8 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap komunikasi pemandu destinasi, porsi wisatawan lanjut usia (27,8%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan komunikasi pemandu destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan muda kelompok umur 18 sampai dengan 24 tahun

Tabel 5.46. Tabulasi silang umur-destinasi (komunikasi pemandu, X38)

	
	
	
	Destination (X38)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	2
	0
	9
	11

	
	
	% within Age
	18.2%
	.0%
	81.8%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	6
	4
	32
	42

	
	
	% within Age
	14.3%
	9.5%
	76.2%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	14
	6
	52
	72

	
	
	% within Age
	19.4%
	8.3%
	72.2%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	10
	7
	40
	57

	
	
	% within Age
	17.5%
	12.3%
	70.2%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	5
	3
	10
	18

	
	
	% within Age
	27.8%
	16.7%
	55.6%
	100.0%

	Total
	Count
	37
	20
	143
	200

	
	% within Age
	18.5%
	10.0%
	71.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.47. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Malaysia merespon puas terhadap komunikasi pemandu destinasi dalam porsi yang lebih besar (81,6 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap komunikasi pemandu destinasi, porsi wisatawan kebangsaan Philippina (33,3%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan komunikasi pemandu destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan kebangsaan Philippina.

Tabel 5.47. Tabulasi silang kebangsaan-destinasi (komunikasi pemandu, X38)

	
	
	
	Destination (X38)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	18
	4
	43
	65

	
	
	% within Nationality
	27.7%
	6.2%
	66.2%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	11
	3
	62
	76

	
	
	% within Nationality
	14.5%
	3.9%
	81.6%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	3
	4
	21
	28

	
	
	% within Nationality
	10.7%
	14.3%
	75.0%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	1
	4
	8
	13

	
	
	% within Nationality
	7.7%
	30.8%
	61.5%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	3
	4
	2
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	44.4%
	22.2%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	1
	1
	7
	9

	
	
	% within Nationality
	11.1%
	11.1%
	77.8%
	100.0%

	Total
	Count
	37
	20
	143
	200

	
	% within Nationality
	18.5%
	10.0%
	71.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.48. mengungkapkan bahwa wisatawan pemula dan wisatawan dengan kunjungan antara 5 sampai dengan 10 kali merespon puas terhadap komunikasi pemandu destinasi dalam porsi yang lebih besar (78,3 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap komunikasi pemandu destinasi, porsi wisatawan yang berkunjung antara 2 sampai dengan 4 kali (22,3%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan komunikasi pemandu destinasi perlu memperhatikan harapan wisatawan dengan kunjungan 2 sampai dengan 4 kali. Wisatawan mengharapkan komunikasi empatik dan responsif dari pemandu destinasi sebagaimana diungkapkan ketika bertatap muka dengan para wisatawan.
Tabel 5.48. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-destinasi (komunikasi pemandu, X38)

	
	
	
	Destination (X38)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	12
	6
	65
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	14.5%
	7.2%
	78.3%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	21
	13
	60
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	22.3%
	13.8%
	63.8%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	4
	1
	18
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	17.4%
	4.3%
	78.3%
	100.0%

	Total
	Count
	37
	20
	143
	200

	
	% within Visit Point 3
	18.5%
	10.0%
	71.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2.7. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap agen perjalanan indikator keandalan.

Data pada Tabel 5.49. mengungkapkan bahwa wisatawan perempuan merespon puas terhadap keandalan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (72,5 %) dibandingkan dengan wisatawan laki-laki. Sedangkan respon tidak puas 
Tabel 5.49. Tabulasi silang jenis kelamin-agen perjalanan (keandalan, X41)

	
	
	
	Travel Agent (X41)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	32
	18
	99
	149

	
	
	% within Gender
	21.5%
	12.1%
	66.4%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	10
	4
	37
	51

	
	
	% within Gender
	19.6%
	7.8%
	72.5%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	22
	136
	200

	
	% within Gender
	21.0%
	11.0%
	68.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
terhadap keandalan agen perjalanan, porsi wisatawan laki-laki (21,5%), lebih besar dari porsi wisatawan perempuan. Operator wisata yang melakukan pembenahan keandalan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan laki-laki.
Data pada Tabel 5.50. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 18 sampai dengan 24 tahun merespon puas terhadap keandalan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (81,8 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keandalan agen perjalanan, porsi wisatawan lanjut usia (44,4%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keandalan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan lanjut usia.
Tabel 5.50. Tabulasi silang umur-agen perjalanan (keandalan, X41)

	
	
	
	Travel Agent (X41)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	2
	0
	9
	11

	
	
	% within Age
	18.2%
	.0%
	81.8%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	8
	5
	29
	42

	
	
	% within Age
	19.0%
	11.9%
	69.0%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	13
	6
	53
	72

	
	
	% within Age
	18.1%
	8.3%
	73.6%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	11
	8
	38
	57

	
	
	% within Age
	19.3%
	14.0%
	66.7%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	8
	3
	7
	18

	
	
	% within Age
	44.4%
	16.7%
	38.9%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	22
	136
	200

	
	% within Age
	21.0%
	11.0%
	68.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.51. mengungkapkan bahwa wisatawan dari Malaysia merespon puas terhadap keandalan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (76,3 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keandalan agen perjalanan, porsi wisatawan kebangsaan Philippina (33,3%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keandalan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Philippina.
Tabel 5.51. Tabulasi silang kebangsaan-agenperjalanan (keandalan, X41)

	
	
	
	Travel Agent (X41)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	20
	4
	41
	65

	
	
	% within Nationality
	30.8%
	6.2%
	63.1%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	12
	6
	58
	76

	
	
	% within Nationality
	15.8%
	7.9%
	76.3%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	4
	3
	21
	28

	
	
	% within Nationality
	14.3%
	10.7%
	75.0%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	1
	4
	8
	13

	
	
	% within Nationality
	7.7%
	30.8%
	61.5%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	3
	4
	2
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	44.4%
	22.2%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	2
	1
	6
	9

	
	
	% within Nationality
	22.2%
	11.1%
	66.7%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	22
	136
	200

	
	% within Nationality
	21.0%
	11.0%
	68.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.52. mengungkapkan bahwa wisatawan yang berkunjung pertama sekali merespon puas terhadap keandalan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (75,9 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keandalan agen perjalanan, porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali (30,4%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keandalan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan yang telah berkunjung sering ke Sumatera Utara.
Tabel 5.52. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-agen perjalanan (keandalan, X41)

	
	
	
	Travel Agent (X41)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	14
	6
	63
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	16.9%
	7.2%
	75.9%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	21
	13
	60
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	22.3%
	13.8%
	63.8%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	7
	3
	13
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	30.4%
	13.0%
	56.5%
	100.0%

	Total
	Count
	42
	22
	136
	200

	
	% within Visit Point 3
	21.0%
	11.0%
	68.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2.8. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap agen perjalanan indikator keresponsifan.

Data pada Tabel 5.53. mengungkapkan bahwa wisatawan laki-laki merespon puas terhadap keresponsifan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (47,7 %) dibandingkan dengan wisatawan perempuan. Sedangkan respon tidak puas terhadap keresponsifan agen perjalanan, porsi wisatawan laki-laki (24,2%), lebih besar dari porsi wisatawan perempuan. Operator wisata yang melakukan pembenahan keresponsifan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan laki-laki.
Tabel 5.53. Tabulasi silang jenis kelamin-agen perjalanan (keresponsifan, X42)

	
	
	
	Travel Agent (X42)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	36
	42
	71
	149

	
	
	% within Gender
	24.2%
	28.2%
	47.7%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	12
	18
	21
	51

	
	
	% within Gender
	23.5%
	35.3%
	41.2%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	60
	92
	200

	
	% within Gender
	24.0%
	30.0%
	46.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.54. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 18 sampai dengan 24 tahun merespon puas terhadap keandalan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (72,7 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keresponsifan agen 
Tabel 5.54. Tabulasi silang umur-agen perjalanan (keresponsifan, X42)

	
	
	
	Travel Agent (X42)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	2
	1
	8
	11

	
	
	% within Age
	18.2%
	9.1%
	72.7%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	9
	16
	17
	42

	
	
	% within Age
	21.4%
	38.1%
	40.5%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	16
	19
	37
	72

	
	
	% within Age
	22.2%
	26.4%
	51.4%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	12
	19
	26
	57

	
	
	% within Age
	21.1%
	33.3%
	45.6%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	9
	5
	4
	18

	
	
	% within Age
	50.0%
	27.8%
	22.2%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	60
	92
	200

	
	% within Age
	24.0%
	30.0%
	46.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
perjalanan, porsi wisatawan lanjut usia (50,0%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keresponsifan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan lanjut usia.

Data pada Tabel 5.55. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Malaysia merespon puas terhadap keresponsifan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (52,6 %) dibandingkan dengan wisatawan dari kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keresponsifan agen perjalanan, porsi wisatawan dari Indonesia (35,4%), lebih besar dari porsi wisatawan dari kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keresponsifan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Indonesia.
Tabel 5.55. Tabulasi silang kebangsaan-agen perjalanan (keresponsifan, X42)

	
	
	
	Travel Agent (X42)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	23
	13
	29
	65

	
	
	% within Nationality
	35.4%
	20.0%
	44.6%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	12
	24
	40
	76

	
	
	% within Nationality
	15.8%
	31.6%
	52.6%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	6
	8
	14
	28

	
	
	% within Nationality
	21.4%
	28.6%
	50.0%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	2
	7
	4
	13

	
	
	% within Nationality
	15.4%
	53.8%
	30.8%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	3
	5
	1
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	55.6%
	11.1%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	2
	3
	4
	9

	
	
	% within Nationality
	22.2%
	33.3%
	44.4%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	60
	92
	200

	
	% within Nationality
	24.0%
	30.0%
	46.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.56. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali merespon puas terhadap keresponsifan agen perjalanan dalam porsi yang lebih besar (52,2 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keresponsifan agen perjalanan, porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali (30,4%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keresponsifan agen perjalanan perlu memperhatikan harapan wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali.
Tabel 5.56. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-agen perjalanan (keresponsifan, X42)

	
	
	
	Travel Agent (X42)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	20
	23
	40
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	24.1%
	27.7%
	48.2%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	21
	33
	40
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	22.3%
	35.1%
	42.6%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	7
	4
	12
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	30.4%
	17.4%
	52.2%
	100.0%

	Total
	Count
	48
	60
	92
	200

	
	% within Visit Point 3
	24.0%
	30.0%
	46.0%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2.9. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap prasarana indikator keramahan petugas.

Data pada Tabel 5.57. mengungkapkan bahwa wisatawan laki-laki merespon puas terhadap keramahan petugas prasarana dalam porsi yang lebih besar (22,1 %) dibandingkan dengan wisatawan perempuan. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahan petugas prasarana, porsi wisatawan perempuan (49,0%), lebih besar dari porsi wisatawan laki-laki. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahan petugas prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan perempuan.
Tabel 5.57. Tabulasi silang jenis kelamin-prasarana (keramahan, X56)

	
	
	
	Infrastructure (X56)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	55
	61
	33
	149

	
	
	% within Gender
	36.9%
	40.9%
	22.1%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	25
	20
	6
	51

	
	
	% within Gender
	49.0%
	39.2%
	11.8%
	100.0%

	Total
	Count
	80
	81
	39
	200

	
	% within Gender
	40.0%
	40.5%
	19.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.58. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 45 sampai dengan 54 tahun merespon puas terhadap keramahan petugas prasarana dalam porsi yang lebih besar (22,8 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok 
Tabel 5.58. Tabulasi silang umur-prasarana (keramahan petugas, X56)

	
	
	
	Infrastructure (X56)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	5
	5
	1
	11

	
	
	% within Age
	45.5%
	45.5%
	9.1%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	16
	18
	8
	42

	
	
	% within Age
	38.1%
	42.9%
	19.0%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	27
	31
	14
	72

	
	
	% within Age
	37.5%
	43.1%
	19.4%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	22
	22
	13
	57

	
	
	% within Age
	38.6%
	38.6%
	22.8%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	10
	5
	3
	18

	
	
	% within Age
	55.6%
	27.8%
	16.7%
	100.0%

	Total
	Count
	80
	81
	39
	200

	
	% within Age
	40.0%
	40.5%
	19.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahan petugas prasarana, porsi wisatawan lanjut usia (55,6%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahan petugas prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan lanjut usia.

Data pada Tabel 5.59. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Malaysia merespon puas terhadap keramahan petugas prasarana dalam porsi yang lebih besar (22,4 %) dibandingkan dengan wisatawan dari kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahan petugas prasarana, porsi wisatawan kebangsaan Singapura (46,4%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahan petugas prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Singapura.
Tabel 5.59. Tabulasi silang kebangsaan-prasarana (keramahan petugas, X56)

	
	
	
	Infrastructure (X56)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	30
	23
	12
	65

	
	
	% within Nationality
	46.2%
	35.4%
	18.5%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	30
	29
	17
	76

	
	
	% within Nationality
	39.5%
	38.2%
	22.4%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	13
	11
	4
	28

	
	
	% within Nationality
	46.4%
	39.3%
	14.3%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	2
	9
	2
	13

	
	
	% within Nationality
	15.4%
	69.2%
	15.4%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	3
	5
	1
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	55.6%
	11.1%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	2
	4
	3
	9

	
	
	% within Nationality
	22.2%
	44.4%
	33.3%
	100.0%

	Total
	Count
	80
	81
	39
	200

	
	% within Nationality
	40.0%
	40.5%
	19.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.60. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan frekuensi kunjungan 2 sampai dengan 4 kali merespon puas terhadap keramahan petugas prasarana dalam porsi yang lebih besar (24,5 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap keramahan petugas prasarana, porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan antara 5 sampai dengan 10 kali (60,9%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan keramahan petugas prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan dengan frekuensi kunjungan antara 5 sampai dengan 10 kali.
Tabel 5.60. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-prasarana (keramahan petugas, X56)

	
	
	
	Infrastructure (X56)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	31
	41
	11
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	37.3%
	49.4%
	13.3%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	35
	36
	23
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	37.2%
	38.3%
	24.5%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	14
	4
	5
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	60.9%
	17.4%
	21.7%
	100.0%

	Total
	Count
	80
	81
	39
	200

	
	% within Visit Point 3
	40.0%
	40.5%
	19.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.2.10. Hubungan antara jenis kelamin, umur, kebangsaan, frekuensi kunjungan terhadap prasarana indikator fasilitas komunikasi dan informasi.

Data pada Tabel 5.61. mengungkapkan bahwa wisatawan laki-laki merespon puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana dalam porsi yang lebih besar (18,8 %) dibandingkan dengan wisatawan perempuan. Sedangkan respon tidak puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana, porsi wisatawan perempuan (49,0%), lebih besar dari porsi wisatawan laki-laki. Operator wisata yang melakukan pembenahan fasilitas komunikasi dan informasi prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan perempuan.
Tabel 5.61. Tabulasi silang jenis kelamin-prasarana (fasilitas komunikasi dan informasi, X53)

	
	
	
	Infrastructure (X53)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Gender
	Laki-Laki
	Count
	69
	52
	28
	149

	
	
	% within Gender
	46.3%
	34.9%
	18.8%
	100.0%

	
	Perempuan
	Count
	25
	21
	5
	51

	
	
	% within Gender
	49.0%
	41.2%
	9.8%
	100.0%

	Total
	Count
	94
	73
	33
	200

	
	% within Gender
	47.0%
	36.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.62. mengungkapkan bahwa wisatawan kelompok umur 25 sampai dengan 34 tahun merespon puas terhadap fasilitas komunikasi dan 
Tabel 5.62. Tabulasi silang umur-prasarana (fasilitas kom informasi, X53)

	
	
	
	Infrastructure (X53)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Age
	18-24 Tahun
	Count
	5
	4
	2
	11

	
	
	% within Age
	45.5%
	36.4%
	18.2%
	100.0%

	
	25-35 Tahun
	Count
	17
	17
	8
	42

	
	
	% within Age
	40.5%
	40.5%
	19.0%
	100.0%

	
	35-45 Tahun
	Count
	33
	27
	12
	72

	
	
	% within Age
	45.8%
	37.5%
	16.7%
	100.0%

	
	45-54 Tahun
	Count
	30
	19
	8
	57

	
	
	% within Age
	52.6%
	33.3%
	14.0%
	100.0%

	
	Di atas 55 Tahun
	Count
	9
	6
	3
	18

	
	
	% within Age
	50.0%
	33.3%
	16.7%
	100.0%

	Total
	Count
	94
	73
	33
	200

	
	% within Age
	47.0%
	36.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
informasi prasarana dalam porsi yang lebih besar (19,0 %) dibandingkan dengan wisatawan kelompok umur lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana, porsi wisatawan kelompok umur 45 sampai dengan 54 tahun (52,6%), lebih besar dari porsi wisatawan kelompok umur lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan fasilitas komunikasi dan informasi prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan kelompok umur 45 sampai dengan 54 tahun.

Data pada Tabel 5.63. mengungkapkan bahwa wisatawan kebangsaan Malaysia merespon puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana dalam porsi yang lebih besar (17,1 %) dibandingkan dengan wisatawan kebangsaan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana, porsi wisatawan Indonesia (55,4%), lebih besar dari porsi wisatawan kebangsaan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan fasilitas komunikasi dan informasi prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan dari Indonesia.
Tabel 5.63. Tabulasi silang kebangsaan-prasarana (fasilitas komunikasi dan informasi, X53)

	
	
	
	Infrastructure (X53)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Nationality
	Indonesia
	Count
	36
	18
	11
	65

	
	
	% within Nationality
	55.4%
	27.7%
	16.9%
	100.0%

	
	Malaysia
	Count
	37
	26
	13
	76

	
	
	% within Nationality
	48.7%
	34.2%
	17.1%
	100.0%

	
	Singapura
	Count
	11
	14
	3
	28

	
	
	% within Nationality
	39.3%
	50.0%
	10.7%
	100.0%

	
	Thailand
	Count
	3
	8
	2
	13

	
	
	% within Nationality
	23.1%
	61.5%
	15.4%
	100.0%

	
	Philippin
	Count
	4
	4
	1
	9

	
	
	% within Nationality
	44.4%
	44.4%
	11.1%
	100.0%

	
	Lainnya
	Count
	3
	3
	3
	9

	
	
	% within Nationality
	33.3%
	33.3%
	33.3%
	100.0%

	Total
	Count
	94
	73
	33
	200

	
	% within Nationality
	47.0%
	36.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
Data pada Tabel 5.64. mengungkapkan bahwa wisatawan dengan frekuensi kunjungan 5 sampai dengan 10 kali merespon puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana dalam porsi yang lebih besar (21,7 %) dibandingkan dengan wisatawan dengan frejuensi kunjungan lainnya. Sedangkan respon tidak puas terhadap fasilitas komunikasi dan informasi prasarana, porsi wisatawan yang berkunjung pertama kali (48,2%), lebih besar dari porsi wisatawan dengan frekuensi kunjungan lainnya. Operator wisata yang melakukan pembenahan fasilitas komunikasi dan informasi prasarana perlu memperhatikan harapan wisatawan yang baru pertama sekali berkunjung.
Tabel 5.64. Tabulasi silang frekuensi kunjungan-prasarana (fasilitas komunikasi dan informasi, X53)

	
	
	
	Infrastructure (X53)
	Total

	
	
	
	Kurang Baik
	Baik
	Sangat Baik
	

	Visit Point 3
	Pertama
	Count
	40
	32
	11
	83

	
	
	% within Visit Point 3
	48.2%
	38.6%
	13.3%
	100.0%

	
	2-4 Kali
	Count
	43
	34
	17
	94

	
	
	% within Visit Point 3
	45.7%
	36.2%
	18.1%
	100.0%

	
	5-10 Kali
	Count
	11
	7
	5
	23

	
	
	% within Visit Point 3
	47.8%
	30.4%
	21.7%
	100.0%

	Total
	Count
	94
	73
	33
	200

	
	% within Visit Point 3
	47.0%
	36.5%
	16.5%
	100.0%


Sumber: Hasil olahan data responden menggunakan WrapPLS
5.3.
Analisis Hasil Penelitian

5.3.1. Evaluasi Outer Model (Measurement Model)

Validitas konvergen merupakan bagian dari measurement model (model pengukuran) yang dalam SEM-PLS biasanya disebut sebagai outer model sedangkan dalam covariance-based SEM disebut confirmatory factor analysis (CFA) (Mahfud dan Ratmono, 2013:64). Terdapat dua kriteria untuk menilai apakah outer model (model pengukuran) memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif, yaitu (1) loading harus di atas 0,7 dan (2) nilai p signifikan (<0,05) (Hair at all. dalam Mahfud dan Ratmono, 2013:65). Namun dalam beberapa kasus, syarat loading di atas 0,7 sering tidak terpenuhi khususnya untuk kuesioner yang baru dikembangkan. Oleh karena itu, loading antara 0,40-0,70 harus tetap dipertimbangkan untuk dipertahankan (Mahfud dan Ratmono, 2013:66).
Gambar 5.7. menunjukkan tahapan prosedur analisis indikator reflektif. Penjelasan dibawah ini merupakan saran yang diberikan oleh Hair et all. dalam keputusan untuk mempertahankan atau menghapus indikator reflektif (Hair at all. dalam Mahfud dan Ratmono, 2013:66).
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Gambar 5.7.
Prosedur Analisis Indikator Reflektif (Hair at all., 2013:104) 

Indikator dengan loading di bawah 0,40 harus dihapus dari model. Namun untuk indikator dengan loading antara 0,40 dan 0,70 sebaiknya terlebih dahulu dianalisis dampak dari keputusan menghapus indikator tersebut pada average variance extracted (AVE) dan pada composite reliability. Indikator dengan loading antara 0,40 dan 0,70 dapat dihapus jika indikator tersebut dapat meningkatkan average variance extracted (AVE) dan composite reliability di atas batasannya (treshold) (Mahfud dan Ratmono, 2013:67). Nilai batasan AVE adalah 0,50 dan composite reliability sebesar 0,7. 

Pertimbangan lain dalam menghapus indikator adalah dampaknya pada validitas isi (content validity) konstruk. Indikator dengan loading yang kecil kadang tetap dipertahankan karena punya kontribusi pada validitas isi konstruk (Mahfud dan Ratmono, 2013:67). Hasil pengolahan data dari responden yang menunjukkan jumlah indikator masing masing variabel dan nilai-nilai loading untuk tiap-tiap indikator disajikan pada lampiran 1. 
Hasil pengolahan data yang ditunjukkan pada Lampiran 1. menyajikan jumlah indikator dari variabel laten accommodation (ACM(X1)) sebanyak 11 (x11 sampai dengan x111), jumlah indikator dari variabel laten transportation (TRAN(X2)) sebanyak 8 (x21 sampai dengan x28), jumlah indikator dari variabel laten destination (DES(X3)) sebanyak 9 (x31 sampai dengan x39), jumlah indikator dari variabel laten travel agent (TRAV(X4)) sebanyak 5 (x41 sampai dengan x45), jumlah indikator dari variabel laten infrastructur (INF(X5)) sebanyak 9 (x51 sampai dengan x59), jumlah indikator dari variabel laten tourist satisfaction (TS(Y1)) sebanyak 6 (y11 sampai dengan y16), dan jumlah indikator dari variabel laten tourist loyality (TL(Y2)) sebanyak 4 (y21 sampai dengan y24).
Nilai loading untuk indikator ke-1 dari ACM(X1) x11 adalah 0,946, indikator ke-2 dari ACM(X1) x12 adalah 0,938, indikator ke-3 dari ACM(X1) x13 adalah 0,943, indikator ke-4 dari ACM(X1) x14 adalah 0,816, indikator ke-5 dari ACM(X1) x15 adalah 0,833, indikator ke-6 dari ACM(X1) x16 adalah 0,936, indikator ke-7 dari ACM(X1) x17 adalah 0,861, indikator ke-8 dari ACM(X1) x18 adalah 0,923, indikator ke-9 dari ACM(X1) x19 adalah 0,943, indikator ke-10 dari ACM(X1) x110 adalah 0,837 dan indikator ke-11 ACM(X1) x111 adalah 0,863.  Suatu indikator akan dieliminasi jika nilai loading dari suatu indikator lebih kecil dari 0,4. Berdasarkan penjelasan di atas, seluruh nilai loading indikator dari variabel akomodasi adalah di atas 0,4. Dengan demikian seluruh indikator variabel akomodasi telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Untuk variabel TRN(X2), nilai loading indikator ke-1 dari TRN(X2) x21 adalah 0,913, indikator ke-2 dari TRN(X2) x22 adalah 0,868, indikator ke-3 dari TRN(X2) x23 adalah 0,906, indikator ke-4 dari TRN(X2) x24 adalah 0,923, indikator ke-5 dari TRN(X2) x25 adalah 0,843, indikator ke-6 dari TRN(X2) x26 adalah 0,894, indikator ke-7 dari TRN(X2) x27 adalah 0,872, indikator ke-8 dari TRN(X2) x28 adalah 0,801.  Nilai loading semua indikator dari variabel transportasi lebih besar dari 0,4. artinya seluruh indikator variabel transportasi telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Untuk variabel DES(X3), nilai loading indikator ke-1 dari DES(X3) x31 adalah 0,580, indikator ke-2 dari DES(X3) x32 adalah 0,855, indikator ke-3 dari DES(X3) x33 adalah 0,864, indikator ke-4 dari DES(X3) x34 adalah 0,874, indikator ke-5 dari DES(X3) x35 adalah 0,751, indikator ke-6 dari DES(X3) x36 adalah 0,896, indikator ke-7 dari DES(X3) x37 adalah 0,739, indikator ke-8 dari DES(X3) x38 adalah 0,887, indikator ke-9 dari DES(X3) x39 adalah 0,880.  Nilai loading semua indikator dari variabel destinasi lebih besar dari 0,4. artinya seluruh indikator variabel destinasi telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Untuk variabel TRAV(X4), Lampiran 2. menunjukkan nilai loading indikator ke-1 dari TRAV(X4) x41 adalah 0,934, indikator ke-2 dari TRAV(X4) x42 adalah 0,908, indikator ke-3 dari TRAV(X4) x43 adalah 0,894, indikator ke-4 dari TRAV(X4) x44 adalah 0,915, indikator ke-5 dari TRAV(X4) x45 adalah 0,915.  Nilai loading semua indikator dari variabel agen perjalanan lebih besar dari 0,4. artinya seluruh indikator variabel agen perjalanan telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Untuk variabel INF(X5), nilai loading indikator ke-1 dari INF(X5) x51 adalah 0,882, indikator ke-2 dari INF(X5) x52 adalah 0,898, indikator ke-3 dari INF(X5) x53 adalah 0,872, indikator ke-4 dari INF(X5) x54 adalah 0,883, indikator ke-5 dari INF(X5) x55 adalah 0,851, indikator ke-6 dari INF(X5) x56 adalah 0,847, indikator ke-7 dari INF(X5) x57 adalah 0,865, indikator ke-8 dari INF(X5) x58 adalah 0,846, indikator ke-9 dari INF(X5) x59 adalah 0,871. Nilai loading semua indikator dari variabel infrastruktur lebih besar dari 0,4. artinya seluruh indikator variabel infrastruktur telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Untuk variabel TS(Y1), nilai loading indikator ke-1 dari TS(Y1) y11 adalah 0,947, indikator ke-2 dari TS(Y1) y12 adalah 0,962, indikator ke-3 dari TS(Y1) y13 adalah 0,947, indikator ke-4 dari TS(Y1) y14 adalah 0,924, indikator ke-5 dari TS(Y1) y15 adalah 0,967, indikator ke-6 dari TS(Y1) y16 adalah 0,776.  Nilai loading semua indikator dari variabel kepuasan wisatawan lebih besar dari 0,4. artinya seluruh indikator variabel kepuasan wisatawan telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Untuk variabel TL(Y2), nilai loading indikator ke-1 dari TL(Y2) y21 adalah 0,923, indikator ke-2 dari TL(Y2) y22 adalah 0,916, indikator ke-3 dari TL(Y2) y23 adalah 0,923, indikator ke-4 dari TL(Y2) y24 adalah 0,904.  Nilai loading semua indikator dari variabel loyalitas wisatawan lebih besar dari 0,4. artinya seluruh indikator variabel loyalitas wisatawan telah memenuhi syarat validitas konvergen untuk konstruk reflektif.

Dengan demikian tahap pengujian loading untuk semua variabel penelitian telah terpenuhi (Mahfud dan Ratmono, 2013:146).

Tabel 5.65.   Nilai Average Variance Extracted (AVE), Composite Reliability (CR), dan Cronbach Alpha (CA) dari Masing-Masing Variabel Laten
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Untuk pengujian validitas diskriminan, nilai AVE yang disarankan adalah di atas 0,5. Berdasarkan Tabel 5.65. diketahui nilai Nilai AVE terendah adalah 0,672, yakni nilai AVE pada variabel laten DES(X3). Diketahui seluruh nilai AVE di atas 0,5. Evaluasi reliabilitas dinilai berdasarkan cronbach alpha (CA) dan composite reliability (CR). Nilai CA yang disarankan adalah di atas 0,6. Sementara nilai batasan CR sebesar 0,7. Berdasarkan Tabel 5.65. menunjukkan bahwa nilai CA terendah adalah 0,936, yakni nilai CA pada variabel laten TL(Y2). Diketahui seluruh nilai CA di atas 0,6 dan seluruh nilai CR di atas 0,7, sehingga syarat batasan untuk nilai CR telah terpenuhi.

5.3.2. Pengujian Pengaruh Langsung (Direct Effect)
5.3.2.1. Pengaruh langsung X1, X2, X3, X4, dan X5 terhadap Y1
Gambar 5.8. adalah model yang menunjukkan pengaruh langsung dan hasil pengujian pengaruh langsung X1, X2,X3, X4, dan X5 terhadap Y1. Gambar 5.9. menunjukkan koefisien jalur masing masing variabel X1, X2, X3, X4, X5 terhadap variabel Y1 dan nilai p masing masing variabel X1, X2, X3, X4, dan X5 terhadap Y1. 
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Gambar 5.8. Model Pengaruh Langsung X1, X2, X3, X4, X5 terhadap Y1
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Gambar 5.9. Koefisien Jalur dan Nilai P X1, X2, X3, X4, X5

Berdasarkan Gambar 5.9. diketahui bahwa nilai P dari xx1 (ACM(X1)) adalah 0,001, nilai P dari xx2 (TRAN(X2)) adalah 0,033, nilai P dari xx3 (DES(X3)) adalah 0,001, nilai P dari xx4 (TRAV(X4)) adalah 0,001, dan nilai P dari xx5 (INF(X5)) adalah 0,046. Seluruh nilai P masing masing variabel eksogen adalah lebih kecil dari 0,05. Hasil perhitungan ini mengungkapkan bahwa hipotesis penelitian dapat diterima dimana:

1. Variabel Xx1 (akomodasi)  berpengaruh signifikan terhadap variabel Yy1 (kepuasan wisatawan), mendukung penelitian terdahulu dari Xia et al, 2009; Hui et al 2007; Ekinci et al., 2003; Ginting, 2002; Kozak, 2001.
2. Variabel Xx2 (transportasi) berpengaruh signifikan terhadap variabel  Yy1 (kepuasan wisatawan), mendukung penelitian terdahulu dari Hui, 2007; Kozak and Rimmington 2000; Kozak, 2001.
3. Variabel Xx3 (destinasi) berpengaruh signifikan terhadap variabel Yy1 (kepuasan wisatawan), mendukung penelitian terdahulu dari Xia et al, 2009; Alegre and Garau, 2010; Ginting, 2002 Mohamad M., Ghani N. I. A., 2014.

4. Variabel Xx4 (agen perjalanan) berpengaruh signifikan terhadap variabel Yy1 (kepuasan wisatawan), mendukung penelitian terdahulu dari Kobylanski A., 2012.

5. Variabel Xx5 (infrastruktur) berpengaruh signifikan terhadap variabel Yy1 (kepuasan wisatawan), mendukung penelitian terdahulu dari Ellis, 2002; Ginting, 2002; Corte, 2015.
5.3.2.2 Pengaruh Langsung Yy1 terhadap Yy2
 
Gambar 5.10. adalah model dan hasil pengujian pengaruh langsung Yy1 terhadap Yy2. Gambar5.11. adalah hasil pengolahan data yang menunjukkan koefisien jalur Yy1 terhadap Yy2 dan nilai p Yy1
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Gambar 5.10. Model Pengaruh Y1 terhadap Y2
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Gambar 5.11. Koefisien Jalur dan Nilai P Y1

Berdasarkan Gambar 5.11. diketahui nilai P dari Yy1 (TS(Y1)) adalah 0,001 atau lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti Yy1 (kepuasan wisatawan) berpengaruh positip dan signifikan terhadap Yy2 (loyalitas wisatawan) mendukung penelitian terdahulu dari Chi dan Qu, 2008; Ghani, 2014.

5.3.3. Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect)
5.3.3.1. Pengaruh Tidak Langsung Xx1, Xx2, Xx3, Xx4, Xx5 terhadap Yy2,               melalui Yy1
Gambar 5.12. adalah model dan hasil pengujian pengaruh tidak langsung Xx1, Xx2, Xx3, Xx4, dan Xx5 terhadap Yy2, melalui Yy1. Gambar 5.13. menunjukkan hasil perhitungan koefisien jalur tidak langsung masing masing variabel Xx1, Xx2, Xx3, Xx4, dan Xx5 terhadap variabel endogen Yy2 melalui variabel Yy1 dan nilai p masing masing variabel Xx1, Xx2, Xx3, Xx4, dan Xx5 terhadap variabel Yy2 melalui variabel Yy1.
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Gambar 5.12. Model Pengaruh Tidak Langsung X1, X2, X3, X4, X5 terhadap Y2                       melalui Y1
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Gambar 5.13. Koefisien Jalur dan Nilai P X1, X2, X3, X4, X5 terhadap Y2                          melalui Y1

Berdasarkan Gambar 5.13. diketahui bahwa nilai P dari xx1 (ACM(X1)) adalah 0,001, nilai P dari xx2 (TRAN(X2)) adalah 0,055, nilai P dari xx3 (DES(X3)) adalah 0,001, nilai P dari xx4 (TRAV(X4)) adalah 0,001, dan nilai P dari xx5 (INF(X5)) adalah 0,044. Hasil olahan data ini menjelaskan bahwa,

1. Nilai P dari Xx1 sebesar 0,001, yang berarti lebih kecil dari 0,05, maka pengaruh tidak langsung Xx1 (akomodasi) terhadap Yy2 (loyalitas wisatawan) signifikan melalui Yy1 (kepuasan wisatawan), mendukung penelitian terdahulu dari Xia et al, 2009; Hui et al 2007; Ekinci et al., 2013; Ginting, 2002; Kozak, 2001. Hipotesis diterima.
2. Nilai P dari Xx2 sebasar 0,055 yang berarti lebih besar dari 0,05, maka pengaruh tidak langsung Xx2 (transportasi) terhadap Yy2 (loyalitas wisatawan) tidak signifikan melalui Yy1 (kepuasan wisatawan). Hipotesis tidak diterima.
3. Nilai P dari Xx3 sebesar 0,001, yang berarti lebih kecil dari 0,05, maka pengaruh tidak langsung Xx3 (destinasi)  terhadap Yy2 (loyalitas wisatawan) signifikan melalui Yy1 (kepuasan wisatawan) Mohammad, 2014; Ghani, 2014;. Hipotesis diterima.
4. Nilai P dari Xx4 sebesar 0,001, yang berarti lebih kecil dari 0,05, maka pengaruh tidak langsung Xx4 (agen perjalanan)  terhadap Yy2 (loyalitas wisatawan) signifikan melalui Yy1 (kepuasan wisatawan) menguatkan penelitian dari Dhankhar, 2014; Ghani, 2014. Hipotesis diterima.
5. Nilai P dari Xx5 sebesar 0,044, yang berarti lebih kecil dari 0,05, maka pengaruh tidak langsung Xx5 (infrastruktur) terhadap Yy2 (loyalitas wisatawan) signifikan melalui Yy1 (kepuasan wisatawan) sejalan dengan penelitian dari Mohammad, 2014; Ghani, 2014. Hipotesis diterima.
5.3.4. Pengujian Kecocokan Model (Goodness of Fit)

Hasil pengolahan WarpPLS untuk uji kecocokan model (goodness of fit) terlihat pada Gambar 5.14.
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Gambar 5.14. Nilai P APC, ARS dan Koefisien AVIF

Hasil pengolahan data penelitian pada Gambar 5.14. menampilkan nilai P dari APC (average path coeficient) dan ARS (average R square) dengan signifikan P < 0,001 dan AVIF (average variance inflation factor) sebesar 1,388, lebih kecil dari 5. Hasil perhitungan ini membuktikan bahwa model yang dikembangkan dalam penelitian ini telah fit (Mahfud dan Ratmono, 2013:155). Model yang terdiri dari lima variabel eksogen dan dua variabel endogen telah memenuhi syarat untuk diterima secara ilmiah menjadi model yang dapat menjelaskan hubungan antara akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, dan prasarana dengan kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan. 
5.3.5. Persentase Pengaruh Simultan (R-Square)

Koefisien pengaruh simultan variabel xx1, xx2, xx3, xx4, dan xx5 terhadap variabel yy1, dan pengaruh variabel yy1 terhadap yy2 sebagai hasil olahan data penelitian dengan menggunakan perangkat lunak WrapPLS disajikan pada Gambar 5.15. Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data penelitian yang ditampilkan pada Gambar 5.15. dapat disimpulkan,

1. Pengaruh akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, dan infrastruktur, secara bersama-sama/simultan terhadap kepuasan wisatawan adalah sebesar 0,752 atau 75,2%.

2. Pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan adalah sebesar 0,432 atau 43,2%.
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Gambar 5.15. Koefisien Pengaruh Simultan

5.3.6. Pengujian Pengaruh Moderasi Agen Perjalanan antara X1, X2, X3,   x5 terhadap Y1
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Gambar 5.16. Model Moderasi Agen Perjalanan antara X1, X2, X3, X5 dengan Y1
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Gambar 5.17. Nilai p X4*X1, X4*X2, X4*X3, X4*X5

Berdasarkan Gambar 5.17. diketahui nilai p dari TRAV(X4)*ACM(X1) adalah 0,047 < 0,05. Hal ini berarti agen perjalanan signifikan dalam memoderasi hubungan antara akomodasi terhadap kepuasan wisatawan.
Berdasarkan Gambar 5.17. diketahui nilai p dari TRAV(X4)*TRAN(X2) adalah 0,224 > 0,05. Hal ini berarti agen perjalanan tidak signifikan dalam memoderasi hubungan antara transportasi terhadap kepuasan wisatawan.  
Berdasarkan Gambar 5.17. diketahui nilai p dari TRAV(X4)*DES(X3) adalah 0,079 >0,05. Hal ini berarti agen perjalanan tidak signifikan dalam memoderasi hubungan antara destinasi terhadap kepuasan wisatawan.  

Berdasarkan Gambar 5.17. diketahui nilai p dari TRAV(X4)*INF(X5) adalah 0,009 < 0,05. Hal ini berarti agen perjalanan signifikan dalam memoderasi hubungan antara prasarana terhadap kepuasan wisatawan.  

5.3.7 Pengujian Kecocokan Model (Goodness of Fit)

Hasil WarpPLS untuk uji kecocokan model (goodness of fit) disajikan pada Gambar 5.18
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Gambar 5.18. Nilai p APC dan Koefisien AVIF
Berdasarkan Gambar 5.18. diketahui nilai P dari APC (average path coeficient) dan ARS (average R square) signifikan (P<0,001) dan AVIF (average variance inflation factor) 1,724, kurang dari 5. Hasil perhitungan ini membuktikan bahwa model yang dikembangkan dalam penelitian ini telah fit (Mahfud dan Ratmono, 2013:155).
Berdasarkan analisis data yang diperoleh dari penelitian dan hasil uji hipotesis maka kesimpulan penelitian dapat di rangkum sebagai berikut:
1. Akomodasi  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, mendukung penelitian terdahulu dari Xia et al, 2009; Hui et al 2007; Ekinci et al., 2003; Ginting, 2002; Kozak, 2001.
2. Transportasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, mendukung penelitian terdahulu dari Hui, 2007; Kozak and Rimmington 2000; Kozak, 2001.
3. Destinasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, mendukung penelitian teedahulu dari Xia et al, 2009; Alegre and Garau, 2010; Ginting, 2002 Mohamad M., Ghani N. I. A., 2014.

4. Agen perjalanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, mendukung penelitian terdahulu dari Kobylanski A., 2012.

5. Infrastruktur berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan, mendukung penelitian terdahulu dari Ellis, 2002; Ginting, 2002; Corte, 2015.
6. Kepuasan wisatawan berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan, mendukung penelitian terdahulu dari Chi dan Qu, 2008; Ghani, 2014.

7. Pengaruh tidak langsung akomodasi terhadap loyalitas wisatawan adalah signifikan melalui kepuasan wisatawan, mendukung penelitian terdahulu dari Xia et al, 2009; Hui et al 2007; Ekinci et al., 2013; Ginting, 2002; Kozak, 2001.
8. Pengaruh tidak langsung transportasi terhadap loyalitas wisatawan tidak signifikan melalui kepuasan wisatawan.
9. Pengaruh tidak langsung destinasi  terhadap loyalitas wisatawan signifikan melalui kepuasan wisatawan, mendukung penelitian Mohammad, 2014; dan Ghani, 2014.
10. Pengaruh tidak langsung agen perjalanan  terhadap loyalitas wisatawan signifikan melalui kepuasan wisatawan menguatkan penelitian dari Dhankhar, 2014; dan Ghani, 2014.

11. Pengaruh tidak langsung infrastruktur terhadap loyalitas wisatawan signifikan melalui kepuasan wisatawan sejalan dengan penelitian dari Mohammad, 2014 dan Ghani, 2014.
12. Pengaruh akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, dan infrastruktur, secara bersama-sama/simultan terhadap kepuasan wisatawan adalah sebesar 0,752 atau 75,2%.

13. Pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan adalah sebesar 0,432 atau 43,2%.

14. Agen perjalanan signifikan dalam memoderasi hubungan antara akomodasi terhadap kepuasan wisatawan.

15. Agen perjalanan tidak signifikan dalam memoderasi hubungan antara transportasi terhadap kepuasan wisatawan.

16. Agen perjalanan tidak signifikan dalam memoderasi hubungan antara destinasi terhadap kepuasan wisatawan.  

17. Agen perjalanan signifikan dalam memoderasi hubungan antara prasarana terhadap kepuasan wisatawan.

18. Nilai p dari APC (average path coeficient) dan ARS (average R square) signifikan (P<0,001) dan AVIF (average variance inflation factor) 1,724, kurang dari 5 membuktikan bahwa model yang dikembangkan dalam penelitian ini telah fit (Mahfud dan Ratmono, 2013:155).

5.4. Pembahasan
5.4.1. Pengaruh akomodasi terhadap kepuasan wisatawan
Analisis terhadap data penelitian telah membuktikan bahwa akomodasi berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Data responden atas akomodasi mengungkapkan bahwa dari sebelas indikator akomodasi ada empat indikator yang dinilai kurang memuaskan yaitu keramahan pelayan restoran dengan 81% yang tidak puas, keramahan petugas hotel dengan 76 % yang tidak puas dan keamanan hotel dengan 73 % yang tidak puas, dan komunikasi pelayan restoran dengan 60 % yang tidak puas. Hasil penelitian ini mengungkapkan dua hal penting yang dapat di perhatikan oleh pengelola akomodasi pariwisata. Pertama adalah aspek sumber daya manusia baik di restoran maupun di perhotelan dinilai masih belum memadai bagi harapan wisatawan terutama pada unsur keramahtamahan dan unsur komunikasi. Kedua adalah unsur keamanan hotel yang masih direspon wisatawan secara negatif oleh karena belum memenuhi harapan.

Harapan yang dikemukakan oleh responden untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari aspek sumber daya manusia antara lain perlu memperbaiki sikap yang selalu perhatian terhadap kebutuhan wisatawan. Kualitas komunikasi masih belum memadai baik dari segi penguasaan bahasa asing maupun dari segi penggunaan bahasa tubuh. Kemampuan pelayanan yang membuat wisatawan merasa seperti dirumah sendiri (feel at home) masih belum dapat diwujudkan oleh penyedia jasa pariwisata di Sumatera Utara.

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pemangku kepentingan dalam industri pariwisata dalam usaha meningkatkan kepuasan wisatawan terkait dengan akomodasi. Pembenahan kualitas pelayanan dapat diarahkan pada aspek sumber daya manusia khususnya dalam dua unsur yang dinilai belum memuaskan yaitu keramahtamahan dan komunikasi. Demikian juga aspek keamanan hotel harus menjadi bagian yang diutamakan dalam perbaikan kualitas pelayanan kepariwisataan agar potensi industri pariwisata meningkat pada waktu yang akan datang.
5.4.2. Pengaruh transportasi terhadap kepuasan wisatawan
Hasil pengolahan data pada penelitian ini membuktikan bahwa transportasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Data responden atas transportasi mengungkapkan bahwa dari delapan indikator transportasi ada tujuh indikator yang dinilai kurang memuaskan yaitu, keramahan petugas transportasi dengan 83,5 % yang tidak puas, keteraturan angkutan dengan 82,5 % yang tidak puas, komunikasi petugas transportasi dengan 80,5 % yang tidak puas, kenyamanan angkutan dengan 73,5 % yang tidak puas, keamanan angkutan dengan 71,5 % yang tidak puas, ketepatan waktu angkutan dengan 68,5 % yang tidak puas, dan fasilitas angkutan dengan 59,5 % yang tidak puas. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa hampir seluruh indikator transportasi masih belum memadai dan perlu mendapat perhatian yang serius dari pengelola transportasi.

Aspek transportasi yang paling menonjol diperhatikan oleh wisatawan ASEAN adalah keramahtamahan dan komunikasi petugas transportasi dan keteraturan angkutan di dalam proses berwisata. Keramahtamahan petugas transportasi dapat dilihat dari segi tata krama atau sopan santun pada saat interaksi dengan wisatawan, demikian juga penggunaan bahasa tubuh yang tidak baik ketika berinteraksi dengan wisatawan. Keteraturan angkutan dapat dilihat pada aspek pengaturan sarana transportasi pada saat keberangkatan di terminal keberangkatan dan pada saat perhentian di areal perhentian. 
Aspek komunikasi dapat dilihat dalam penggunaan alat bantu pengeras suara yang sering menjengkelkan karena penggunaan yang tidak terlatih sama sekali sehingga dapat menjengkelkan perasaan ketika mendengar pengumuman transportasi. Volume suara dengan menggunakan pengeras suara yang memekakkan telinga sangat tidak professional dan menjengkelkan. Demikian juga dengan intonasi suara yang kasar tidak terlatih disertai dengan cara komunikasi yang tidak empatik.
Temuan penelitian ini sangat berguna bagi pengelola transportasi dalam meningkatkan pengaruhnya terhadap kepuasan wisatawan. Pembenahan kualitas pelayanan sebaiknya diarahkan pada aspek sumber daya manusia khususnya dalam dua unsur yang dinilai belum memuaskan yaitu keramahtamahan dan komunikasi. Demikian juga aspek keteraturan angkutan, keamanan angkutan, fasilitas angkutan, kenyamanan angkutan, dan ketepatan waktu angkutan harus serius diperhatikan dalam perbaikan kualitas pelayanan transportasi kepariwisataan agar industri pariwisata meningkat kinerjanya dalam meningkatkan kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara.

5.4.3. Pengaruh destinasi terhadap kepuasan wisatawan
Analisis terhadap data penelitian membuktikan bahwa destinasi berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Data responden atas destinasi mengungkapkan bahwa dari sembilan indikator destinasi ada tiga indikator yang dinilai kurang memuaskan oleh wisatawan yaitu keramahan masyarakat dengan 82,5 % yang tidak puas, kebersihan lokasi dengan 81,5 % yang tidak puas dan komunikasi pemandu wisata dengan 66,5 % yang tidak puas. 
Hasil penelitian ini mengungkapkan tiga hal penting yang dapat di perhatikan oleh pemangku kepentingan pada destinasi pariwisata di Sumatera Utara. Pertama adalah aspek sumber daya manusia atau masyarakat yang unsur keramahtamahannya dinilai masih belum memadai bagi harapan wisatawan. Kedua adalah kebersihan lokasi destinasi yang masih direspon wisatawan secara negatif oleh karena belum sesuai dengan harapan. Ketiga adalah kualitas komunikasi pemandu wisata yang masih direspon negatif oleh wisatawan yang datang ke Sumatera Utara. 

Keramahtamahan masyarakat yang belum mendukung terhadap kenyamanan wisatawan dapat berupa ketidak pedulian masyarakat terhadap kebutuhan wisatawan bahkan sering mengambil keuntungan dengan merugikan wisatawan. Masyarakat Sumatera Utara belum menunjukkan sikap sebagai tuan rumah yang baik bagi wisatawan dan belum mampu melihat manfaat kehadiran wisatawan yang sebenarnya memberi keuntungan bagi masyarakat maupun negara. Otoritas belum terlihat berperan dalam mengedukasi masyarakat untuk mendukung pengembangan pariwisata sebagai usaha peningkatan ekonomi masyarakat.
Kebersihan lokasi objek wisata dapat terlihat dari alpanya kepedulian masyarakat dan operator pariwisata yang mengakibatkan kebersihan lokasi objek wisata terlihat diabaikan. Kebersihan sanitasi yang tidak terawat mengindikasikan kepedulian pemangku kepentingan industri pariwisata tidak ada. Otoritas pemerintah Sumatera Utara terlihat tak berdaya untuk mengatasi masalah kebersihan destinasi wisata. Program yang dilakukan untuk usaha mengatasi “kekotoran” destinasi wisata tidak ada hasilnya dan terlihat hanya membelanjakan anggaran saja.
Kualitas komunikasi pemandu wisata masih belum memadai sesuai dengan harapan wisatawan. Penguasaan bahasa internasional yang lemah mengakibatkan komunikasi pemandu wisata tidak efektif. Miskin pengetahuan tentang destinasi wisata mengakibatkan pemandu wisata gagal mengisi kualitas berlibur wisatawan.
Untuk meningkatkan kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara, pemangku kepentingan dalam industri pariwisata perlu memperhatikan temuan penelitian ini. Pada setiap destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara pembenahan kualitas pelayanan dapat diarahkan pada aspek keramahtamahan masyarakat dan aspek kebersihan lokasi wisata. Demikian juga aspek komunikasi pemandu wisata perlu menjadi bagian yang diperhatikan dalam perbaikan kualitas pelayanan yang meningkatkan kepuasan wisatawan di Sumatera Utara.

5.4.4. Pengaruh agen perjalanan terhadap kepuasan wisatawan
Hasil pengolahan data penelitian membuktikan bahwa agen perjalanan berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Data responden atas agen perjalanan mengungkapkan bahwa dari lima indikator agen perjalanan ada tiga indikator yang dinilai kurang memuaskan oleh wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara. Pertama adalah bukti fisik agen perjalanan yang ditanggapi oleh 58 % wisatawan yang tidak puas. Kedua adalah keyakinan dengan 54 % wisatawan yang tidak puas. Ketiga adalah empati dengan 53 % wisatawan yang tidak puas. Hasil penelitian ini mengungkapkan tiga hal penting yang dapat di perhatikan oleh agen perjalanan wisata. Pertama adalah aspek bukti fisik agen perjalanan yang dinilai masih belum memadai oleh wisatawan dan oleh karenanya perlu ditingkatkan. Kedua adalah keyakinan terhadap agen perjalanan yang direspon secara negatif oleh wisatawan karena belum memenuhi harapannya. Ketiga adalah empati agen perjalanan yang direspon secara negatif oleh wisatawan yang datang ke Sumatera Utara karena masih dibawah harapan.
Temuan penelitian ini sangat bermanfaat bagi pengelola agen perjalanan yang ingin memperbaiki kontribusinya terhadap kepuasan wisatawan. Pembenahan agen perjalanan perlu diarahkan pada aspek bukti fisik agen perjalanan seperti penampilan personalia agen perjalanan dan kualitas alat alat bantu yang digunakan oleh agen perjalanan agar memberikan kontribusi pada kepuasan wisatawan. Agen perjalanan juga perlu memperbaiki diri agar semakin diyakini oleh wisatawan dan dapat memberikan kepuasan bagi mereka. Demikian juga aspek empati agen perjalanan perlu diperbaiki dalam wujud perhatian dan kepedulian yang tulus untuk senantiasa memperhatikan kepentingan wisatawan dalam setiap interaksi yang dilakukan. Dengan memperhatikan tiga indikator agen perjalanan ini diharapkan kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara dapat ditingkatkan.

5.4.5. Pengaruh prasarana terhadap kepuasan wisatawan
Berdasarkan pengolahan data penelitian menunjukkan bahwa prasarana berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Olahan data responden dari prasarana mengungkapkan bahwa sembilan indikator prasarana dinilai kurang memuaskan oleh wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara. Fasilitas jalan raya,  fasilitas terminal, fasilitas komunikasi dan informasi, kenyamanan terminal,  kelengkapan prasarana wisata,  keramahan pelayanan, kecepatan layanan, keamanan angkutan jalan raya, dan kecepatan angkutan jalan raya direspon secara negatif oleh wisatawan dengan persentase antara 80,5 % hingga 83,5 % yang menyatakan tidak puas. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa aspek prasarana yang terdiri dari fasilitas jalan raya, fasilitas terminal, fasilitas komunikasi dan informasi, kenyamanan terminal,  kelengkapan prasarana wisata,  keramahan pelayanan, kecepatan layanan, keamanan angkutan jalan raya, dan kecepatan angkutan jalan raya masih belum memadai dan berada dibawah strandar dan terbukti sangat jauh dibawah harapan wisatawan.
Hasil penelitian ini mengungkapkan betapa tertinggalnya prasarana ini dan menjadi faktor yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa prasarana merupakan faktor yang paling tertinggal di antara lima variabel eksogen yang diteliti dan paling memerlukan pembenahan dalam rangka meningkatkan kepuasan wisatawan. Pembenahan kualitas prasarana perlu diarahkan pada aspek fasilitas jalan raya, fasilitas terminal, fasilitas komunikasi dan informasi, kenyamanan terminal, kelengkapan prasarana wisata,  keramahan pelayanan, kecepatan layanan, keamanan angkutan jalan raya, dan kecepatan angkutan jalan raya. Kesembilan indikator prasarana ini harus menjadi bagian yang diperhatikan dalam perbaikan kualitas pelayanan kepariwisataan pada industri pariwisata di Sumatera Utara agar kepuasan wisatawan meningkat di masa yang akan datang.

5.4.6. Pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan
Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan pada penelitian ini terungkap bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan. Data responden atas kepuasan wisatawan menunjukkan bahwa hanya satu indikator dari enam indikator kepuasan wisatawan yang kurang memuaskan bagi wisatawan yaitu, keramahtamahan dengan 61,5 % yang mengekpressikan ketidakpuasan. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa hampir seluruh indikator kepuasan wisatawan yaitu, pemandangan di sumatera Utara, keindahan alami Sumatera Utara, daya tarik destinasi, jalan jalan di Sumatera Utara, dan wisata kuliner di Sumatera Utara, telah ditanggapi positip oleh wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara. Keramahtamahan adalah satusatunya indikator yang direspon secara negatif dan tentu masih memerlukan pembenahan.
Temuan penelitian ini tentu sangat berguna bagi seluruh pemangku kepentingan industri pariwisata. Kepuasan wisatawan yang terbukti berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan harus dipertahankan bahkan ditingkatkan kualitasnya. Pembenahan kepuasan wisatawan menurut hasil penelitian ini terutama terletak pada keramahtamahan. Oleh karena itu perbaikan yang perlu dilakukan dalam meningkatkan kepuasan wisatawan adalah bidang keramahtamahan. Pembenahan keramahtamahan yang lebih baik berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan komunitas ASEAN berkunjung ke Sumatera Utara.
5.4.7. Pengaruh Moderasi Agen Perjalanan Antara Akomodasi dan Prasarana Terhadap Kepuasan Wisatawan

Hasil pengolahan data penelitian membuktikan bahwa agen perjalanan signifikan memoderasi hubungan antara akomodasi dan prasarana terhadap kepuasan wisatawan. Data responden atas agen perjalanan mengungkapkan bahwa dari lima indikator agen perjalanan ada tiga indikator yang dinilai kurang memuaskan oleh wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara. Bukti fisik agen perjalanan yang ditanggapi oleh 58 % wisatawan yang tidak puas. Keyakinan agen perjalanan dinilai dengan 54 % wisatawan yang tidak puas. Empati agen perjalanan direspon dengan 53 % wisatawan yang tidak puas. 
Hasil penelitian ini mengungkapkan tiga hal penting yang dapat di perhatikan dalam mengelola agen perjalanan wisata. Pertama adalah aspek bukti fisik agen perjalanan yang dinilai masih belum memadai oleh wisatawan dan oleh karenanya perlu ditingkatkan. Kedua adalah keyakinan terhadap agen perjalanan yang direspon secara negatif oleh wisatawan karena belum memenuhi harapannya. Ketiga adalah empati agen perjalanan yang direspon secara negatif oleh wisatawan yang datang ke Sumatera Utara karena masih belum sesuai dengan harapan.
Temuan penelitian ini sangat bermanfaat bagi pengelola agen perjalanan dalam membenahi pengaruh moderasi agen perjalanan antara akomodasi dan prasarana terhadap kepuasan wisatawan. Pembenahan agen perjalanan perlu diarahkan pada aspek bukti fisik agen perjalanan seperti penampilan personalia agen perjalanan dan kualitas alat alat bantu yang digunakan oleh agen perjalanan. Agen perjalanan juga perlu memperbaiki diri agar semakin diyakini oleh wisatawan dan dapat memberikan kepuasan bagi mereka. Demikian juga aspek empati agen perjalanan perlu diperbaiki dalam wujud perhatian dan kepedulian yang tulus untuk senantiasa memperhatikan kepentingan wisatawan yang membuat wisatawan merasa di rumah sendiri. Dengan memperhatikan tiga indikator agen perjalanan ini diharapkan dapat membenahi pengaruh moderasi agen perjalanan antara akomodasi dan prasarana terhadap kepuasan wisatawan.

BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN
6.1. Kesimpulan Dan Saran

6.1.1. Kesimpulan

Dalam penelitian ini dilakukan pengujian terhadap limabelas hipotesis yang dikembangkan dari model hubungan antara lima variabel akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan dan prasarana sebagai variabel eksogen dan dua variabel kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan sebagai variabel endogen. Berdasarkan analisis dan pengolahan data penelitian dengan menggunakan bantuan perangkat lunak WrapPLS dihasilkan kesimpulan sebagai berikut:
1. Akomodasi berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
2. Transportasi berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
3. Destinasi berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
4. Agen perjalanan berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
5. Prasarana berpengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan
6. Akomodasi berpengaruh tidak langsung secara positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel intervening.
7. Transportasi tidak berpengaruh secara positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel intervening.
8. Destinasi berpengaruh tidak langsung secara positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel intervening.
9. Agen perjalanan berpengaruh tidak langsung secara positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel intervening.
10. Prasarana berpengaruh tidak langsung secara positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel intervening.
11. Agen perjalanan secara signifikan memoderasi hubungan antara akomodasi terhadap kepuasan wisatawan.
12. Agen perjalanan tidak signifikan memoderasi hubungan antara transportasi, terhadap kepuasan wisatawan.
13. Agen perjalanan tidak signifikan memoderasi hubungan antara destinasi terhadap kepuasan wisatawan.
14. Agen perjalanan secara signifikan memoderasi hubungan antara prasarana terhadap kepuasan wisatawan.
15. Pengaruh akomodasi, transportasi, destinasi, agen perjalanan, dan infrastruktur, secara bersama-sama/simultan terhadap kepuasan wisatawan adalah sebesar R2 = 0,752 atau 75,2 %.
16. Pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan adalah sebesar R2 = 0,432 atau 43,2 %.
6.1.2. Saran dan rekomendasi

Pada bahagian pembahasan telah didiskusikan hasil penelitian dan berbagai konsekuensi dari hasil penelitian tersebut. Untuk menjawab tujuan dan manfaat penelitian sebagaimana dipaparkan pada bahagian pendahuluan penelitian ini diberikan sejumlah saran dan rekomendasi sebagai berikut:
1. Para pemangku kepentingan yang berhubungan dengan akomodasi hendaknya pemperhatikan pembenahan pada dimensi hotel dan dimensi restoran. Pembenahan akomodasi perlu dilakukan pada aspek sumber daya manusia khususnya dalam keramahtamahan dan komunikasi. Untuk pembenahan ini sertifikasi tenaga kepariwisataan sudah mendesak untuk dilakukan. Keramahtamahan petugas di hotel dan di restoran dapat ditingkatkan dengan melakukan pelatihan dengan mendatangkan instruktur yang ahli dalam aspek ini. Kemampuan komunikasi para petugas hotel dan restoran perlu ditingkatkan dengan membenahi penguasaan bahasa Inggeris dan perbaikan bahasa tubuh yang lebih empatik. Para petugas harus tangguh dalam berusaha memahami setiap komunikasi dengan wisatawan sehingga dapat memberikan pelayanan yang melampaui harapan wisatawan dan memuaskan mereka. Demikian juga aspek keamanan hotel harus menjadi bagian yang diutamakan dalam perbaikan akomodasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepariwisataan. Pembenahan keamanan hotel sebaiknya dilakukan dengan mewujudkan sinergi dari tiga pihak pemerintah, pelaku bisnis pariwisata dan masyarakat umum. Pelaku bisnis pariwisata harus senatiasa meminta pemerintah untuk mengusahakan terwujudnya keamanan sebagai manfaat yang diterima dari pemerintah atas kewajiban yang diberikan sesuai aturan yang berlaku. Promosi keamanan sebaiknya dirancang seefektif mungkin yang menggerakkan kepedulian semua pemangku kepentingan dengan mengkomunikasikan manfaat keamanan bagi seluruh pihak yang terkait secara langsung maupun secara tidak langsung pada industri pariwisata. Menyediakan “tourism security hot line” yaitu akses segera bagi wisatawan yang membutuhkan bantuan keamanan dan sejumlah tempat strategis yang mudah diakses wisatawan untuk bantuan keamanan yang dapat dipercaya. Perbaikan yang berhasil meningkatkan kepuasan wisatawan akan meningkatkan  potensi industri pariwisata pada waktu yang akan datang.
2. Untuk pemangku kepentingan transportasi dalam industri pariwisata di Sumatera Utara hendaknya melakukan pembenahan kualitas transportasi pada aspek keramahtamahan dan komunikasi personalia transportasi. Demikian juga aspek keteraturan angkutan, keamanan angkutan, fasilitas angkutan, kenyamanan angkutan, dan ketepatan waktu angkutan harus serius diperhatikan agar kualitas pelayanan transportasi kepariwisataan meningkat kinerjanya dan menaikkan kepuasan wisatawan. Hal yang segera harus dilakukan dalam membenahi transportasi ini adalah dengan melaksanakan sertifikasi yang transparan dan murah bagi seluruh pelaku kegiatan transportasi baik pada angkutan maupun pelayan di lapangan. Pemerintah yang menerbitkan berbagai perijinan harus melakukan reformasi pelayanan yang memberdayakan pelaku industri transportasi sengan prinsip mudah, murah, transparan, tegas dan berwibawa. Kewibawaan pemerintah terutama dilaksanakan dalam wujud bersihnya pelayanan dari korupsi sehingga otoritas berubah menjadi lebih pemberdaya yang kreatif bersahaja dengan transparansi yang baik dan menghilangkan pelayanan yang manipulatif yang mempersulit yang mudah.
3. Pada setiap destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara pembenahan kualitas pelayanan perlu diarahkan pada perbaikan aspek keramahtamahan masyarakat, peningkatan kualitas kebersihan lokasi wisata, serta perbaikan kualitas komunikasi pemandu wisata. Kampanye tentang kebersihan perlu lebih dimasyarakatkan dengan menjalin sinergi dari unsur pemerintah, pelaku usaha pariwisata, pemuka agama, penggerak pendidikan, tokoh masyarakat dan kelompok masyarakat yang “tersisihkan”. Pembelanjaan pemerintah dalam pembinaan keramahtamahan masyarakat dan pembinaan kepedulian masyarakat terhadap kebersihan tidak lagi melakukan kegiatan simbolik dengan acara pidato dengan mengumpulkan massa yang berbiaya mahal, tetapi memilih untuk membelanjai kegiatan yang berkelanjutan dapat meningkatkan kepedulian semua pihak untuk mewujudkan masyarakat yang ramah dan aktif membersihkan lingkungan termasuk destinasi wisata. Pemerintah dapat memberdayakan kelompok masyarakat terpinggirkan yang tidak memiliki pekerjaan dan kelompok siap tergoda kriminal dengan mempekerjakan mereka untuk dibayar menjaga dan mempromosikan kebersihan. Pemerintah bersama industri pariwisata dapat melaksanakan festival keramahtamahan dan kebersihan secara reguler tahunan dengan menyediakan imbalan yang menggoda bagi terwujudnya pola hidup yang ramah dan peduli kebersihan.
4. Untuk membenahi agen perjalanan sebaiknya diarahkan pada aspek bukti fisik agen perjalanan seperti penampilan personalia agen perjalanan dan kualitas alat alat bantu yang digunakan oleh agen perjalanan. Agen perjalanan juga perlu memperbaiki diri agar semakin diyakini oleh wisatawan dan empati agen perjalanan perlu diperbaiki dalam wujud perhatian dan kepedulian yang tulus untuk senantiasa memperhatikan kepentingan wisatawan dalam setiap interaksi yang dilakukan. Sudah mendesak bagi pelaku agen perjalanan untuk melaksanakan sertifikasi dengan kemudahan dan biaya yang murah. Pemerintah dapat mengatur alokasi tanggung jawab sosial (CRS) perusahaan yang besar ke pemberian subsidi pelatihan bagi pelaku agen perjalanan dan pemberian sertifikasi yang meningkatkan kemampuan agen perjalanan memberikan pelayanan berkualitas baik bagi wisatawan. 
5. Untuk meningkatkan kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara, kualitas prasarana wisata sangat mendesak untuk dibenahi terutama pada aspek fasilitas jalan raya, fasilitas terminal, fasilitas komunikasi dan informasi, kenyamanan terminal, kelengkapan prasarana wisata,  keramahan pelayanan, kecepatan layanan, keamanan angkutan jalan raya, dan kecepatan angkutan jalan raya. 
6. Meningkatkan efektivitas pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan memerlukan pembenahan pada keramahtamahan. Hendaknya keramahtamahan pada industri pariwisata yang ada di Sumatera Utara ditingkatkan kualitasnya karena akan berpengaruh positip dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan komunitas ASEAN yang akan berkunjung berkelanjutan ke Sumatera Utara.
7. Otoritas pemerintah daerah dan semua pemangku kepentingan industri pariwisata yang ada di Sumatera Utara hendaknya bersinergi aktif memberi kontribusi dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia  pada aspek keramahtamahan, komunikasi, dan kepedulian terhadap kebersihan lokasi objek wisata. Dana terbatas yang tersedia bersama dengan sumberdaya yang dimiliki harus dikelola dengan sebaikbaiknya dengan prisip “hikmat” humanis, inklusif, komit, melayani, adil dan terpercaya. Humanis yaitu obsesi yang memperjuangkan terwujudnya pergaulan hidup yang lebih baik, berdasarkan asas perikemanusiaan dan pengabdi kepentingan bersama menempatkan manusia sebagai objek terpenting dalam pengelolaan industri pariwisata. Prinsip humanis potensial untuk memberhasilkan usaha perbaikan keramahtamahan manusia pada umumnya demikian juga dalam perbaikan kualitas komunikasi dan kepedulian terhadap kebersihan lokasi destinasi wisata dan lingkungan pada umumnya. Inklusif adalah suatu sistem kebersamaan dengan kebijakan semua untuk semua menggerakkan partisipasi terbaik tiap individu berkontribusi bagi semua termasuk industri pariwisata harus dikelola untuk mencapai yang terbaik untuk semua pemangku kepentingannya.  Prinsip inklusif ini akan menghadirkan kondisi dimana setiap orang merupakan bahagian dari semua dalam posisi yang sama sesuai dengan kontribusi yang tersedia untuk dikontribusikan. Kondisi ini akan menjadi pendorong terciptanya proses sinergi yang diperlukan dalam pengelolaan industri pariwisata yang lebih baik yaitu akan lebih mudah mengatasi masalah yang dihadapi dan cepat mewujudkan berbagai peluang yang tersedia sehubungan dengan berbagai tantangan dan kesempatan yang dihadapi dalam geliat industri pariwisata yang cenderung semakin deras perkembangannya.  Komit adalah tindakan mewajibkan diri sepenuh hati melakukan yang terbaik dalam perbaikan tiap aspek kebaikan bersama dari semua pemangku kepentingan sehingga industri pariwisata menjadi ajang perlombaan memberi kesempatan terbaik bagi kontributor terbaik pada tiap aspeknya. Ada sejumlah local wisdom yang dapat diberdayakan untuk mendorong perbaikan kualitas komitmen individu dalam melakukan yang terbaik dalam setiap kegiatan formal maupun informal yang pada gilirannya berkontribusi memberbaiki komitmen berbuat yang terbaik dalam industri pariwisata. Melayani adalah tindakan yang dilakukan dengan penuh perhatian, sukacita sepenuh hati, mewujudkan pelayanan berkekuatan menyentuh hati orang-orang yang dilayani. Keindahan dalam pelayanan ada pada keindahan sifat dan sikap untuk memberikan yang terbaik yaitu berbahagia dalam membahagiakan orang lain sehingga setiap operator jasa pada industri pariwisata mampu menghadirkan suasana yang membuat para wisatawan merasa nyaman seperti dirumah sendiri. Adil ialah meletakkan sesuatu pada tempatnya, menerima hak tanpa lebih dan memberikan hak orang lain tanpa kurang, memberikan kesempatan kepada yang terbaik untuk bertanggungjawab menumbuhkan kebaikan setiap orang. Operator industri jasa pariwisata yang unggul berkepentingan untuk peduli meningkatkan kualitas operator yang belum terampil, dan operator yang ingin unggul termotivasi secara sadar untuk percaya atas kemampuannya menapaki tangga kesulitan yang pasti mampu dilaluinya seperti ditunjukkan oleh operator yang lebih dulu unggul. Terpercaya adalah tindakan dengan kompetensi yang baik pada bidangnya dan memiliki karakter yang unggul sehingga karya nyata pelayanannya mendapatkan kepercayaan dari pihak yang dilayani. Selalu berusaha secara nyata untuk melaksanakan tindakan yang terbaik terutama tindakan yang menyangkut orang penerima jasa terlebih orang asing.
6.1.3. Keterbatasan Penelitian dan Rekomendasi
Dalam penelitian ini dilakukan pembatasan populasi dengan kriteria yang relatif sempit yaitu wisatawan yang berasal dari sepuluh negara anggota ASEAN yang melakukan kunjungan minimal ke dua destinasi yang populer di Sumatera Utara, sehingga hasil penelitian mengandung keterbatasan sumber informasi yang diperoleh dari pengalaman yang kurang lengkap terhadap kunjungan wisata di Sumatera Utara. Untuk penelitian berikutnya keterbatasan ini dapat di perbaiki dengan memperluas kriteria responden menjadi berasal dari negara yang lebih banyak dan bervariasi lebih beragam serta pengalaman wisata yang lebih banyak menjadi berkunjung ke lebih banyak destinasi wisata yang ada di Sumatera Utara dengan durasi kunjungan yang lebih lama. Temuan penelitian ini dapat di gunakan sebagai referensi untuk penelitian lanjutan yang lebih spesifik untuk meneliti variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan wisatawan sehingga ditemukan model yang lebih lengkap di kemudian hari untuk dapat digunakan para operator bisnis pariwisata dalam meningkatkan kinerja pemasaran jasa pariwisata.
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