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ABSTRAKSI 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, fasilitas 

wisata, dan aksesibilitas terhadap keputusan kunjungan ulang, dengan kepuasan 

wisatawan sebagai variabel mediasi di Destinasi Wisata Tumpak Sewu, Kabupaten 

Lumajang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei. Sampel penelitian terdiri dari 99 responden yang dipilih melalui teknik 

purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner dan dianalisis 

menggunakan Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) 

dengan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas layanan, fasilitas wisata, aksesibilitas, dan kepuasan wisatawan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan kunjungan ulang. Selain itu, 

kualitas layanan, fasilitas wisata, dan aksesibilitas juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Kepuasan wisatawan terbukti memediasi 

secara signifikan hubungan antara kualitas layanan, fasilitas wisata, aksesibilitas, 

dan keputusan kunjungan ulang. Temuan ini mengimplikasikan bahwa peningkatan 

kualitas layanan, penyediaan fasilitas wisata yang memadai, dan aksesibilitas yang 

mudah dapat meningkatkan kepuasan wisatawan, yang pada gilirannya mendorong 

wisatawan untuk melakukan kunjungan ulang ke Destinasi Wisata Tumpak Sewu. 

 

Kata kunci: kualitas layanan, fasilitas wisata, aksesibilitas, kepuasan wisatawan, 

keputusan berkunjung kembali. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xiii 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of service quality, tourism facilities, and 

accessibility on revisit decisions, with tourist satisfaction serving as a mediating 

variable at Tumpak Sewu Tourism Destination, Lumajang Regency. This research 

employed a quantitative approach using a survey method. The sample consisted of 

99 respondents selected through purposive sampling. Data were collected using 

questionnaires and analyzed using Structural Equation Modeling–Partial Least 

Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 4.0. The findings indicate that service quality, 

tourism facilities, accessibility, and tourist satisfaction have a positive and 

significant effect on revisit decisions. Furthermore, service quality, tourism 

facilities, and accessibility also have a positive and significant effect on tourist 

satisfaction. Tourist satisfaction was found to significantly mediate the relationship 

between service quality, tourism facilities, accessibility, and revisit decisions. These 

findings imply that improving service quality, providing adequate tourism facilities, 

and ensuring easy accessibility can enhance tourist satisfaction, which in turn 

encourages tourists to revisit Tumpak Sewu Tourism Destination. 

Keywords: service quality, tourism facilities, accessibility, tourist satisfaction, 

revisit intention. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 
1.1 Latar Belakang 
 

Wisata merupakan salah satu sektor yang memiliki peranan penting dalam 

perekonomian baik di tingkat daerah maupun nasional. Kegiatan wisata tidak hanya 

berfungsi sebagai sarana rekreasi dan hiburan, tetapi juga berkontribusi dalam 

meningkatkan pendapatan masyarakat, menciptakan lapangan kerja, serta 

mendorong perkembangan infrastruktur dan pelestarian budaya lokal. Seiring 

dengan kemajuan teknologi informasi dan proses globalisasi, minat masyarakat 

untuk melakukan perjalanan wisata, baik di dalam negeri maupun ke luar negeri, 

terus mengalami peningkatan. perkembangan pariwisata Indonesia dalam periode 

2017 hingga 2025 menunjukkan dinamika yang fluktuatif, dipengaruhi oleh faktor 

eksternal global namun diiringi dengan optimisme menuju pemulihan 

berkelanjutan. Puncak prestasi sektor ini terjadi pada tahun 2019, di mana Indonesia 

berhasil mencatatkan rekor kunjungan wisatawan mancanegara sebesar 16,11 juta 

(Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, 2020). Pencapaian ini merupakan 

buah dari strategi pariwisata nasional yang intensif, dengan fokus pada "10 Bali 

Baru" dan pemasaran digital untuk memperluas daya tarik destinasi. Namun, 

kemajuan ini terhenti secara drastis dengan merebaknya pandemi COVID-19 pada 

awal 2020, yang menyebabkan penurunan wisatawan mancanegara hingga 75,5% 

pada tahun 2021 (Badan Pusat Statistik, 2022). Menghadapi krisis ini, pemerintah 

dan pelaku industri melakukan transformasi strategi dengan mengedepankan 

Sustainable Tourism dan Quality Tourism, serta mendorong pariwisata domestik 
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melalui program Bangga Berwisata di Indonesia untuk menjaga perputaran 

ekonomi sektor tersebut. Memasuki era endemi dan didukung oleh kebijakan Visa 

on Arrival yang diperluas serta event kelas dunia seperti Formula 1 di Lombok dan 

Sail Morotai, pariwisata Indonesia mulai menunjukkan tanda-tanda kebangkitan 

yang signifikan. Optimisme ini tertuang dalam target Rencana Pembangunan 

Jangka Menengah Nasional (RPJMN) 2020-2024, yang kemudian diperkuat 

dengan visi menuju Indonesia Emas 2045. Pemerintah memproyeksikan kunjungan 

wisatawan mancanegara dapat mencapai angka 14-17 juta pada tahun 2025 

(Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/ Baparekraf, 2023), dengan fokus 

pada pariwisata yang berkelanjutan, berkualitas, dan berbasis komunitas. Oleh 

karena itu, penelitian ini penting untuk dilakukan guna menganalisis efektivitas 

strategi pemulihan pascapandemi dan faktor-faktor yang mempengaruhi 

perkembangan pariwisata Indonesia menuju target tahun 2025. 

Tumpak Sewu merupakan salah satu objek wisata alam yang terletak di 

Kabupaten Lumajang, Jawa Timur, yang dikenal dengan keindahan air terjunnya 

yang spektakuler. Air terjun ini memiliki ketinggian sekitar 120 meter dan terdiri 

dari banyak aliran air yang membentuk tirai air yang luas, sehingga sering disebut 

sebagai “air terjun seribu”. Keunikan dan keindahan alam Tumpak Sewu 

menjadikannya destinasi favorit bagi wisatawan lokal maupun mancanegara yang 

mencari pengalaman wisata alam yang menantang dan memukau. Selain 

menawarkan panorama yang menawan, Tumpak Sewu juga berpotensi memberikan 

kontribusi signifikan terhadap perekonomian masyarakat sekitar melalui 

pengembangan sektor pariwisata. Oleh karena itu, pemahaman mengenai faktor- 
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faktor yang memengaruhi kunjungan dan kepuasan wisatawan di Tumpak Sewu 

menjadi penting untuk mendukung pengelolaan dan pengembangan wisata yang 

berkelanjutan di kawasan tersebut. 

Wisata Tumpak Sewu di Lumajang merupakan salah satu destinasi unggulan 

Jawa Timur yang dikenal dengan panorama air terjun bertingkat menyerupai tirai, 

sehingga menarik minat wisatawan domestik maupun mancanegara. Tingginya arus 

kunjungan setiap tahun menunjukkan bahwa daya tarik alam yang unik menjadi 

magnet utama, namun fenomena di lapangan memperlihatkan adanya variasi 

pengalaman pengunjung terkait kualitas layanan, kelengkapan fasilitas wisata, dan 

tingkat aksesibilitas menuju lokasi yang relatif menantang. Beberapa wisatawan 

melaporkan keterbatasan fasilitas pendukung seperti area istirahat, jalur tackig yang 

cukup ekstrem, serta layanan petugas yang belum sepenuhnya konsisten, sehingga 

mempengaruhi kepuasan mereka selama berkunjung. Kondisi ini berdampak pada 

keputusan wisatawan apakah mereka bersedia melakukan kunjungan kembali. Oleh 

karena itu, fenomena tersebut penting diteliti untuk memahami bagaimana peran 

kualitas layanan, fasilitas wisata, dan aksesibilitas dalam membentuk kepuasan 

pengunjung sekaligus mendorong keputusan berkunjung ulang pada destinasi 

wisata Tumpak Sewu. 

Keputusan berkunjung ulang adalah kecenderungan wisatawan untuk kembali 

mengunjungi suatu destinasi, yang sangat dipengaruhi oleh pengalaman positif dan 

kepuasan yang mereka rasakan, serta keinginan untuk merekomendasikan tempat 

tersebut kepada orang lain guna membangun loyalitas (Huda et al., 2022).  
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Secara empiris, Wisata Bukit Kayoe Putih di Kabupaten Mojokerto menghadapi 

tantangan dalam mempertahankan minat wisatawan, dengan penurunan jumlah 

kunjungan sebesar 4,46% dari 124.726 orang pada tahun 2022 menjadi 119.443 

orang pada tahun 2023, mengindikasikan adanya isu terkait pelayanan, fasilitas, 

atau kepuasan pengunjung yang perlu ditangani untuk mendorong keputusan 

berkunjung ulang (Widya et al., 2025). Penelitian ini menemukan bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas wisata secara positif dan signifikan memengaruhi kepuasan 

pengunjung, di mana petugas yang ramah, sigap, profesional, serta lingkungan yang 

bersih dan terawat (Widya et al., 2025), bersama dengan fasilitas lengkap seperti 

akses jalan yang baik, tempat duduk, kafe, gazebo, toilet bersih, musholla, dan area 

parkir yang luas (Widya et al., 2025), berkontribusi pada pengalaman 

menyenangkan dan kepuasan. Kualitas pelayanan juga secara langsung dan 

signifikan mendorong keputusan berkunjung ulang, terutama bagi wisatawan usia 

produktif yang lebih selektif (Widya et al., 2025) namun fasilitas wisata tidak 

memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap keputusan berkunjung ulang, 

menunjukkan bahwa faktor pengalaman emosional dan interaksi sosial lebih 

dominan (Chairunnissa et al., 2025). Kepuasan pengunjung, yang diukur dari 

kegembiraan, frekuensi kunjungan, keinginan berbagi pengalaman, dan kesediaan 

memberi masukan, terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan yang kuat 

terhadap keputusan berkunjung ulang, membangun keterikatan emosional dan 

sosial yang mendorong loyalitas (Chairunnissa et al., 2025) Lebih lanjut, kepuasan 

pengunjung berperan sebagai mediator parsial, yang berarti kualitas pelayanan dan 

fasilitas wisata memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap 
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keputusan berkunjung ulang melalui kepuasan pengunjung; pelayanan yang 

baik menumbuhkan rasa puas yang mendorong niat kembali (Widya et al., 2025), 

dan fasilitas yang memadai, khususnya yang sesuai dengan tujuan utama 

pengunjung seperti kolam renang, membentuk kepuasan yang menjadi dasar kuat 

untuk loyalitas dan kunjungan ulang (Widya et al., 2025). Dalam konteks ini, 

"aksesibilitas wisata" tidak dianalisis sebagai variabel terpisah, meskipun akses 

jalan yang baik disebutkan sebagai bagian dari fasilitas yang mendukung kepuasan. 

Kualitas layanan adalah sejauh mana layanan yang diterima pelanggan sesuai 

atau bahkan melebihi harapan mereka (Huda et al., 2022). Di Hortimart Agro 

Center Bawen, kualitas pelayanan dinilai sangat baik dengan skor rata-rata $4.34$, 

di mana karyawan berupaya memberikan layanan maksimal dan terus melakukan 

perbaikan. Namun, meskipun demikian, keluhan pengunjung meningkat dan target 

kunjungan belum tercapai dalam beberapa tahun terakhir, menunjukkan bahwa ada 

kebutuhan untuk memastikan kualitas layanan secara konsisten memenuhi harapan 

(Huda et al., 2022). Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung; pelayanan yang 

baik, yang sesuai dengan harapan, secara langsung meningkatkan rasa puas (Huda 

et al., 2022). Kepuasan ini kemudian menjadi pendorong utama keputusan 

pengunjung untuk kembali berkunjung, karena pelayanan yang memuaskan 

menumbuhkan loyalitas dan komitmen (Huda et al., 2022). Bahkan, kepuasan 

pengunjung bertindak sebagai mediator penuh, yang berarti kualitas layanan lebih 

efektif dalam mendorong keputusan berkunjung kembali ketika dimediasi oleh 

kepuasan yang dirasakan pengunjung, dengan pengaruh tidak langsung yang lebih 
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besar daripada pengaruh langsungnya (Huda et al., 2022). Meskipun fasilitas 

wisata juga penting dan memengaruhi kepuasan serta keputusan berkunjung 

kembali, dan juga dimediasi oleh kepuasan pengunjung, fokus utama di sini adalah 

bagaimana kualitas layanan secara fundamental membentuk kepuasan yang 

kemudian mengarah pada niat untuk kembali. Variabel "aksesibilitas wisata" tidak 

dibahas secara eksplisit dalam penelitian ini. 

Fasilitas wisata merupakan elemen krusial dalam pengembangan destinasi, 

yang secara konseptual terbagi menjadi fasilitas utama, pendukung, dan penunjang. 

Fasilitas utama mencakup sarana esensial yang mutlak diperlukan oleh wisatawan, 

dengan penekanan pada aspek kebersihan, kenyamanan, dan estetika JPIM (Jurnal 

Penelitian Ilmu Manajemen, 2022). Selanjutnya, fasilitas pendukung berfungsi 

melengkapi fasilitas utama, meliputi akomodasi, area kuliner, tempat parkir, pusat 

perbelanjaan, dan akses transportasi, yang indikator kualitasnya mencakup 

pelayanan, kebersihan, kerapian, kenyamanan, dan keindahan (Chairunnissa et al., 

2025). Sementara itu, fasilitas penunjang, seperti toilet umum, pemandu wisata, 

pusat informasi, dan area parkir, dirancang untuk memenuhi kebutuhan dasar 

wisatawan selama kunjungan mereka (Jurnal Hospitality dan Pariwisata, 2017; 

Jurnal Ilmiah Global Education, 2024). Secara empiris, studi kasus di Taman 

Wisata Alam Mangrove Angke Kapuk, Jakarta, menunjukkan bahwa meskipun 

fasilitas seperti jalur pejalan kaki, papan observasi, dan edukasi ekosistem 

mangrove telah tersedia, persepsi pengunjung mengindikasikan bahwa kualitas 

fasilitas tersebut belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi, terutama jika 

dibandingkan dengan harga tiket (Jurnal Ilmiah Pariwisata, 2025). Meskipun 
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demikian, ketersediaan fasilitas yang memadai, termasuk aksesibilitas, kebersihan, 

dan keberadaan pemandu wisata, terbukti secara signifikan meningkatkan 

kenyamanan dan pengalaman pengunjung (Jurnal Ilmiah Pariwisata, 2025). Dalam 

konteks hubungan dengan keputusan berkunjung, penelitian ini mengonfirmasi 

bahwa fasilitas wisata memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung 

(Jurnal Penelitian dan Pengembangan Sains dan Humaniora, 2022; JoTHH: Journal 

of Tourism and Hospitality Horizon, 2024; Jurnal Bisnis Darmajaya, 2023; Journal 

of Responsible Tourism, 2022; Jurnal Ilmiah Pariwisata, 2025). Kepuasan ini, pada 

gilirannya, merupakan prediktor kuat terhadap keputusan untuk kembali 

berkunjung (JPIM (Jurnal Penelitian Ilmu Manajemen), 2022; 4th International 

Conference on Tourism, Gastronomy, and Tourist Destination (TGDIC), 2023; 

Jurnal Ilmiah Pariwisata, 2024; (Chairunnissa et al., 2025). Menariknya, meskipun 

fasilitas esensial untuk kenyamanan, pengaruh langsung fasilitas wisata terhadap 

keputusan berkunjung kembali tidak signifikan (Chairunnissa et al., 2025). Hal ini 

menunjukkan bahwa faktor-faktor non-fisik seperti pengalaman emosional, nilai 

sosial, dan kesan personal mungkin lebih dominan dalam memotivasi kunjungan 

ulang (Chairunnissa et al., 2025). Namun, fasilitas wisata terbukti memiliki 

pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap keputusan berkunjung kembali 

melalui mediasi kepuasan pengunjung, menegaskan bahwa fasilitas berkualitas 

berkontribusi pada kepuasan yang kemudian mendorong loyalitas pengunjung 

(Media Bina Ilmiah, 2024; JRP: Jurnal Riset Pemasaran, 2023; (Chairunnissa et al., 

2025)  
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Aksesibilitas dalam pariwisata merujuk pada kemudahan dan kenyamanan 

wisatawan dalam mencapai suatu destinasi, yang meliputi faktor-faktor seperti 

jarak, sarana transportasi, kondisi jalan, dan waktu tempuh. Konsep ini menekankan 

pentingnya tersedianya infrastruktur transportasi yang memadai agar destinasi 

dapat dijangkau dengan mudah oleh pengunjung (Chairunnissa et al., 2025). Secara 

empiris, penelitian di berbagai lokasi wisata, termasuk Taman Wisata Alam 

Mangrove Angke Kapuk, menunjukkan bahwa aksesibilitas yang baik 

berkontribusi positif terhadap pengalaman pengunjung, meskipun masih terdapat 

beberapa kendala yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kenyamanan 

perjalanan (Chairunnissa et al., 2025). Dalam kaitannya dengan keputusan 

berkunjung, aksesibilitas terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap minat 

wisatawan untuk mengunjungi dan kembali ke suatu destinasi. Kemudahan akses 

tidak hanya mempermudah perjalanan, tetapi juga meningkatkan kepuasan 

pengunjung selama berada di lokasi, yang pada akhirnya mendorong niat untuk 

melakukan kunjungan ulang (Rumlus & Eviana, 2024; Oktavia et al., 2023; 

Wibowo et al., 2023). Beberapa studi juga mengungkapkan bahwa pengaruh 

aksesibilitas terhadap keputusan berkunjung sering kali bersifat tidak langsung, di 

mana aksesibilitas meningkatkan kepuasan pengunjung terlebih dahulu sebelum 

memengaruhi keputusan kunjungan kembali (Chairunnissa et al., 2025). Oleh 

karena itu, aksesibilitas merupakan variabel penting yang berperan dalam 

membentuk keputusan berkunjung melalui peningkatan kenyamanan dan kepuasan 

wisatawan (Chairunnissa et al., 2025). 
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Berdasarkan uarain latar belakang, permasalahan yang ada, Serta gap riset 

mengenai keputusan berkunjung kembali wisatawan yang ditinjau dari kualitas 

layanan, fasilitas wisata, aksesibilitas, dan kepuasan wisatawan sehingga dijadikan 

penelitia dengan judul “ Pengaruh kualitas layanan, fasilitas wisata dan 

aksesibilitas terhadap keputusan berkunjung kembali dengan kepuasan 

pengunjung wisatawan sebagai variabel mediasi studi  wisata tumpak sewu 

lumajang”   

1.2 Rumusan Masalah 
 

Dengan mepertimbangkan konteks yang telah dijelaskan, maka perumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan berkunjung 

kembali wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

2. Bagaimana pengaruh fasilitas terhadap keputusan berkunjung kembali 

wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

3. Bagaimana pengaruh aksesibilitas terhadap keputusan berkunjung kembali 

wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

4. Bagaimana pengaruh kepuasan wisatawan terhadap keputusan berkunjung 

kembali wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

5. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan wisatawan 

Tumpak Sewu Lumajang? 

6. Bagaimana pengaruh fasilitas wisata terhadap kepuasan wisatawan Tumpak 

Sewu Lumajang? 
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7. Bagaimana pengaruh aksesibilitas terhadap kepuasan wisatawan Tumpak 

Sewu Lumajang? 

8. Bagaimana kepuasan wisatawan memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap keputusan berkunjung kembali wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

9. Bagaimana kepuasan wisatawan memediasi pengaruh fasilitas terhadap 

keputusan berkunjung kembali wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

10. Bagaimana kepuasan wisatawan memediasi pengaruh aksesibilitas terhadap 

keputusan berkunjung kembali wisata Tumpak Sewu Lumajang? 

1.3 Tujuan dan manfaat Penelitian 
 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan 

berkunjung kembali di wisata tumpak sewu Lumajang 

b. Untuk menganalisis pengaruh fasilitas terhadap keputusan berkunjung 

kembali di wisata tumpak sewu Lumajang 

c. Untuk menganalisis pengaruh aksesibilitas terhadap keputusan berkunjung 

kembali di wisata tumpak sewu Lumajang 

d. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

wisatawan di wisata tumpak sewu Lumajang 

e. Untuk menganalisis pengaruh fasilitas wisata terhadap kepuasan wisatawan 

di wisata tumpak sewu Lumajang 

f. Untuk menganalisis pengaruh aksesibilitas terhadap kepuasan wisatawan di 

wisata tumpak sewu Lumajang 
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g. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan wisatawan terhadap keputusan 

berkunjung kembali di wisata tumpak sewu  

h. Untuk menganalisis peran mediasi kepuasan wisatawan dalam hubungan 

antara kualitas layanan dan keputusan berkunjung kembali di wisata tumpak 

sewu Lumajang 

i. Untuk menganalisis peran mediasi kepuasan wisatawan dalam hubungan 

antara fasilitas dan keputusan berkunjung kembali di wisata tumpak sewu 

Lumajang 

j. Untuk menganalisis peran mediasi kepuasan wisatawan dalam hubungan 

antara aksesibilitas dan keputusan berkunjung kembali di wisata tumpak 

sewu Lumajang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 
 

a. Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah memberikan kontribusi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang pariwisata dan 

manajemen layanan. Penelitian ini bertujuan untuk memperkuat pemahaman 

mengenai hubungan antara kualitas layanan, fasilitas wisata, aksesibilitas, 

kepuasan wisatawan, dan keputusan berkunjung kembali. Selain itu, penelitian 

ini juga menguji peran kepuasan wisatawan sebagai variabel mediasi dalam 

konteks destinasi wisata alam, khususnya di Tumpak Sewu Lumajang. Dengan 

demikian, hasil penelitian ini dapat menambah referensi ilmiah yang berguna 

untuk penelitian selanjutnya yang mengkaji faktor-faktor serupa di lokasi atau 

konteks yang berbeda. 
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b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Pengelola Wisata Tumpak Sewu Lumajang  

Penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, memperbaiki fasilitas wisata, serta 

memperkuat aksesibilitas agar dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pengunjung. 

2) Bagi Pemerintah Daerah  

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar dalam perencanaan dan 

pengembangan strategi promosi pariwisata daerah, khususnya dalam 

meningkatkan daya saing destinasi wisata di Lumajang. 

3) Bagi Wisatawan dan Masyarakat Sekitar 

Dengan meningkatnya kualitas fasilitas dan pelayanan, wisatawan akan 

memperoleh pengalaman yang lebih baik, sedangkan masyarakat sekitar 

akan mendapatkan manfaat ekonomi dari meningkatnya kunjungan 

wisatawan.  
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh 

kualitas layanan, fasilitas wisata dan aksesiblitas terhadap keputusan 

berkunjung kembali dengan kepuasan pengunjung wisatawan sebagai variabel 

mediasi studi  wisata tumpak sewu lumajang sebagai variabel mediasi dengan 

menggunakan pendekatan structural equation model (SEM) berbasis Partial 

Least Square (PLS) dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas layanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan berkunjung kembali pada objek wisata Tumpak Sewu 

Lumajang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan yang 

diberikan, seperti keramahan petugas, kecepatan pelayanan, ketepatan 

informasi, serta kenyamanan fasilitas, maka semakin tinggi keinginan 

wisatawan untuk melakukan kunjungan ulang. Pengalaman pelayanan yang 

positif mampu menciptakan kepuasan dan kepercayaan wisatawan terhadap 

destinasi wisata. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya 

yang menyatakan bahwa kualitas layanan berperan penting dalam 

meningkatkan minat dan keputusan berkunjung kembali. Dengan 

demikian, peningkatan kualitas layanan secara konsisten menjadi strategi 

efektif dalam mempertahankan pengunjung dan meningkatkan loyalitas 

wisatawan di objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. 

2. Berdasarkan hasil penelitian ini, variabel fasilitas wisata terbukti 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan berkunjung kembali 

di objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. Artinya, semakin baik fasilitas 

yang tersedia seperti area parkir, kebersihan toilet, tempat ibadah, akses 

jalan, tempat istirahat, serta sarana pendukung lainnya, maka semakin 

tinggi pula minat wisatawan untuk melakukan kunjungan ulang. Fasilitas 

yang memadai mampu memberikan kenyamanan, kemudahan, dan 

pengalaman berwisata yang menyenangkan sehingga meningkatkan 

kepuasan pengunjung. Dengan demikian, pengelola objek wisata Tumpak 

Sewu Lumajang perlu terus meningkatkan kualitas dan kelengkapan 

fasilitas sebagai upaya mendorong wisatawan untuk kembali berkunjung. 

3. Aksesibilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

berkunjung kembali wisatawan di objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kemudahan akses menuju lokasi 

wisata, maka semakin besar kemungkinan wisatawan melakukan 

kunjungan ulang. Aksesibilitas tersebut meliputi kondisi jalan, ketersediaan 

transportasi, petunjuk arah yang jelas, kemudahan menjangkau lokasi, serta 

efisiensi waktu tempuh. Kemudahan akses yang aman dan nyaman mampu 

meningkatkan pengalaman wisatawan sehingga mendorong minat untuk 

kembali berkunjung. Sebaliknya, akses yang sulit atau kurang memadai 

dapat menurunkan keinginan wisatawan untuk datang kembali. Dengan 

demikian, peningkatan kualitas aksesibilitas menjadi faktor penting dalam 

mendorong loyalitas dan kunjungan ulang wisatawan ke objek wisata 

Tumpak Sewu Lumajang. 



103 

 

 

 

4. Kepuasan wisatawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan berkunjung kembali ke objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan wisatawan 

terhadap kualitas pelayanan, fasilitas, kenyamanan, serta pengalaman 

selama berkunjung, maka semakin besar keinginan wisatawan untuk 

melakukan kunjungan ulang. Kepuasan wisatawan menjadi faktor penting 

karena tidak hanya menciptakan kesan positif, tetapi juga mendorong 

loyalitas wisatawan terhadap destinasi. Dengan demikian, pengelola objek 

wisata Tumpak Sewu Lumajang perlu terus meningkatkan kualitas layanan 

dan pengalaman wisatawan agar minat berkunjung kembali tetap terjaga 

serta jumlah kunjungan dapat berkelanjutan. 

5. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan di objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan pengelola, maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan wisatawan. Kualitas layanan tersebut 

meliputi keramahan petugas, kecepatan pelayanan, kebersihan area wisata, 

keamanan, serta kenyamanan fasilitas. Apabila aspek-aspek tersebut 

terpenuhi dengan baik, wisatawan akan memperoleh pengalaman 

berkunjung yang menyenangkan sehingga merasa puas. Dengan demikian, 

kualitas layanan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

wisatawan sekaligus mendukung daya tarik dan keberlanjutan objek wisata 

Tumpak Sewu Lumajang. 
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6. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa fasilitas wisata 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan di objek 

wisata Tumpak Sewu Lumajang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik 

fasilitas yang tersedia, maka semakin tinggi tingkat kepuasan wisatawan 

yang dirasakan selama berkunjung. Fasilitas seperti area parkir, toilet, 

tempat ibadah, tempat istirahat, pusat informasi, tempat makan, serta akses 

jalan yang memadai mampu memberikan kenyamanan dan menunjang 

kebutuhan pengunjung. Selain itu, kondisi fasilitas yang bersih, terawat, 

dan berfungsi dengan baik juga mencerminkan kualitas pengelolaan 

destinasi wisata. Kepuasan wisatawan yang tercipta dari fasilitas yang baik 

dapat mendorong keinginan untuk berkunjung kembali maupun 

merekomendasikan Tumpak Sewu Lumajang kepada orang lain. Oleh 

karena itu, pengelola perlu terus melakukan pemeliharaan dan 

pengembangan fasilitas agar daya tarik serta daya saing destinasi wisata 

tetap meningkat. 

7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aksesibilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan wisatawan di objek wisata Tumpak Sewu 

Lumajang. Semakin baik kemudahan akses menuju lokasi wisata, seperti 

kondisi jalan yang memadai, petunjuk arah yang jelas, ketersediaan 

transportasi, serta waktu tempuh yang efisien, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan wisatawan. Kemudahan dalam mencapai destinasi memberikan 

kenyamanan dan pengalaman berwisata yang lebih menyenangkan, 

sehingga meningkatkan penilaian positif wisatawan terhadap Tumpak 
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Sewu Lumajang. Dengan demikian, aksesibilitas menjadi faktor penting 

yang perlu terus ditingkatkan oleh pengelola guna menjaga dan 

meningkatkan kepuasan wisatawan. 

8. Kepuasan wisatawan mampu memediasi pengaruh kualitas layanan 

terhadap keputusan berkunjung kembali secara positif dan signifikan pada 

objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh pengelola, maka 

kepuasan wisatawan akan semakin meningkat dan mendorong keinginan 

untuk melakukan kunjungan ulang. Kualitas layanan tidak hanya 

berpengaruh langsung terhadap keputusan berkunjung kembali, tetapi juga 

melalui terciptanya pengalaman yang memuaskan bagi wisatawan. Oleh 

karena itu, pengelola Tumpak Sewu Lumajang perlu menjaga serta 

meningkatkan kualitas pelayanan, fasilitas, dan kenyamanan agar kepuasan 

wisatawan tetap terjaga dan minat berkunjung kembali semakin tinggi. 

9. Kepuasan wisatawan terbukti mampu memediasi pengaruh fasilitas wisata 

terhadap keputusan berkunjung kembali secara positif dan signifikan pada 

objek wisata Tumpak Sewu Lumajang. Hal ini menunjukkan bahwa 

fasilitas wisata yang memadai, seperti kebersihan area, kelengkapan sarana 

pendukung, kenyamanan tempat, aksesibilitas, dan keamanan, dapat 

meningkatkan kepuasan wisatawan sehingga mendorong keinginan untuk 

melakukan kunjungan ulang. Semakin baik kualitas fasilitas yang 

disediakan pengelola, maka semakin tinggi tingkat kepuasan wisatawan 

dan semakin besar keputusan untuk kembali berkunjung. Oleh karena itu, 
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pengelola Tumpak Sewu Lumajang perlu terus meningkatkan kualitas 

fasilitas secara berkelanjutan agar kepuasan wisatawan tetap terjaga serta 

minat kunjungan ulang semakin meningkat. 

10. Kepuasan wisatawan terbukti mampu memediasi pengaruh aksesibilitas 

terhadap keputusan berkunjung kembali ke objek wisata Tumpak Sewu 

Lumajang secara positif dan signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik aksesibilitas destinasi, seperti kondisi jalan yang memadai, 

kemudahan rute perjalanan, ketersediaan transportasi, serta petunjuk arah 

yang jelas, maka semakin tinggi tingkat kepuasan wisatawan. Kepuasan 

tersebut kemudian mendorong wisatawan untuk melakukan kunjungan 

ulang di masa mendatang. Dengan demikian, aksesibilitas tidak hanya 

berpengaruh langsung terhadap keputusan berkunjung kembali, tetapi juga 

secara tidak langsung melalui kepuasan wisatawan. Oleh karena itu, 

peningkatan aksesibilitas di Tumpak Sewu Lumajang menjadi faktor 

penting dalam menciptakan pengalaman wisata yang memuaskan serta 

membangun loyalitas wisatawan. 

5.2 Keterbatasan  

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan 

dalam menafsirkan hasil penelitian. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada objek 

wisata Tumpak Sewu Lumajang, sehingga hasil penelitian belum tentu dapat 

digeneralisasikan pada destinasi wisata lain yang memiliki karakteristik berbeda. 

Kedua, pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dengan pendekatan persepsi 

responden, sehingga jawaban yang diberikan sangat bergantung pada subjektivitas 
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masing-masing wisatawan pada saat mengisi instrumen penelitian. Ketiga, variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini terbatas pada aksesibilitas, kepuasan 

wisatawan, dan keputusan berkunjung kembali, sehingga masih terdapat faktor lain 

di luar model penelitian yang berpotensi memengaruhi keputusan wisatawan, 

seperti kualitas pelayanan, harga, daya tarik wisata, fasilitas, serta promosi. 

Keempat, penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-

sectional, sehingga hanya menggambarkan kondisi pada satu periode waktu tertentu 

dan belum mampu menjelaskan perubahan perilaku wisatawan secara 

berkelanjutan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

memperluas objek penelitian, menambah variabel lain yang relevan, serta 

menggunakan metode longitudinal atau pendekatan campuran agar memperoleh 

hasil yang lebih komprehensif. 

5.3 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa 

kekurangan baik dari hasil maupun temuan pada lapangan, maka dari itu peneliti 

menghadirkan beberapa saran. 

1. Bagi pengelola Wisata  

Pengelola objek wisata Tumpak Sewu Lumajang untuk terus meningkatkan 

aspek aksesibilitas destinasi, seperti perbaikan kondisi jalan menuju lokasi wisata, 

penambahan petunjuk arah yang jelas, penyediaan area parkir yang memadai, serta 

peningkatan ketersediaan sarana transportasi pendukung. Selain itu, pengelola juga 

perlu menjaga kebersihan, keamanan, kenyamanan, serta kualitas pelayanan kepada 

wisatawan agar tingkat kepuasan pengunjung tetap terjaga. Pengelola dapat 
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memanfaatkan media digital dan promosi berbasis teknologi untuk memberikan 

informasi akses perjalanan, harga tiket, fasilitas, serta kondisi cuaca sehingga 

wisatawan dapat merencanakan kunjungan dengan lebih baik. Dengan demikian, 

kepuasan wisatawan dapat meningkat dan mendorong keputusan berkunjung 

kembali ke Tumpak Sewu Lumajang. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan 

variabel lain yang berpotensi memengaruhi keputusan berkunjung kembali, seperti 

kualitas pelayanan, citra destinasi, promosi, fasilitas wisata, harga, maupun 

pengalaman wisatawan. Penelitian selanjutnya juga diharapkan dapat memperluas 

objek penelitian pada destinasi wisata lain agar diperoleh perbandingan hasil yang 

lebih beragam. Selain itu, penggunaan metode penelitian kualitatif atau mixed 

methods dapat dipertimbangkan untuk menggali informasi yang lebih mendalam 

mengenai perilaku wisatawan, sehingga hasil penelitian menjadi lebih 

komprehensif dan bermanfaat bagi pengembangan sektor pariwisata. 
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