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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kompetensi guide terhadap
kepuasan wisatawan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survey eksplanatori dengan
teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi dalam penelitian ini yaitu wisatawan olahraga
panjat tebing jalur via ferrata sebanyak 100 responden dan sampel yang digunakan adalah accidental
sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan indikator pengukuran kepuasan wisatawan yaitu
kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga dan kemudahan, sedangkan kompetensi
guide mengacu pada concern for order, initiative, impact and influence serta information seeking. Data
yang telah terkumpul kemudian dianalisis menggunakan teknik analisis regresi linier sederhana. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara umum 1) tingkat kepuasan wisatawan dan kompetensi guide
berada pada kategori sedang. ii) kompetensi guide berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
wisatawan. Dapat disimpulkan bahwa kompetensi guide memiliki pengaruh positif terhadap tingkat
kepuasan wisatawan pada aktivitas panjat tebing jalur Via Ferrata.

Kata kunci: Kepuasan Wisatawan, Kompetensi Guide.

Tourist Satisfaction: Case Study of Sports Tourists Rock Climbing Via Ferrata
Routes Influenced by Guide Competence

Abstract

The aim of this research is to determine and analyze the influence of guide competency on tourist
satisfaction. The method used in this research is an explanatory survey with data collection techniques
through questionnaires. The population in this study was 100 respondents on the via ferrata rock
climbing route and the sample used was accidental sampling. Data was collected through a

questionnaire with indicators measuring tourist satisfaction, namely product quality, service quality,

emotional factors, price and convenience, while guide competency refers to concern for order, initiative,

impact and influence and information seeking. The data that has been collected is then analyzed using
simple linear regression analysis techniques. The research results show that in general i) the level of
tourist satisfaction and guide competency is in the medium category. ii) guide competency has a positive
and significant effect on tourist satisfaction. It can be concluded that guide competency has a positive
influence on the level of tourist satisfaction with the rock climbing activity on the Via Ferrata route.

Keyword: Touris Satisfaction, Guide Competence.

PENDAHULUAN

Pariwisata merupakan industri produktif dan terbesar dalam sektor industri pelayanan dan jasa
(Kurniasih & Tampubolon, 2021). Selama satu dekade terakhir kajian terkait pariwisata masih menjadi
hal yang penting (Ashton, 2018; Baksi, 2014; Carvache-Franco, 2020; Chamidah, 2020; Tokarchuk,
2016; Yusof, 2012). Pariwisata mempunyai peran yang sangat penting dalam pembangunan Indonesia,
khususnya sebagai penghasil devisa negara di samping sektor migas. Pariwisata sebagai sumber devisa
menyimpan potensi yang sangat besar (Ganar et al., 2021). Dapat dipahami bahwa pariwisata
merupakan sektor industri jasa yang produktif dan strategis dengan peran penting dalam mendukung
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pembangunan serta menjadi sumber devisa utama bagi Indonesia. Potensinya yang besar menjadikan
pariwisata terus relevan untuk dikaji dan dikembangkan demi keberlanjutan ekonomi negara.

Beberapa studi menunjukkan bahwa industri pariwisata membutuhkan target pendekatan,
karena ini akan membantu tujuan sektor wisata yang kompleks dan kompetitif di kacah global (Boccia,
2020; Suhartanto, 2020). Pengembangan pariwisata sebagai salah satu sektor pembangunan secara
umum menjadi relevan jika pengembangan pariwisata itu sesuai dengan potensi daerah. Dengan
demikian maka pembangunan pariwisata harus didasarkan pada kriteria keberlanjutan (Mukhsin, 2014;
Preko, 2019). Industri pariwisata memerlukan pendekatan terarah untuk mencapai tujuan yang
kompleks dan bersaing di tingkat global. Pengembangan pariwisata yang sesuai dengan potensi daerah
dan berlandaskan prinsip keberlanjutan menjadi kunci keberhasilan sektor ini dalam mendukung
pembangunan.

Berkenaan dengan potensi pengembangan pariwisata, Kabupaten Purwakarta sangat terkenal
dengan potensi wisata alamnya. Salah satu wisata yang sedang berkembang saat ini adalah panjat tebing
Gunung Parang yang terletak di Desa Cihuni, Kecamatan Tegalwaru, Kabupaten Purwakarta. Volume
kedatangan wisatawan pada wahana panjat tebing di Gunung Parang masih tergolong fluktuatif.
Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan terkait dengan kepuasan wisatawan pada panjat tebing
Gunung Parang via ferrata masih tergolong cenderung rendah, sehingga kondisi ini menyebabkan
penurunan kunjungan pada wisata panjat tebing parang, secara ringkas bisa dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Tingkat Kepuasan Wisatawan Panjat Tebing Jalur Via Ferrata

Kriteria Rentang Frekuensi Persentase
Tinggi > 4,80 11 22
Sedang 3,31-4,80 29 58
Rendah < 3,31 10 20

Sumber: Penelitian Pendahuluan, 2021

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dicermati bahwa capaian persentase tingkat kepuasan wisatawan
panjat tebing jalur via ferrata menunjukkan pencapaian yang belum optimal yakni berada pada rentang
3,31-480. Frekuensi tingkat kepuasan wisatawan panjat tebing jalur via ferrata didominasi pada kriteria
sedang dengan total 29 orang atau 58 persen dan kriteria rendah dengan rentang < 3,31 memiliki
persentase 20 persen serta 22 persen untuk kriteria kepuasan tinggi dengan rentang > 4,80.

Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil
yang dirasakan dengan harapan (Sangkaeng et al., 2015). Penelitian tentang kepuasan wisatawan telah
dilakukan oleh beberapa ahli, diantaranya penelitian teoritis (Kotler & Kevin Lane, 2010; Navratil,
2012), penelitian survei (Kim, 2012; Palpanova, 2012), penelitian studi kasus dan (Abubakar, 2014;
Mauracher, 2014).

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji macam-macam faktor yang mempengaruhi
kepuasan wisatawan diantaranya citra, promosi dan kualitas pelayanan objek (Sangkaeng et al., 2015);
daya tarik, kualitas pelayanan, fasilitas dan keselamatan (Marpaung, 2019); pengaruh kompetensi dan
motivasi (Alhamdi, 2018). Berdasarkan banyaknya penelitian yang mengemukakan mengenai kepuasan
wisatawan, maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi tingkat
kepuasan wisatawan pajat tebing via ferrata di Gunung Parang.

Faktor yang diidentifikasi mempengaruhi tingkat kepuasan wisatawan adalah kompetensi
guide. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada variabel penelitian, lokasi
penelitian, waktu penelitian, masalah penelitian dan teknik analisis data. Kepuasan wisatawan
dipengaruhi oleh kompetensi guide (Brigitha et al., 2018). Keterampilan atau kompetensi merupakan
perilaku yang terkait dengan tugas, yang bisa dikuasai melalui pembelajaran dan bisa ditingkatkan
melalui pelatihan dan bantuan orang lain.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kompetensi guide (KG)
terhadap kepuasan wisatawan. Model konseptual dalam penelitian ini tergambar pada Gambar 1.

Gambar 1. Model Konseptual Kompetensi Guide dan Kepuasan Wisatawan
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Berdasarkan konstruk yang telah dijelaskan sebelumnya, maka hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif dan signifikan kompetensi guide terhadap kepuasan
waisatawan.

METODE

Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian deskriptif dan verifikatif dengan metode
eksplanatory. Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada wisatawan panjat
tebing jalur via ferrata Gunung Parang. Sehubungan dengan penelitian yang dilakukan kurang dari satu
tahun, maka metode yang digunakan ialah cross sectional method.

Pengukuran Kepuasan Wisatawan mengacu pada indikator Kotler dan Keller (Putro, 2014)
yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga, dan kemudahan (efesiensi),
sedangkan pengukuran kompetensi guide mengacu pada indikator Spencer (Djan & Juraida, 2007)
yakni concern for order (perhatian terhadap tugas), initiative (proaktif), impact and influence
(kemampuan mempengaruhi) dan information seeking (mencari informasi).

Populasi dalam penelitian ini sebanyak 100 responden, sehingga sampel yang digunakan adalah
accidental sampling. Data yang telah terkumpul, selanjutnya dianalisis dengan skoring skala likert 5
poin kategori sangat setuju hingga sangat tidak setuju. Adapun persamaan model regresi dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y=a+bX+e
Keterangan:
Y : Kepuasan wisatawan
X : Kompetensi guide
e : Faktor pengganggu

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil skoring, diperoleh informasi bahwa secara umum kepuasan wisatawan
wisatawan panjat tebing jalur via ferrata Gunung Parang berada pada kategori sedang. Hal ini
mengindikasikan bahwa responden umumnya memiliki respon cukup baik atau merasa cukup puas
terkait kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor emosional, harga dan kemudahan (efesiensi)
berkenaan dengan olahraga panjat tebing jalur via ferrata.

Adapun tingkat kompetensi guide berada pada kategori sedang, mengindikasikan bahwa
responden umumnya menganggap bahwa kompetensi guide pada olahraga panjat tebing jalur via ferrata
sudah cukup baik berkaitan dengan perhatian terhadap tugas, proaktif, kemampuan mempengaruhi dan
mencari informasi. Secara lebih lengkap, gambaran umum kepuasan wisatawan dan kompetensi guide
diringkas dalam Tabel 2.

Tabel 2. Gambaran Umum Tingkat Kepuasan Wisatawan dan Kompetensi Guide

Variabel Mean Kategori
Kepuasan Wisatawan 4,06 Moderat
Kompetensi Guide 3,95 Moderat

Analisis data yang digunakan ialah simple regresion analysis dengan bantuan SPSS 22.
Tujuannya adalah untuk mengetahui pengaruh kompetenis guide terhadap kepuasan wisatawan, secara
ringkas dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Model Summary dan Coefficient

Model R R2  Adj.R® B S pea t Sig.
error
Model L 0741 0861 0,738 i i i - -
(Constant) - i i 9,080 2,647 : 3430 0,001
CSE ; ! ! 1070 0060 0861 16750 0,000
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Merujuk pada Tabel 3, dapat disusun sebuah model persamaan regresi linier yakni Y = 9,080 +
1,070X + 0,060e. Berdasarkan persamaan tersebut, diketahui bahwa:

1. Konstanta sebesar 9,080, artinya jika tidak terdapat perubahan dari variabel kompetensi guide maka
besarnya kepuasan wisatawan adalah 9,080.

2. Koefisien regresi variabel kompetensi guide sebesar 1,070 dengan arah positif, artinya setiap
perubahan nilai kompetensi guide maka akan menyebabkan peningkatan terhadap kepuasan
wisatawan.

Besarnya pengaruh kompetensi guide terhadap kepuasan wisatawan diketahui sebesar 86,1
persen, ditunjukan oleh nilai koefesien determinasi (R?) sedangkan sisanya sebesar 13,9 persen
dipengaruhi oleh faktor diluar model penelitian. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan
Uji t, diperoleh nilai signifikansi kompetensi guide 0,000 < 0,05. Artinya, bahwa kompetensi guide
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Berikut dirangkum dalam diagram
batang dibawabh ini.

Pengaruh Kompetensi Guide
Terhadap Kepuasan Wisatawan

HR2 Wme

86%

13,90%

[ ]
X -->Y

Gambar 2. Diagram Pengaruh Kompetensi Guide dan Kepuasan Wisatawan

Penelitian Toreh et al., (2022) mengenai kompetensi, pengembangan karir dan penempatan
terhadap kepuasan diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh signifikan kompetensi kerja terhadap
kepuasan. Kemudian penelitian Ismail (2021) mengenai pengaruh kompetensi dan kompensasi terhadap
kinerja dan kepuasan ditemukan bahwa kompetensi memiliki hubungan yang signifikan terhadap
kepuasan. Berdasarkan analisa tersebut dapat diketahui bahwa kompetensi guide berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan. Hal ini bermakna jika kompetensi guide tinggi, maka pengunjung atau wisatawan
tersebut akan mendapatkan kepuasan yang tinggi pula.

Kompetensi kerja merupakan salah satu faktor yang sangat penting dan berpengaruh terhadap
keberhasilan seseorang di dalam melaksanakan suatu pekerjaan, karena kompetensi merupakan potensi
yang ada dalam diri seseorang unuk berbuat sesuatu, sehingga memungkinkan seseorang untuk dapat
melakukan pekerjaan ataupun tidak dapat melakukan pekerjaan tersebut Ismail (2021). Keterampilan
bisa digunakan untuk mengendalikan perilaku (Sudarmanto, 2009). Hasil penelitian menunjukan bahwa
kompetensi guide berpengaruh dan signifikan terhadap tinggi rendahnya kepuasan yang diterima oleh
wisatawan (Brigitha et al., 2018).

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan bahwa kompetensi guide
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Artinya, bahwa semakin tinggi tingkat
kompetensi guide yang dimiliki maka akan semakin baik pula tingkat kepuasan wisatawan panjat tebing
jalur via ferrata. Kondisi ini tercipta karena berdasarkan hasil skoring menunjukan bahwa tingkat
kompetensi guide dan kepuasan wisatawan berada pada kategori moderat (sedang). Saran untuk
penelitian selanjutnya, diharapkan dapat menambah variabel penelitian terkait faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi tinggi rendahnya tingkat kepuasan wisatawan.
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