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Abstrac: The purpose of this study was to determine the effect of tourist facilities and service quality partially on 
customer satisfaction for travel services C.V Gass Adventure, Sidoarjo.  As well as to find out between the Tourism 
Facilities and Service Quality significantly influence Customer Satisfaction of C.V Gass Adventure Travel 
Services, Sidoarjo.  This research was conducted using a questionnaire method using a sampling technique on 
100 customers who are or have used C.V Gass Adventure travel services, Sidoarjo.  The results of this study 
indicate that tourist facilities (X1) have a positive effect on customer satisfaction with a significance value of 0.02 
which is smaller than the significance value of α of 0.05.  Service Quality (X2) has a positive effect on customer 
satisfaction with a significance value of 0.04 which is smaller than the significance value of α of 0.05. 
 
Keywords: Tourism Facilities, Service Quality, Customer Satisfaction 
 
Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Fasilitas Wisata dan Kualitas Pelayanan secara 
parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan jasa perjalanan wisata C.V Gass Adventure, Sidoarjo. Serta 
untuk mengetahui diantara Fasilitas Wisata dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan jasa perjalanan wisata C.V Gass Adventure, Sidoarjo. Penelitian ini dilakukan dengan 
metode kuesioner yang menggunakan Teknik sampling terhadap 100 pelanggan yang sedang atau yang pernah 
menggunakan jasa perjalanan wisata C.V Gass Adventure, Sidoarjo. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
Fasilitas Wisata (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai signifikansi 0,02 lebih kecil 
di banding nilai signifikansi α 0,05. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan 
dengan nilai signifikansi 0,04 lebih kecil disbanding nilai signifikansi α 0,05. 
 
Kata kunci: Fasilitas Wisata, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
 
 
LATAR BELAKANG 

Berlibur dengan melakukan perjalanan wisata pada era seperti saat ini telah jadi 

komponen dari kebutuhan ditengah-tengah publik. Kebutuhan akan berwisata seolah olah 

menjadi tren tersendiri dari pola sosial yang ada di masyarakat. Menurut Ridwan (2012) objek 

wisata ialah suatu destinasi yang memiliki berbagai ragam keunikan, dan memiliki nilai 

estetika tersendiri berupa keanekaragaman potensi alam, keragaman kultur budaya dan hasil 

karya masyarakatnya yang menjadi kredit tersendiri bagi wisatawan untuk berkunjung ke suatu 

daerah.(Pandaleke & Mananeke, 2019). 

Sanjaya, Wulandari, Sumadi, & Sugianingrat (2019) sektor pariwisata memiliki peran 

yang sangat strategis dan berfungsi dalam pembangunan di bebagai banyak bidang di suatu 

daerah, dari infrastruktur hinga pembangunan sumber daya alamnya. (Sanjaya dkk., 2020). 

Selain itu sektor wisata juga berfungsi sebagai penyumbang terbesar bagi pendapatan negara 
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berupa devisa. Tingkat pendapatan daerah dapat meningkat sebagai pendapatan asli daerah, 

serta pertumbuhan perekonomian masyarakat juga akan semakin baik.  

Sektor ini sangat  dirasakan dapat memberikan kontribusi yang sangat nyata dalam upaya 

mendorong serta meningkatkan pergerakan di sektor perekonomian yang semakin meningkat 

yakni perdagangan, industri kecil / rumah tangga, sarana dan prasarana transportasi, 

komunikasi, pertanian, dan usaha jasa lainnya. Selain itu juga dapat membuka kesempatan 

seluas luasnya bagi daerah untuk membuka lapangan kerja baru dan memberi kesempatan yang 

lebih luas dan merata untuk masyarakatnya.  

C.V Gass Adventure merupakan sebuah badan usaha yang bergerak di bidang pelayanan 

jasa tour & travel serta event organizer. Berlokasi di Jalan Raya Suko no 42 Kelurahan Suko 

Kecamatan Sidoarjo Kabupaten Sidoarjo Jawa Timur. Jasa yang ditawarkan dalam kegiatan 

usaha ini berupa wisata alam, city tour, outbond training, mice dan adventure yang menguji 

adrenalin. Adapun ruang lingkup kegiataan usaha yang di lakukan adalah seperti rekreasi laut 

dan kepulauan, serta pendakian gunung. Dalam perkembangan kegiatan perusahaan C.V Gass 

Adeventure menjalankan tujuan perusahaan yakni mendorong serta meningkatkan 

perekonomian masyarakat dimana destinasi tersebut dijadikan objek sebuah kegiatan wisata 

dan kegiatan adventure dan selalu mengikut sertakan peran aktif masyarakat dengan 

memprioritaskan norma pelestarian alam. C.V Gass Adeventure sebagai salah satu penggiat 

aktifitas wisata yang sadar lingkungan memiliki keterikatan dan komitmen dalam pelestarian 

lingkungan hidup serta mengupayakan dalam semua kegiatannya untuk sadar lingkungan di 

setiap yang kerap dilakukan dengan melaksanakan kegiatan - kegiatan pelestarian alam seperti 

penanaman seribu pohon di spot - spot pendakian gunung di pulau Jawa.  

 

KAJIAN TEORITIS 

Pengertian Fasilitas Wisata 

Keller (2019) mendeskripsikan pengertian fasilitas ialah segala hal berwujud nyata 

yang telah direncanakan sebelumnya oleh perusahaan penyedia jasa untuk digunakan dan 

dinikmati pelanggan dalam tujuannya menciptakan tingkatan kepuasan pelanggan secara 

maksimal. (Anam & Laily Maghfiroh, 2021). Fasilitas merupakan bagian terpenting dari 

sebuah perusahaan jasa perjalanan wisata, oleh karenanya untuk selalu menjaga kondisi dan 

kelengkapan fasilitas yang akan disajikan kepada pelanggan, karena hal tersebut dapat 

dijadikan pertimbangan oleh perusahaan demi mencapai yang menjadi tujuan yakni kepuasan 

pelanggan karena sangat dekat hubungannya berkenaan dengan apa yang akan menjadi opini 

pelanggan. 



 Spillane dalam Akrom (2014) memaparkan bahwa fasilitas wisata ialah semua 

perangkat dan perlengkapan yang menunjang kinerja dan fungsional sebuah tempat tujuan 

wisata untuk menunjang atau menopang segala kebutuhan wisatawan. (Suryadana, 2015). 

Pengertian Kualitas Pelayanan 

Untung Sanjaya dan Klemens Wedanaji Prasatyo (2016) mendeskripsikan bahwa 

kualitas pelayanan adalah pondasi untuk memasarkan pelayanan jasa, karena inti dari segala 

jenis produk yang akan ditawarkan dan akan dipasarkan adalah suatu hasil produk jasa yang 

berkualitas, dan dari hasil produk jasa tersebut yang akan dibeli oleh pelanggan.(Nuraeni, 

2021). Maka dari itu kualitas pelayanan menjadikan pondasi awal dalam memasarkan 

layananjasa pada sebuah perusahaan penyedia jasa. Tjiptono (2016) mendeskripsikan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan sebuah parameter untuk mengukur seberapa baik pelayanan 

yang di sajikan sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan.(Mentang dkk., 2021). 

Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan cerminan penilaian seseorang (pelanggan) dalam 

membeli sebuah produk dimana prefensi yang dipilih memberikan sebuah hasil sesuai dengan 

ekspektasinya. Lovelock, Christopher dan Wright Lauren (2014) mendesripsikan kepuasan 

ialah satu bentuk perilaku yang diputuskan setelah mendapatkan sebuah pengalaman yang 

didapatkan sesuai denga apa yang diharapkan.(Cahyono dkk., 2020). Webster’s Dictionary 

dalam buku Lupiyoadi (2013) menyebutkan bahwa pelanggan adalah sebagai kelompok atau 

individu yang hadir ke tempat yang sama secara berulang kali dengan maksud sebagai 

pemenuhan kebutuhan dan memuaskan keinginan sesuai harapannya dengan memilih suatu 

produk atau mendapatkan suatu layanan jasa.(Fian & Yuniati, 2016). 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Berkenaan dengan ini penelitian yang akan dikerjakan oleh peneliti ialah dengan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif, dimana bentuk penelitian dengan menggunakan 

dua variabel yang dihubungkan, dalam penelitian ini akan menelaah pengaruh fasilitas wisata 

dan kualitas pelayanan pada kepuasan pelanggan jasa perjalanan wisata (Open Trip) C.V Gass 

Adventure, Sidoarjo. Penelitian kuantitatif menurut Sugiyono (2017), ialah salah satu metode 

penelitian yang berazaskan pada prinsip positif dan sebagai metode ilmiah, baik teoritis dan 

praktis atau keilmuan karena telah mempunyai bukti petunjuk ilmiah secara nyata atau realistis. 

(Aulia & Yulianti, 2019). Penelitian ini dapat dibuktikan secara obyektif, dan dapat diukur 

melalui tabel dan diagram yang disajikan secara rasional dan sistematis. 
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Hipotesis Penelitian 

Sugiyono (2010) berpendapat bawa hipotesis adalah sebuah perkiraan sementara 

terhadap sebuah deskripsi permasalahan yang ada dalam sebuah penelitian, di mana deskripsi 

permasalahan tersebut telah dinyatakan berupa kalimat pernayataan.(Prastika, 2020). Hipotesis 

dinyatakan merupakan jawaban tentatif dikarenakan jawaban yang didapat ialah berlandaskan 

pada bukti-bukti sementara yang dihasilkan dari metode pengumpulan data. Berdasarkan 

uraian di atas maka rumusan hipotesis penelitian ini adalah: 

Berdasarkan uraian di atas maka rumusan hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. H1: Terdapat pengaruah fasilitas wisata terhadap kepuasan pelanggan perjalanan wisata 

(Open Trip) C.V Gass Adventure, Sidoarjo. 

b. H2: Terdapat pengaruah kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan perjalanan wisata 

(Open Trip) C.V Gass Adventure, Sidoarjo. 

c. H3: Secara besamaan fasilitas wisata dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan perjalanan wisata (Open Trip) C.V Gass Adventure, 

Sidoarjo. 

 

H1 

 

 

 

 

H2 
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Gambar 1. Desain Penelitian 

 

POPULASI DAN SAMPEL PENELITIAN 

1. Populasi Penelitian 

Sugiyono (2010) mengatakan bahwa populasi ialah sebuah zona  abstraksi yang di 

bangun atas sebuah objek ataupun subjek yang memiliki kapasitas, sifat, dan perilaku tertentu 

yang telah diterapkan oleh peneliti untuk dapat di telaah dan dipelajari kemudian akan ditarik 

kesimpulan.(Christian dkk., 2019). Dalam hal ini populasi yang diambil untuk penelitian 
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adalah semua pelanggan yang pernah dan yang sedang menggunakan jasa perjalanan wisata 

(Open Trip) C.V Gass Adventure, Sidoarjo. 

2. Sampel Penelitian 

Sugiyono (2010) mengatakan definisi sampel ialah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi(Christian dkk., 2019). Pengambilan sampel dari populasi akan 

dilakukan secara random tanpa melihat tingkatan atau level yang berada dalam populasi. 

Kuantitas sampel yang diambil akan menerapkan rumus Slovin yakni: 

 

Dimana: 

n = Jumlah sampel 

N = Ukuran Populasi 

e = Tingkat kesalahan dalam pengambilan sampel (5%) 

Dari rumus yang telah disebutkan di atas, maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan 

diambil dalam penelitian ini yaitu:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan pada perhitungan dengan menerapkan rumus Slovin di atas, maka total 

sampel yang ditetapkan dalam riset ini ialah 100 pelanggan yang pernah dan yang sedang 

menggunakan jasa perjalanan wisata (Open Trip) C.V Gass Adventure, Sidoarjo baik sacara 

online ataupun offline. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Penyajian Data 

Data yang disajikan dalam penelitian ini terdiri atas, penyajian fasilitas wisata yang 

ditawarkan serta bentuk kualitas layanan yang disajikan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan jasa perjalanan wisata C.V Gass Adventure, Sidoarjo 

1. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden berperan untuk mengklarifikasikan presepektif responden secara 

personal melalui sampel dari sebuah penelitian yang telah dibuat sebelumnya. Maksud dari 

dibuatnya karateristik responden ialah agar dapat memvisualisasikan objek yang menjadi 

sampel dalam sebuah penelitian dengan dikelompok - kelompokkan menurut jenis kelamin, 

usia serta pekerjaan. 

a. Karakteristik responden menurut jenis kelamin 

Tabel 1.1 Responden Menurut Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin  Jumlah Persentase 

Laki laki 58 58% 

Perempuan 42 42% 

Total 100 100% 

    Sumber diolah tahun 2023 

Tabel 1.1 diatas menerangkan dari 100 responden sebagai sampel dalam penelitian ini, 

kebanyakan responden laki-laki yakni sejumlah 58 (58%), dan responden perempuan yakni 

sejumlah 42 (42%). Data di atas menerangkan laki-laki lebih cenderung melakukan perjalanan 

wisata adventure dibanding perempuan. 

b. Karakteristik responden menurut usia 

Tabel 1.2. Responden Menurut Usia 

Rentang Usia Jumlah Persentase 

15 - 25  7 7% 

26 - 35 46 46% 

36 - 45 35 35% 

46 - 55 10 10% 

56 - 65 2 2% 

Total 100 100% 

   Sumber diolah tahun 2023 

Tabel 1.2 menerangkan 100 responden sebagai sampel dalam penelitian ini sebagian 

besar usia responden dengan rentang usia 15-25 tahun sejumlah 7 (7%), di susul rentang usia 

26-35 tahun sejumlah 46 (46%), rentang usia 36-45 tahun sejumlah 35 (35%), kemudian 



rentang usia 46-55 tahun sejumlah 10 (10%), dan yang terakhir rentang usia 56-65 sejumlah 2 

(2%). Dari data di atas menunjukkan bahwa rentang usia 26-35 tahun sangat menunjang untuk 

melakukan perjalanan wisata. 

c. Karakteristik responden menurut pekerjaan 

Tabel 1.3. Responden Menurut Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 3 3% 

Pegawai Negeri/TNI 4 4% 

 Pegawai Swasta 77 77% 

Wiraswasta 16 16% 

Total 100 100% 

    Sumber diolah tahun 2023 

Berdasarkan tabel 1.3 menerangkan dari 100 responden sebagai sampel dalam penelitian 

ini adalah responden pelajar / mahasiswa sejumlah 3 (3%), kemudian responden pegawai 

negeri / TNI sejumlah 4 (4%), lalu responden pegawai swasta sejumlah 77 (77%), dan terakhir 

responden wiraswasta sejumlah 16 (16%). Dari data di atas menunjukkan bahwa kelompok 

responden pegawai swasta lebih cenderung untuk melakukan perjalanan wisata. 

2. Frekuensi Data Responden Penelitian 

Bersumber pada hasil penelitian yang dilakukan kepada 100 responden lewat menyebar 

kuesioner agar di dapat tren tanggapan responden atas jawaban dari tiap - tiap variabel dalam 

penelitian dan akan di uraikan pada rentang poin jawaban. 

a. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Fasilitas Wisata (X1) 

Spillane dalam Akrom (2014) memaparkan bahwa fasilitas wisata ialah semua perangkat 

dan perlengkapan yang menunjang kinerja dan fungsional sebuah tempat tujuan wisata untuk 

menunjang atau menopang segala kebutuhan wisatawan, (Suryadana, 2015). Variabel fasilitas 

wisata (X1) dalam penelitian ini dapat diukur melalui sebuah instrumen penelitian yang 

tertuang dalam 7 pernyataan yaitu:  

Tabel 2.1. Tanggapan Responden Terhadap Fasilitas Wisata 

No 
Skor 

Jumlah 
Pernyataan SS S R TS STS 

1 

Fasilitas yang akan 

ditawarkan dapat menarik 

perhatian dan rasa ingin tahu 

calon pelanggan 

28 46 24 2 - 100 
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2 

Fasilitas yang akan disajikan 

dapat memenuhi ekspektasi 

pelanggan 

22 56 20 2 - 100 

3 

Lokasi, tata ruang dan letak 

fasilitas yang di tawarkan 

dapat menarik perhatian 

calon pelanggan 

28 42 28 2 - 100 

4 

Fasilitas yang akan disajikan 

dapat memenuhi ekspektasi 

dan kebutuhan pelanggan 

26 48 25 1 - 100 

5 

Peralatan dan perlengkapan 

yang tersedia telah 

memenuhi semua kebutuhan 

pelanggan 

30 48 22 - - 100 

6 

Peralatan dan perlengkapan 

untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan berfungsi 

sebagaimana mestinya 

34 53 12 1 - 100 

7 

Peralatan dan perlengkapan 

telah memenuhi standar 

keamanan dalam 

penggunaannya 

36 47 15 2 - 100 

            Sumber data diolah tahun 2023 

Dalam data tabel 2.1 di atas menerangkan bahwa tanggapan responden terhadap fasilitas 

wisata dalam pernyataan fasilitas yang akan disajikan dapat memenuhi ekspektasi pelanggan 

memiliki nilai respon yang rendah yakni 22% responden menjawab sangat setuju, sedangkan 

penyataan peralatan dan perlengkapan telah memenuhi standar keamanan dalam 

penggunaannya memiliki nilai respon tertinggi yakni 36% responden menjawab sangat setuju. 

b. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Untung Sanjaya dan Klemens Wedanaji Prasatyo (2016) mendeskripsikan bahwa kualitas 

pelayanan adalah pondasi untuk memasarkan pelayanan jasa, karena inti dari segala jenis 

produk yang akan ditawarkan dan akan dipasarkan adalah suatu hasil produk jasa yang 

berkualitas, dan dari hasil produk jasa tersebut yang akan dibeli oleh pelanggan, (Nuraeni, 

2021). 

 

 

 



Tabel 2.2. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan 

No 
Skor 

Jumlah 
Pernyataan SS S R TS STS 

1 

Pelayanan yang disajikan 

telah memenuhi ekspektasi 

dan kebutuhan pelanggan 

20 59 21 - - 100 

2 

Pelayanan yang disajikan 

dapat dengan cepat 

memberikan respon dalam 

pemecahan/solusi pada 

setiap permasalah yang 

dihadapi pelanggan 

19 69 12 - - 100 

3 

Dalam menyajikan 

pelayanan kepada 

pelanggan perusahaan telah 

memperhatikan attitude dan 

tata krama 

16 56 27 1 - 100 

4 

Karyawan dapat 

memberikan atensi dan 

kepedulian tulus dan 

bersifat personal yang 

disajikan untuk memahami 

keinginan dan harapan 

pelanggan 

16 56 26 2 - 100 

5 

Fasilitas yang ada, baik 

peralatan atau fasilitas 

pendukung dapat 

memberikan pelayanan 

sesuai kebutuhan pelanggan 

22 59 19 - - 100 

          Sumber data diolah tahun 2023 

Dalam data tabel 2.2 di atas menerangkan tanggapan responden terhadap kualitas 

pelayanan dalam pernyataan dalam menyajikan pelayanan kepada pelanggan perusahaan telah 

memperhatikan attitude dan tata krama, serta pernyataan karyawan dapat memberikan atensi 

dan kepedulian tulus dan bersifat personal yang disajikan untuk memahami keinginan dan 

harapan pelanggan memiliki nilai respon yang rendah yakni masing - masing 19% responden 

menjawab sangat setuju. Sedangkan pernyataan fasilitas yang ada, baik peralatan atau fasilitas 

pendukung dapat memberikan pelayanan sesuai kebutuhan pelanggan memiliki nilai respon 

tertinggi yakni 22% responden menjawab sangat setuju. 
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c. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan ialah cerminan penilaian seseorang (pelanggan) dalam membeli 

sebuah produk dimana prefensi yang dipilih memberikan sebuah hasil sesuai dengan 

ekspektasinya. 

Tabel 4.6. Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 

No 
Skor 

Jumlah 
Pernyataan SS S N TS STS 

1 

Fasilitas yang ditawarkan 

dan pelayanan yang 

disajikan telah memenuhi 

ekspektasi dan kebutuhan 

pelanggan 

21 58 20 1 - 100 

2 

Kesediaan dengan suka 

rela pelanggan untuk 

mengulang kembali 

dalam menggunakan jasa 

karena merasa puas 

dengan layanan yang 

diterimanya 

19 69 12 - - 100 

3 

Pelanggan secara sukarela 

untuk merekomendasikan 

kepada calon pelanggan 

lain berkenaan dengan 

layanan jasa yang pernah 

diterimanya 

24 55 21 - - 100 

     Sumber data diolah tahun 2023 

Dalam data tabel 4.6 di atas menerangkan tanggapan responden terhadap kepuasan 

pelanggan dalam pernyataan kesediaan dengan suka rela pelanggan untuk mengulang kembali 

dalam menggunakan jasa karena merasa puas dengan layanan yang diterimanya memiliki nilai 

respon yang rendah yakni 19% responden menjawab sangat setuju, sedangkan pernyataan 

pelanggan secara sukarela untuk merekomendasikan kepada calon pelanggan lain berkenaan 

dengan layanan jasa yang pernah diterimanya memiliki nilai respon tertinggi yakni 24% 

responden menjawab sangat setuju. 

 

 

 



B. Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas ialah sebuah instrumen penguji sejauh mana pengukuran yang akan 

digunakan dalam mengevaluasi sesuatu, dan apa yang akan di evaluasi. Pengujian ini berguna 

dalam menakar atau mengukur instrumen dalam kuesioner yang telah dibuat. Siregar (2012) 

memaparkan uji validitas ialah sebagai alat ukur yang membuktikan sejauh mana instrumen 

tersebut mampu mengukur apa yang ingin diukur. (Hutomo dkk., 2015). Jika tingkat 

signifikansi hasil perbandingan kurang atau sama dengan ≤ 0,05 (5%) dapat dikatakan valid. 

Namun bila terjadi kebalikannya, yakni tingkat signifikansi hasil perbandingan lebih besar atau 

sama dengan ≥ 0,05 (5%) dapat dikatakan tidak valid. 

Fasilitas Wisata (X1) 

Variabel 
Nilai 

Keterangan 
R Hitung R Tabel 

X1.1 0.630 0.195 VALID 

X1.2 0.549 0.195 VALID 

X1.3 0.533 0.195 VALID 

X1.4 0.523 0.195 VALID 

X1.5 0.567 0.195 VALID 

X1.6 0.477 0.195 VALID 

X1.7 0.386 0.195 VALID 

Kualitas Pelayanan (X2) 

X2.1 0.722 0.195 VALID 

X2.2 0.685 0.195 VALID 

X2.3 0.762 0.195 VALID 

X2.4 0.751 0.195 VALID 

X2.5 0.720 0.195 VALID 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y1 0.809 0.195 VALID 

Y2 0.698 0.195 VALID 

Y3 0.776 0.195 VALID 

Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Hasil uji validitas dapat terlihat bila seluruh item variabel dalam riset ini memiliki rhitung 

> rtabel yakni pada nilai signifikansi sebesar 5% (0.05) dan n = 100 dan perolehan rtabel = 

0.195, dengan demikian didapatkan rhitung pada tiap variabel adalah ≥ 0.195 oleh karena itu 

keseluruhan item veriabel dalam penelitian ini adalah valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Arikunto (2013) memaparkan uji reliabilitas ialah suatu perangkat yang kredibel dan 

terbukti dapat diaplikasikan sebagai instrumen pengumpulan data sebab peranti tersebut telah 

layak dipergunakan pada sebuah riset. (Elva Nuraina, 2017). Ghozali (2018) memaparkan bila 
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suatu instrument dikatakan reliabel apabila nilai α > 0.6 maka berarti reliabilitasnya mencukupi 

(sufficient reliability). (Christy dkk., 2020), maka dapat diasumsikan sesungguhnya 

keseluruhan item reliabel dan keseluruhan pengujian secara konstan mempunyai reliabilitas 

yang kuat. Namun bila terjadi sebaliknya yakni nilai α < 0.6 maka dapat diartikan bahwa 

keseluruhan item reliabel dan keseluruhan pengujian secara konstan mempunyai reliabilitas 

yang lemah. 

No Variabel 
Croanbach 

Keterangan 
Alpha  

1 Fasilitas Wisata (X1) 0.719 RELIABEL 

2 Kualitas Pelayanan (X2) 0.778 RELIABEL 

3 Kepuasan Pelanggan (Y) 0.634 RELIABEL 

  Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Hasil pengujian reliabilitas pada Fasilitas Wisata (X1) didapat nilai signifikansinya 

0.719 kemudian Kualitas Pelayanan (X2) didapat nilai signifikansinya 0.778 serta Kepuasan 

Pelanggan (Y) didapat nilai signifikansinya 0.634. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa 

setiap item variabel memiliki nilai signifikansi > 0.6 sehingga hasil dari penelitian dapat 

dikatakan reliabel. 

3. Uji Asumsi Klasik 

Sunjoyo,dkk (2013) memaparkan bahwa uji asumsi klasik ialah sebuah syarat statistika 

yang wajib terpenuhi pada uji regresi linear berganda  dengan basis Ordinary Least Squart 

(OLS) sebelum melakukan pengujian hipotesis.(Yuni Anggriani & Ismunandar, 2022). 

a) Uji Normalitas 

Ghozali (2013) mendeskripsikan uji normalitas mempunyai tujuan mengevaluasi 

didalam intepretasi dari regresi variabel pengganggu berdistribusi normal atau 

tidak.(Almunawwaroh & Marliana, 2018). 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100

Normal Parametersa,b Mean .0000000

Std. Deviation 1.49209500

Most Extreme Differences Absolute .074

Positive .061

Negative -.074

Test Statistic .074



Asymp. Sig (2-tailed)c .192

Monte Carlo Sig.(2-tailed)d Sig. .183

99%ConfidenceInterval LowerBound .173

UpperBound .193

a. Test Distribution Is Normal. 

b. Calculated From Data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2000000. 

Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023  

Uji normalitas ini menerangkan bahwa (Asymp.Sig.2-tailed) pada uji normalitas One-

SampleKolmogorov-Smirnov nilai signifikansinya 0,192 > 0,05. Maka itu berkesimpulan data 

yang dipergunakan penelitian ini mempunyai distribusi normal. 

 

Pengujian normalitas dengan menggunakan grafik P-P Plot ini menerangkan bila data 

atau titik-titik plot berposisi di sekitar garis diagonal dan searah mengikutinya maka dengan 

itu berkesimpulan data yang dipergunakan penelitian ini mempunyai distribusi normal 
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b) Uji Multikolinearitas  

Uji Multikolinearitas memiliki arti bahwa diperoleh korelasi linier yang utuh pada tiap 

variabel yang telah ditentukan sebelumnya dengan memaparkan model regresinya. Untuk 

mendeteksi terdapat tidaknya multikolinearitas pada model regresi dapat di deteksi melalui 

besaran toleransi atau biasa disebut dengan besaran variance inflation factor (VIF). Besaran 

yang digunakan dari variance inflation factor (VIF) ialah pada besaran toleransi 0,10 atau 

besaran VIF diatas angka 10.  Besaran Tolerance menguji variabilitas dari variabel bebas yang 

telah ditentukan. Bila besaran VIF ≤ 10 dapat diasumsikan tidak terjadi multikolinearitas dalam 

data. Namun bila terjadi sebaliknya yakni VIF ≥ 10, dapat diasumsikan berlaku 

multikolinearitas dalam data. 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 7.996 1.654 4.834 .000  

Fasilitas 

Wisata X1 

.016 .050 .033 .322 .748 .920 1.087

Kualitas 

Pelayanan 

X2 

.185 .067 .279 2.749 .007 .920 1.087

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan Y 

 Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023  

Uji Multikolinearitas ini menerangkan VIF Fasilitas Wisata (X1) bernilai 1.087 dengan 

nilai Tolerance 0.920. VIF Kualitas Pelayanan (X2) bernilai 1.087 dengan nilai Tolerance 

0.920. VIF pada tiap variabel independen lebih keci dari (< )10, dengan poin Tolerance melebih 

dari (>) 0,10. maka berkesimpulan tidak terjadi korelasi pada tiap variabel independen yang 

digunakan pada penelitian ini dan tidak terjadi multikolonieritas dalam data. 

c) Uji Heterroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas ialah sebuah pengujian yang memperkirakan terdapat 

disimilaritas model dalam sebuah residual pada model regresi linear. Bila besaran 

signifikansinya ≥ 0.05 maka dapat diasumsikan tidak berlaku heteroskedastisitas. Namum 

apabila terjadi sebaliknya, yakni besaran signifikansinya ≤ 0.05 berkesimpulan berlaku 

heteroskedastisitas. 

 

 



 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .532 1.045 .509 .612

Fasilitas 

Wisata X1 

.014 .031 .048 .454 .651

Kualitas 

Pelayanan X2 

.011 .043 .027 .251 .802

a. Dependent Variable: AbsRES_2 

Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Uji Multikolinearitas ini menerangkan Fasilitas Wisata (X1) nilai signifikansinya 0.651, 

dan Kualitas Pelayanan (X2) nilai signifikansinya 0.802. Kedua variabel bebas diatas 

memperlihatkan nilai signifikansinya > α = 0,05. Sehingga berkesimpulan tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada data penelitian. 

d) Uji Autokorelasi 

Ghozali (2017) memaparkan pengujian autokorelasi mempunyai tujuan mendeteksi 

dalam varian regresi linier berhubungan antara kesalahan pengganggu dalam periode t dengan 

kesalahan pengganggu terhadap periode t-1 (sebelumnya). (Ghozali, Imam dan Ratmono, 

2017). Dalam riset ini indikasi pengujian terhadap auotokorelasi dengan mengaplikasikan uji 

Durbin‐Watson (DW-test). 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .289a .084 .065 1.507 1.763

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan X2, FasilitasWisata X1 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan Y 

       Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Uji Autokorelasi ini menerangkan ditemukan poin Durbin Watson test sebesar 1.720. 

Dimana syarat berlakunya Autokorelasi adalah: 

DU<DW<4-DU 

diketahui N = 100 dan K (Variabel Independen) = 2 

Nilai DL = 1,6337       maka Nilai DW = 4 – 1,7152 

Nilai DU = 1,7152                         DW = 2,248                
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Dari tabel 4.13 berkesimpulan bahwa tidak terjadi gejala autokorelasi dimana 1,7152 < 

1,763 < 2,248 (DU<DW<4-DU) 

e) Uji Lineraritas 

Uji linearitas berguna untuk mengetahui terdapat hubungan yang linier atau tidak 

terdapat hubungan yang linear antara variabel independent (X) terhadap variabel dependen (Y). 

Dalam mengambil keputusan dapat dilakukan dengan memperhatikan nilai signifikansinya > 

5% serta nilai Fhitung > Ftabel. 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Pelanggan * 

Fasilitas Wisata 

Between 

Groups 

(Combined) 24.238 14 1.731 .680 .787

Linearity 2.977 1 2.977 1.170 .283

Deviation from 

Linearity 

21.261 13 1.635 .643 .811

Within Groups 216.322 85 2.545  

Total 240.560 99    

Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Uji Lineritas ini menunjukan bahwa pengujian linearitas menunjukan bahwa Deviation 

from linearity Fasilitas Wisata (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) nilai signifikansinya 

0.811 > 0.05, dan dapat disimpulkan terjadi hubungan linear antara Fasilitas Wisata terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Kepuasan 

Pelanggan * 

Kualitas 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 36.794 11 3.345 1.445 .168 

Linearity 19.916 1 19.916 8.601 .004 

Deviation from 

Linearity 

16.878 10 1.688 .729 .695 

Within Groups 203.766 88 2.316  

Total 240.560 99   

Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Uji Lineritas ini menunjukan bahwa pengujian linearitas menunjukan bahwa Deviation 

from linearity Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) nilai signifikansinya 

0.695 > 0.05, dan berkesimpulan terjadi hubungan linear antara Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

 



4. Uji Analisis Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda memiliki tujuan menguji besaran pengaruh beberapa 

variabel bebas (X) yang telah ditentukan sebelumnya berpengaruh signifikan pada variabel 

terikat (Y). (Ghozali, 2018).  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std.Error Beta 

1 (Constant) 7.996 1.654  4.834 .000

Fasilitas 

Wisata X1 

.016 .050 .033 .322 .748

Kualitas 

Pelayanan 

X2 

.185 .067 .279 2.749 .007

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan Y 

      Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

1) Nilai Koefisien konstanta 7,996 mengindikasikan Kepuasan Pelanggan memiliki nilai 

7,996 bila tiap variabel yakni Fasilitas Wisata dan Kualitas Pelayanan memiliki poin 

konstan / nol (0). 

2) Fasilitas Wisata (X1), Kepuasan Pelanggan (Y) berubah bila Fasilitas Wisata (X1) naik 

satu satuan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) maka nilainya membesar 0,016. Fasilitas 

Wisata (X1) memiliki koefisien regresi yakni 0,016. Bila Nilai koefisien regresi 

menunjukkan angka positif maka Fasilitas Wisata berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

3) Kualitas Pelayanan (X2), Kepuasan Pelanggan (Y) ) berganti bila Kualitas Pelayanan (X2) 

naik satu poin satuan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) maka poinnya akan bertambah 

sebesar 0,185. Kualitas Pelayanan (X2) memiliki koefisien regresi yakni 0,185. Bila poin 

koefisien regresi menunjukkan angka positif maka Fasilitas Wisata berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

C. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis merupakan sebuah pengujian dikerjakan pada suatu penjelasan dengan 

mengaplikasikan model statistik tertentu hingga dalam riset tersebut memperoleh hasil yang 

dipersepsikan signifikansinya menurut statistik. 
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1) Uji T (Parsial) 

Ghozali (2018) memaparkan uji t (parsial) bertujuan menilai variable bebas atau 

independen (X) dalam model regresi mempengaruhi secara personal pada variable terikat atau 

dependen (Y) (Nainggolan dkk., 2022). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

1) Nilai signifikansi pengaruh Fasilitas Wisata (X1) pada Kepuasan Pelanggan (Y) 0.002 < 

0.05, serta nilai thitung 3.139 > nilai ttabel 2.625. Maka H0 di tolak, Ha di terima 

mengindikasikan fasilitas wisata (X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). 

2) Nilai signifikansi pengaruh kualitas pelayanan (X2) pada kepuasan pelanggan (Y) 0.004 < 

0.05, serta nilai thitung 2.914 > nilai ttabel 2.625. Maka H0 di tolak, Ha di terima 

mengidikasikan kualitas pelayanan (X2) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). 

2) Uji F (Simultan) 

 F (Simultan) ialah metode uji bertujuan memperlihatkan seluruh variabel independen 

(X) yang telah ditentukan sebelumnya bersamaan mempengaruhi signifikan / tidak 

berpengaruh signifikan pada variabel dependen (Y). Dalam prakteknya tingkatan signifikansi 

yang digunakan beraneka macam bergantung pada kemauan peneliti sendiri, yakni 0.01 atau 

(1%), 0.05 atau (5%), dan 0.10 atau (10%). 

ANOVAa 

Model Sum Of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 50.978 2 25.489 13.011 .003b

Residual 190.023 97 1.959  

Total 241.001 99   

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan Y 

Coefficientsa 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std.Error Beta 

1 (Constant) 4.514 1.501 3.007 .003 

Fasilitas Wisata X1 .140 .045 .296 3.139 .002 

Kualitas Pelayanan 

X2 

.183 .063 .275 2.914 .004 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan Y 



b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan X2, Fasilitas Wisata X1 

       Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Dalam uji F (Simultan) nilai signifikansi fasilitas wisata (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) yakni 0.003 < 0.005, sedangkan Fhitung sebesar 13.011 > dari 

Ftabel yakni sebesar 3.09. Hal tersebut membuktikan menolak H0 dan menerima Ha, 

mengindikasikan fasilitas wisata (X1) dan kualitas pelayanan secara bersama sama (Simultan) 

berpengaruh kepuasan pelanggan (Y). 

3) Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Pengujian koefisien determinasi (R²) sebuah model yang diaplikasikan untuk 

menentukan besaran variabel independen atau bebas (X) secara bersamaan mampu 

menjelaskan kontribusi pengaruhnya secara bersamaan pada variabel terikat (Y). 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error Of The 

Estimate 

1 .751a .564 .555 2.26067

a. Predictors:(Constant), Kualitas Pelayanan, Fasilitas Wisata 

Sumber data SPSS 27.0 diolah tahun 2023 

Uji Koefisien Determninasi (R2) menerangkan R Square (Koefisien Determinasi) 

bernilai 0.564 yang memiliki arti bahwa variabel bebas (X) mempengaruhi variabel terikat (Y) 

dengan besaran 56.4% dan sisanya yakni 43.6% dapat dipengaruhi oleh variabel lainnya yang 

tidak dilakukan dalam penelitian ini. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Fasilitas Wisata (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan pada penelitian dan implementasi pada bab sebelumnya, fasilitas wisata (X1) 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y) C.V Gass Adventure, Sidoarjo. Hal ini sepaham 

dengan riset terdahulu oleh Peggy Rahma Alana dan Tanto Askriyandoko dalam Jurnal 

Manajemen Terapan yang berjudul Pengaruh Fasilitas dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

kepuasan Wisatawan Pada Goa Lowo Kecamatan Watulimo, Kabupaten Trenggalek pada 

tahun 2020 membuktikan bahwa fasilitas wisata (X1) berpengaruh pada kepuasan Pelanggan 

(Y), (Alana & Putro, 2020).  

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan pada penelitian dan implementasi pada bab sebelumnya, kualitas 

pelayanan(X2) mempengaruhi kepuasan pelanggan(Y) C.V Gass Adventure, Sidoarjo. Hal ini 
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sepaham dengan riset terdahulu oleh Andi Muhammad Irfan yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, dan Fasilitas Yang Diberikan Kenari Waterpark Bontang Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pelanggan pada tahun 2019. Riset ini membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan(X2) 

mempengaruhi kepuasan pelanggan(Y), (Irfan, 2019). 

3. Pengaruh Fasilitas Wisata (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap    Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Berdasarkan pada penelitian dan implementasi pada bab sebelumnya, fasilitas 

wisata(X1) dan kualitas pelayanan(X2) bersamaan (Simultan) memepengaruhi kepuasan 

pelanggan(Y) C.V Gass Adventure, Sidoarjo. Hal ini sepaham dengan riset terdahulu oleh 

Arviana Wulandari, Pandu Adi Cakranegara, Wiwik Widyo Widjajanti, Andrea Yaelt Lemus 

Vergara pada tahun 2022 yang berjudul Pengaruh Fasilitas Wisata, Kualitas Pelayanan Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Wisatawan DiKabupaten Pesisir Selatan. Riset ini membuktikan 

fasilitas wisata(X1) dan kualitas pelayanan(X2) bersamaan (Simultan) mempengaruhi 

kepuasan pelanggan(Y), (Wulandari dkk., 2022). 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar fasilitas wisata (X1) 

dan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada CV Gass 

Adventure, Sidoarjo. Berdasarkan hasil penelitian serta implementasi pada bab terdahulu maka 

dapat disimpulkan bahwa Fasilitas wisata (X1) dan Kualitas pelayanan (X2) secara parsial dan 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) jasa perjalanan wisata (Open Trip) 

C.V Gass Adventure, Sidoarjo 

Berdasarkan hasil penelitian serta kesimpulan yang telah dijabarkan maka 

berikutnya penulis mengusulkan masukan dan saran yang sekiranya akan memberikan faedah 

serta manfaat pada pihak-pihak yang berkaitan dengan hasil dalam penelitaian ini, CV Gass 

Adventure, Sidoarjo diharapkan untuk terus dapat meningkatkan fasilitas wisata yang akan 

ditawarkan dan disajikan kepada para pelanggan, serta diharapkan untuk terus dapat 

meningkatkan mutu kualitas pelayanan yang disajikan kepada para pelanggan. 

Bagi peneliti berikutnya agar dapat mengemukakan variabel lain yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan pada CV Gass Adventure, Sidoarjo.  Karena hasil riset ini dapat 

pergunakan sebagai patokan bagi peneliti berikutnya agar dapat lebih memperluas penelitian 

ini dengan mempertimbangkan variabel lain selain variabel dalam penelitian ini. 



Kepada pembaca diharapkan lebih selektif dan bijaksana dalam memilih dan menggunakan 

layanan jasa perjalanan wisata. Dimana fasilitas yang di tawarkan serta kualitas pelayanan yang 

disajikan telah memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan itu sendiri. 
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