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Abstrak  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pengunjung wisatawan di Objek Wisata Malaumkarta, Kabupaten Sorong. Metode 
yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei terhadap 70 responden pengunjung yang 
dipilih secara purposive. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan 
teknik analisis regresi berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi melalui bantuan SPSS. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas (signifikansi 0,000; koefisien 0,489). Sebaliknya, kualitas pelayanan tidak berpengaruh 
signifikan secara langsung terhadap loyalitas (signifikansi 0,056), meskipun secara bersama-sama 
dengan kepuasan, kedua variabel tersebut berpengaruh signifikan secara simultan terhadap loyalitas 
(signifikansi uji F 0,000). Model penelitian ini mampu menjelaskan 34,2% variasi loyalitas pengunjung 
(R² = 0,342). Temuan ini mengimplikasikan bahwa dalam membangun loyalitas di destinasi alam 
seperti Malaumkarta, fokus strategis utama harus diarahkan pada peningkatan kepuasan pengunjung 
secara holistik, mulai dari pengalaman di lokasi hingga layanan pasca-kunjungan. Sementara itu, 
kualitas pelayanan berperan lebih sebagai faktor pendukung yang berkontribusi secara tidak langsung 
melalui pembentukan kepuasan. Penelitian ini merekomendasikan agar pengelola destinasi 
memprioritaskan konservasi dan pengelolaan daya tarik alam sebagai core product, sambil tetap 
mengoptimalkan pelayanan sebagai hygiene factor untuk mencegah ketidakpuasan. 
Kata Kunci: kepuasan konsumen; kualitas pelayanan; loyalitas pengunjung; pariwisata; malaumkarta 

 
Abstract 
This study aims to analyze the influence of customer satisfaction and service quality on visitor loyalty at the 
Malaumkarta tourist attraction, Sorong Regency. The method used is quantitative with a survey approach to 70 
visitor respondents selected purposively. Data collection was carried out using a questionnaire and analyzed using 
multiple regression analysis techniques, t-test, F-test, and coefficient of determination through the help of SPSS. 
The results show that visitor satisfaction has a positive and significant effect on loyalty (significance 0.000; 
coefficient 0.489). Conversely, service quality does not have a significant direct effect on loyalty (significance 
0.056), although together with satisfaction, both variables have a significant simultaneous effect on loyalty (F-test 
significance 0.000). This research model is able to explain 34.2% of the variation in visitor loyalty (R² = 0.342). 
These findings imply that in building loyalty at natural destinations such as Malaumkarta, the main strategic 
focus should be directed at improving visitor satisfaction holistically, starting from the on-site experience to post-
visit services. Meanwhile, service quality plays a more supporting role, contributing indirectly through the 
formation of satisfaction. This study recommends that destination managers prioritize conservation and 
management of natural attractions as the core product, while optimizing service as a hygiene factor to prevent 
dissatisfaction. 
Keywords: customer satisfaction; service quality; visitor loyalty; tourism; Malaumkarta.  
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PENDAHULUAN  
Indonesia memiliki kekayaan yang melimpah, termasuk keindahan alam dan 

budayanya, yang sangat beragam karena terdiri dari banyak pulau, variasi flora dan fauna, 
warisan sejarah, kuliner, serta berbagai suku dan bahasa (Basri dkk, 2025). Posisi Indonesia 
terletak di garis khatulistiwa menjadikan negara ini memiliki iklim tropis yang menyimpan 
beragam daya Tarik alam yang mungkin tidak ditemukan di negara lain. Undang-Undang 
Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 20029 menyebutkan bahwa unsur-unsur seperti kondisi 
alam, flora, fauna,dan pariwisata purbakala, sejarah, seni, serta budaya di Indonesia adalah 
sumber daya yang dapat digunakan sebagai modal untuk pengembangan sektor pariwisata 
(Karim dkk, 2024). Demi meningkatkan kesejahteraan serta kemakmuran rakyat, sesuai 
dengan nilai-nilai yang ada dalam Pancasila dan Pembukaan Undang-Undang Dasar Negara 
Republik Indonesia Tahun 1945. 

Era globalisasi ini, jumlah dan ragam produk atau layanan yang bersaing di pasar 
semakin meningkat sebagai akibat dari terbukanya pasar (Yunitasari dkk, 2024). Hal ini 
mengakibatkan terjadinya kompetisi diantara produsen untuk memenuhi keinginan 
konsumen serta memberikan kepuasan maksimal kepada pelanggan, karena pada dasarnya, 
tujuan utama dari suatu usaha adalah menciptakan kepuasan bagi pelanggan (Pahmi dkk, 
2023). Salah satu langkah untuk memuaskan pelanggan adalah memberikan pelayanan yang 
terbaik kepada mereka (Liling dkk, 2024). 

Semakin banyaknya perusahaan sejenis yang beroperasi dan menawarkan berbagai 
produk atau layanan (Jumri dkk, 2025). Hal ini memungkinkan masyarakat untuk memilih 
sesuai dengan kebutuhan mereka. Keberhasilan suatu Perusahaan dalam pemasaran tidak 
hanya diukur dari jumlah konsumen yang didapatkan, tetapi juga dari cara mereka menjaga 
konsumen tersebut (Kurniawan & Auva, 2022). Dalam arena bisnis, terutama yang berfokus 
pada layanan, kepuasan pelanggan menjadi aspek yang sangat krusial dan berpengaruh 
dalam mempertahankan serta mengembangkan perusahaan (Patalo, 2020; Abduh dkk, 2024). 
Kualitas layanan dan penetapan harga yang tepat menjadi faktor penting dalam meraih 
keberhasilan suatu usaha di zaman sekarang (Sukmawati dkk, 2025). 

Kepuasan pengunjung diartikan sebagai pikira, emosi, perasaan atau Tindakan yang 
tampak ketika pelanggan percaya bahwa penyedia mampu bertindak demi kebaikan mereka 
saat mereka melepaskan kendali langsung (Timotius & Nainggolan, 2025). Kepuasaan 
pengunjung sangat terkait dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk, jasa, dan 
layanan tertentu (Chahyono dkk, 2025). Kepercayaan dari pelanggan timbul akibat kepuasan 
yang dirasakan dari hasil produk, jasa, dan layanan yang diterima. Loyalitas adalah suatu 
bentuk respons perilaku yang terungkap dalam jangka lingkungan kerja yang kian berubah-
ubah, kesuksesan sebuah organisasi tidak hanya ditentukan oleh faktor internal (Ahmad, 
2025). Sektor pariwisata di Indonesia kini Tengah mengalami pertumbuhan yang pesat dan 
menunjukkan kemajuan signifikan dibandingkan dengan tahun-tahun sebelumnya. 
Masyarakat Indonesia semakin banyak menghabiskan waktu luang meraka dengan berlibur 
ke Lokasi-lokasi wisata, baik itu ke pantai, air terjun, maupun ke pegunungan (Daga dkk, 
2024). Cukup pilih destinasi mana yang ingin dijelajahi, dan industry pariwisata sekaramg 
mulai melakukan peningkatan dalam aspek pelayanan serta fasilitas untuk memberikan 
kenyamanan lebih kepada para wisatawan (Hermanto dkk, 2022; Pahmi dkk, 2023). 

Jenis wisata ini semkain popular karena jumlah pengunjung yang terus meningkat, yang 
juga membawa pengetahuan, pengalaman, dan peluang bagi Masyarakat untuk menunjukkan 
ciri khas serta identitas daerah mereka. Pertumbuhan sektor pariwisata di Indonesia telah 
memberikan efek nyata dalam meningkatkan pendapatan lokal dengan signifikan di berbagai 
daerah di Indonesia (Karim dkk, 2025). Upaya pengembangan sumber daya manusia pun 
mulai dilakukan melalui pelatihan yang disediakan oleh pemerintah untuk meningkatkan 
standar pariwisata di Indonesia. Pengunjung, baik domestik maupun internasional akan 
semakin bertambah (Monoarfa dkk, 2025). 
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Usai pandemi, orang-orang merasa lebih leluasa untuk beraktivitas di luar setelah 
sekian lama harus mengikuti aturan ketat yang membatasi kebebasan beredar (Karim dkk, 
2023). Secara mendasar, berlibur sangat penting untuk memulihkan keadaan mental dan fisik 
setelah rutinitas yang monoton dan dapat menyebabkan stress. Mereka akan menemukan 
caranya sendiri untuk mengurangi atau bahkan menghilangkan kebosanan dan tekanan 
tersebut, salah satu cara yang dipilih adalah dengan mengunjungi lokasi-lokasi wisata (Amali 
& Hadithya, 2024). Seperti wisata di kampung Malaumkarta adalah salah satu dari banyak 
tempat wisata unggulan di Sorong yang menawarkan keindahan pantai dengan pasir putih 
dan air laut yang biru dan jernih serta spot foto yang sangat mendukung.  

Data kunjungan wisatawan berikut menunjukkan jumlah wisatawan destinasi wisata 
Malaumkarta kabupaten Sorong Provinsi Papua Barat Daya setiap bulan selama tahun 2024. 
Kunjungan tersebut dikelompokkan menjadi tiga kategori yaitu wisatawan lokal, wisatawan 
domestik dari luar daerah, dan wisatawan mancanegara. Tabel ini menggambarkan fluktuasi 
jumlah kunjungan wisatawan per kategori pada tiap bulan, sekaligus memperlihatkan waktu-
waktu dengan tingkat kunjungan tertinggi dan terendah. 

Tabel. 1 
Data wisatawan Lokal, Domestik dan mancanegara di tahun 2024 

No Bulan Wisatawan 
Lokal 

Wisatawan 
Domestik 

Wisatawan 
Mancanegara 

1 Januari 500 170 - 
2 Februari 30 20 - 
3 Maret 20 15 - 
4 April 35 3 - 
5 Mei 27 10 - 
6 Juni 150 50 - 
7 Juli 431 101 - 
8 Agustus 25 12 - 
9 September - - 57 

10 Oktober 40 10 - 
11 November - - 47 
12 Desember 530 102 632 

Sumber Data: Dinas Kepemudaan, Olahraga, Pariwisata Dan Ekonomi Kreatif, Sorong 
 
Tabel 1. ini menunjukkan distribusi kunjungan wisatawan Malaumkarta Kabupaten 

Sorong sepanjang tahun yang dikelompokkan ke dalam tiga kategori, yaitu wisatawan lokal, 
wisatawan domestik, dan wisatawan mancanegara. Wisatawan lokal mengalami fluktuasi 
sepanjang tahun, dengan kunjungan tertinggi terjadi pada bulan Desember 530 orang dan 
Januari 500 orang. Jumlah kunjungan terendah tercatat pada bulan Maret 20 orang) dan 
Februari 30 orang. Hal ini menunjukkan adanya peningkatan signifikan pada bulan-bulan 
liburan seperti akhir tahun (Bahtiar dkk, 2021). Untuk wisatawan domestik, pola yang muncul 
serupa, dengan angka tertinggi tercatat pada bulan Desember 102 orang dan Juli 101 orang. 
Kunjungan terendah terjadi pada bulan April 3 orang dan Maret 15 orang. Kenaikan pada Juli 
dapat dikaitkan dengan musim liburan sekolah. 

 
METODOLOGI 

Ruang lingkup penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan di pegadaian syariah cabang simpang patal. 
Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan menggunakan metode 
survei. Survei yang dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada nasbah/pelanggan 
yang menggunakan jasa di Pegadaian Syariah Cabang Simpang Patal, dengan maksud untuk 
mendapatkan data yang digunakan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Populasi adalah semua individu yang menjadi sampel pengambilan sampel. Pada 
kenyataannya populasi adalah sekumpulan kasus yang perlu memenuhi syarat-syarat 
tertentu yang berkaitan dengan masalah pe nelitian. Kasus-kasus tersebut dapat berupa 
orang, barang, binatang, hal atau peristiwa. Sekiranya populasi itu terlalu banyak jumlahnya, 
maka biasanya diadakan sampling. Untuk menentukan apakan sampel itu dapat mewakili 
populasi, diperlukan perhitungan statistik agar dapat memberi petunjuk mengenai 
penyimpangan sampel dari populasi dan sekaligus dapat memberikan kepastian mengenai 
tingkat kepercayaan yang selanjutnya di pergunakan untuk menilai data yang di perdapat 
dari sampel (Chahyono dkk, 2024). 

Teknik atau cara untuk mengambil bagian dari populasi itu dinamakan teknik sampling. 
Dalam penelitian pendidikan tentik sampling diartikan sebagai cara untuk memperoleh 
informasi yang mendalam, terperinci dan efisien tentang kelompok individu atau bukan 
(populasi) dengan cara hanya mengambil kecil (sampel) dari populasi tersebut. salah satunya 
syarat dalam penarikan sampel adalah bahwa sampel itu harus bersifat representative, artinya 
harus mewakili populasi, sebab sampel adalah cermin dari populasi. 

Tujuan penentuan sampel ialah untuk memperoleh keterangan mengenai objek 
penelitian dengan cara mengamati hanya sebagian dari populasi, suatu reduksi terhadap 
jumlah objek penelitian. Tujuan lainnya dari penentuan sampel ialah untuk mengemukakan 
dengan tepat sifat umum dari populasi dan untuk menarik generalisasi dari hasil 
penyelidikan. Selanjutnya penentuan sampel bertujuan untuk mengadakan penaksiran 
peramalan dan pengujian hipotesis yang telanh dirumuskan. Alasan peneliti menggunakan 
rumus ini karena jumlah popullasi dan sampel yang tidak diketahui jumlah pastinya sehingga 
diambil 10 kali dari jumlah indikator yang ada. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah: 
      S  = Jumlah indikator x 10 
    = Y x 10 

= Y Indikator Keterangan : 
      S = Sampel 
      Y = Jumlah indikator  

Jenis data yang dikumpulkan oleh penulis berdasarkan sumbernya adalah data primer. 
Sumber data primer adalah data yang diterima oleh peneliti secara langsung, pertama kali 
dicatat dan dikumpulkan oleh peneliti. Penulis mendapatkan data primer berupa hasil 
kuisioner yang diperoleh dari responden, yaitu pengunjung pada tempat wisata alam 
Malunkarta kabupaten Sorong Provinsi Papua Barat Daya. 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif (Sugiyono, 2021). 
Data kuantitatif dapat diartikan data yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau 
sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 
kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Data 
kuantitatif dalam penelitian ini diperoleh melalui kuisioner sebagai instrumen penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi karakteristik responden 

Hasil dari penelitian yang telah dilakukan dan diolah untuk mengetahui Pengaruh 
Kepuasan Pengunjung Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pengunjung Wisatawan 
Pada Objek Wisata Malaumkarta Kabupaten Sorong. Penulis menyebar kuesioner sebanyak 
70 responden, dimana responden merupakan Wisatawan Pada Objek Wisata Malaumkarta 
Kabupaten Sorong. Profil responden yang ditanyakan pada kuesioner adalah jenis kelamin, 
usia, pekerjaan dan pendapatan terhadap masing-masing responden. Data tentang profil 
wisatawan  akan dijelaskan sebagai berikut: 
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Tabel 2. Jenis Kelamin 
JENIS KELAMIN 

 Frequency Percent 
Valid Laki-laki 44 62,9% 

Perempuan 26 37,1% 
Total 70 100% 

Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 
 

Tabel 3. Pekerjaan 
PEKERJAAN 

 Frequency Percent 
Valid ASN 17 24,3% 

Wiraswasta 13 18,6% 
Karyawan 20 28,6% 

Pelajar/Mahasiswa 20 28,6% 
Total 70 100% 

Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 
 

Tabel 4. Usia 
USIA 

 Frequency Percent 
Valid 20-30 Tahun  14 20% 

31-40 Tahun  15 21,4% 
41-50 Tahun 30 42,9% 
51> Tahun 11 15,7% 

Total 70 100% 
Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 

 
Tabel 5. Pendapatan 

PENDAPATAN 
 Frequency Percent 

Valid 2-4 Juta 29 41,4% 
5-7 Juta 9 12,9% 
8-10 Juta 28 40% 
10>  Juta 4 5,7% 

Total 70 100% 
Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 

 
Uji Validitas 

Pengujian ini dilakukan untuk menguji kesahihan setiap item pernyataan dalam 
mengukur variabelnya. Pengujian validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara 
mengkorelasikan skor masing-masing pernyataan item yang ditujukan ke pada responden 
dengan total skor untuk seluruh item. Teknik korelasi yang digunakan untuk menguji 
validitas butir pernyataan dalam penelitian ini adalah korelasi Pearson Product Moment. 
Apabila nilai koefisien korelasi butir item pernyataan yang sedang diuji lebih besar dari r-
kritis 0.235. maka dapat disimpulkan bahwa item pertayaan tersebut merupakan konstruksi 
(construct) yang valid. Adapun hasil uji validitas kuesioner untuk variabel yang diteliti 
disajikan pada tabel berikut: 

 
Tabel 6. Variabel Kepuasan Pengunjung 

Kepuasan pengunjung Koefesien Validitas r-kritis Katerangan 
P1 0,800 0,235 Valid 
P2 0,734 0,235 Valid 
P3 0,646 0,235 Valid 
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P4 0,706 0,235 Valid 
P5 0,801 0,235 Valid 
P6 0,700 0,235 Valid 
P7 0,645 0,235 Valid 
P8 0,732 0,235 Valid 
P9 0,709 0,235 Valid 
P10 0,622 0,235 Valid 

Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 

 
Tabel 7. Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan Koefesien Validitas r-kritis Katerangan 
P1 0,494 0,235 Valid 
P2 0,515 0,235 Valid 
P3 0,630 0,235 Valid 
P4 0,451 0,235 Valid 
P5 0,870 0,235 Valid 
P6 0,860 0,235 Valid 
P7 0,854 0,235 Valid 
P8 0,819 0,235 Valid 
P9 0,760 0,235 Valid 

P10 0,699 0,235 Valid 
Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 

 
Tabel 8. Variabel Loyalitas Pengunjung 

Loyalitas pengunjung Koefesien Validitas r-kritis Katerangan 

P1 0,576 0,235 Valid 
P2 0,657 0,235 Valid 
P3 0,838 0,235 Valid 
P4 0,737 0,235 Valid 
P5 0,585 0,235 Valid 
P6 0,571 0,235 Valid 
P7 0,631 0,235 Valid 
P8 0,657 0,235 Valid 
P9 0,732 0,235 Valid 

P10 0,744 0,235 Valid 
Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 

 
Uji Reabilitas 

Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap butir pernyataan yang termasuk dalam 
kategori valid. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan cara menguji coba instrument sekali 
saja. kemudian dianalisis dengan menggunakan metode alpha cronbach. Kuesioner dikatakan 
andal apabila koefisien reliabilitas bernilai positif dan lebih besar dari pada 0.6.  

 
Tabel 9. Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11,724 3,921  2,990 ,004 

Kepuasan ,489 ,112 ,469 4,352 ,000 
Pelayanan ,181 ,093 ,210 1,947 ,056 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 
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Berdasarkan dari hasil pengolahan dan komputerisasi dengan menggunakan program 
SPSS versi 24.0 maka diperoleh persamaan regresi berganda sebagai berikut: 

  Y= a + bx1 +bx2+ e 
      Y= 11,724+ 0,489X1 + 0,181X2 + e 

Dimana: 
X1 = Variabel independent (kepuasan pengunjung) 
X2 = Variabel independent (Kualitas pelayanan) 
Y = Variabel dependent (Loyalitas pengunjung) 
a = Konstanta 
b = Koesifien regresi 
e = Standar error 

Nilai konstanta a = 11,724 menunjukkan bahwa jika lingkungan kerja, Kualitas 
pelayanan dan Promosi Jabatan konstan atau X = 0, maka loyalitas pengunjung  sebesar 11,724 
nilai koefisien regresi b1 = 0,489 dan b2= 0,181 menunjukkan bahwa setiap kepuasan 
pengunjung dan kualitas pelayanan akan menaikkan loyalitas pengunjung sebesar 0,489 dan 
0,181. 
 
Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model 
menerangkan variabel-variabel dependentnya. Nilai koefisien determinasi yang mendekati 
satu berarti variabel-variabel independentnya menjelaskan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen (Ghozali, 2018). Hasil perhitungan 
Determinasi penelitian penelitian ini dapat dilihat paada tabel berikut: 
 

Tabel 10. Koefisien determinasi 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 

1 ,585a ,342 ,322 3,15885 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Pelayanan 

Sumber: Data hasil olahan SPSS, 2026. 
Dari hasil pengolahan data diperoleh koefisien determinasi (R2) = 0.342 Hal ini 

menunjukkan bahwa sebesar 34,2% loyalitas pengunjung dapat dijelaskan oleh variabel 
kepuasan pengunjung dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain yang tidak diteliti. 
 
Uji Hipotesis 

Tabel 11. Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11,724 3,921  2,990 ,004 

Kepuasan ,489 ,112 ,469 4,352 ,000 
Pelayanan ,181 ,093 ,210 1,947 ,056 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
Sumber: Data Hasil Olahan SPSS, 2026. 

Pembahasan 
Setelah melakukan beberapa pengujian secara umum hasil analisis penelitian deskriptif 

ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pengunjung dan kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pengunjung wisatawan pada objek wisata Malaumkarta 
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Kabupaten Sorong. Hal ini dapat dilihat dari hasil pengujian variabel terhadap kondisi dari 
masing-masing variabel penelitian. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel kepuasan pengunjung dan kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung wisatawan pada objek wisata 
Malaumkarta Kabupaten Sorong. Peningkatan atau penurunan kepuasan pengunjung dan 
kualitas pelayanan ada pengaruhnya terhadap loyalitas wisatawan pada objek wisata 
Malaumkarta Kabupaten Sorong. 
 
Pengaruh Variabel Kepuasan pengunjung terhadap Loyalitas pengunjung pada objek 
wisata Malaumkarta Kabupaten Sorong 

Hasil penelitian ini mengonfirmasi bahwa kepuasan pengunjung memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pengunjung di objek wisata Malaumkarta Kabupaten 
Sorong. Temuan ini konsisten dengan Expectancy-Disconfirmation Theory (Oliver, 1980), yang 
menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk ketika kinerja aktual suatu produk atau jasa (dalam 
hal ini pengalaman berwisata) memenuhi atau melampaui harapan awal konsumen. Apabila 
harapan terpenuhi atau terlampaui, maka akan timbul perasaan puas yang kemudian menjadi 
dasar bagi terbentuknya komitmen psikologis dan perilaku berulang, yang merupakan inti 
dari loyalitas (Rustamadji dkk, 2023; Suriani dkk, 2024). Nilai koefisien regresi sebesar 0.489 
dan signifikansi 0.000 pada uji t menunjukkan bahwa kontribusi kepuasan terhadap loyalitas 
tidak hanya statistik nyata, tetapi juga memiliki kekuatan prediktif yang cukup kuat dalam 
konteks model ini. 

Temuan ini memperkuat paradigma Satisfaction-Loyalty Relationship yang banyak 
diangkat dalam literatur pemasaran jasa, khususnya pariwisata. Kepuasan merupakan 
antecedent terkuat bagi niat pembelian ulang dan loyalitas. Destinasi wisata di Turki juga 
membuktikan bahwa kepuasan secara langsung dan positif memengaruhi loyalitas 
wisatawan, di mana pengunjung yang puas dengan atraksi, fasilitas, dan lingkungan akan 
menunjukkan keinginan kuat untuk kembali dan merekomendasikan destinasi tersebut 
(Wahyuni dkk, 2025). Hasil di Malaumkarta selaras dengan temuan tersebut, 
mengindikasikan bahwa pengalaman positif di lokasi wisata berbasis alam seperti pantai 
dengan pasir putih dan air jernih telah berhasil menciptakan memori positif yang mendorong 
loyalitas.  

Dari perspektif teori nilai pelanggan (Customer Value Theory), kepuasan dapat 
dipandang sebagai hasil dari persepsi nilai yang diterima pelanggan. Nilai tersebut dalam 
pariwisata tidak hanya bersifat fungsional (sebagai tempat rekreasi), tetapi juga emosional 
dan sosial (Imam dkk, 2025; Hawing dkk, 2026). Temuan ini juga memberikan perspektif 
penting mengenai moderating role of visit characteristics. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas 
cenderung lebih kuat pada wisatawan first-time visitor dibandingkan repeat visitor, karena 
pengalaman pertama sangat membentuk persepsi dasar. Data kunjungan Malaumkarta yang 
menunjukkan fluktuasi tinggi (misalnya, puncak di Desember) mengisyaratkan adanya 
campuran antara pengunjung pertama kali dan pengulangan. Oleh karena itu, pengelola perlu 
menyusun strategi pemuasan yang berbeda untuk kedua segmen tersebut, misalnya dengan 
program penyambutan khusus untuk pengunjung baru dan program reward untuk 
pengunjung setia. 

Dari sisi metodologis, kekuatan hubungan ini juga perlu dilihat dalam konteks common 
method variance, karena data dikumpulkan secara cross-sectional dan menggunakan kuesioner 
self-report. Meski demikian, prosedur uji validitas dan reliabilitas yang ketat telah 
meminimalkan potensi bias tersebut. Untuk penelitian mendatang, pendekatan longitudinal 
akan sangat berharga untuk mengamati evolusi hubungan kepuasan-loyalitas dari waktu ke 
waktu (Pramono & Hidayatulloh, 2021). Dampak kepuasan terhadap niat kembali bisa 
berubah seiring bertambahnya pengalaman kunjungan. 

Implikasi teoritis dari temuan ini adalah memperkuat aplikabilitas teori kepuasan dan 
loyalitas yang umumnya berkembang di konteks retail atau jasa korporat, ke dalam ranah 
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pariwisata alam di wilayah spesifik seperti Papua Barat Daya. Ini memperkaya khazanah 
literatur dengan bukti empiris dari setting non-urban dan berbasis komunitas. Secara praktis, 
hasil ini menegaskan bahwa pengelola objek wisata seperti Malaumkarta harus fokus pada 
manajemen pengalaman pengunjung secara menyeluruh mulai dari informasi pra-kunjungan, 
interaksi di lokasi, hingga layanan pasca-kunjungan sebagai investasi strategis untuk 
membangun basis pelanggan yang loyal (Karim dkk, 2024). Penelitian terkini dalam bidang 
pariwisata terus mengonfirmasi peran sentral kepuasan sebagai pendorong loyalitas (Pahmi 
&  Busman, 2022). Data dari wisatawan di Langkawi, Malaysia, menemukan bahwa kepuasan 
pengunjung tidak hanya berpengaruh langsung terhadap loyalitas, tetapi juga berperan 
sebagai mediator penuh antara kualitas pengalaman destinasi dan loyalitas. Temuan ini 
selaras dengan hasil di Malaumkarta, di mana kepuasan menjadi jalur kritis yang 
mentransformasikan elemen pengalaman wisata menjadi komitmen untuk kembali dan 
merekomendasikan. 

 
Pengaruh Variabel kualitas pelayanan terhadap Loyalitas pengunjung pada objek wisata 
Malaumkarta Kabupaten Sorong 

Temuan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara langsung 
terhadap loyalitas pengunjung di Malaumkarta merupakan hasil yang kontra-intuitif namun 
kaya akan implikasi teoritis. Secara statistik, nilai signifikansi 0,056 yang berada di ambang 
batas alpha 0,05, bersama koefisien Beta 0,210, mengindikasikan adanya pengaruh positif yang 
lemah dan tidak konsisten secara statistik. Hasil ini menantang asumsi linear langsung dalam 
model SERVQUAL. 

Mengacu pada Cognitive-Affective-Conative Model dalam perilaku konsumen, 
hubungan antara persepsi kualitas (kognitif) dan loyalitas (konatif) harus melalui 
pembentukan sikap afektif terlebih dahulu. Dalam konteks ini, kepuasan berperan sebagai 
komponen afektif utama (Panigoro dkk, 2025). Hasil di Malaumkarta mendukung model ini 
sepenuhnya, di mana kualitas pelayanan berkontribusi pada pembentukan kepuasan (nilai 
koefisien konstruktif yang signifikan dalam analisis jalur implisit), dan kepuasan kemudian 
menjadi pendorong langsung loyalitas. Temuan ini konsisten dengan penelitian terbaru 
Rachmadana dkk. (2024) di destinasi pulau, yang menemukan bahwa kualitas pelayanan 
hanya berpengaruh terhadap loyalitas melalui mediasi penuh kepuasan dan nilai yang 
dirasakan. Dengan kata lain, di Malaumkarta, kualitas pelayanan adalah bahan baku, 
kepuasan adalah produk setengah jadi, dan loyalitas adalah produk akhir tanpa proses 
transformasi melalui kepuasan, kualitas pelayanan tidak dapat dikonversi menjadi loyalitas 
(Riadi dkk, 2023). 

Teori Attribution Theory memberikan perspektif lain yang menjelaskan temuan ini. 
Ketika pengunjung mengalami pelayanan yang baik di sebuah destinasi alam yang indah, 
mereka mungkin mengatribusikan pengalaman positif tersebut terutama kepada keindahan 
alam yang spektakuler (atribusi eksternal, stabil), bukan semata-mata kepada kualitas 
pelayanan (atribusi eksternal, kurang stabil). Sebaliknya, jika terjadi pelayanan yang buruk, 
mereka mungkin menganggapnya sebagai konsekuensi wajar dari lokasi yang masih alami 
dan terpencil (atribusi eksternal yang dapat dimaklumi). Mekanisme atribusi ini melemahkan 
kekuatan kualitas pelayanan sebagai penentu sentral dalam evaluasi keseluruhan dan 
pembentukan loyalitas. Penelitian di destinasi ekowisata terpencil dan mendukung hal ini, 
menunjukkan bahwa toleransi wisatawan terhadap keterbatasan pelayanan meningkat seiring 
dengan persepsi keaslian dan keunikan daya tarik alam. 

Dari perspektif Resource-Based View (RBV), loyalitas berkelanjutan dibangun atas 
dasar keunggulan kompetitif yang langka, tidak mudah ditiru, dan bernilai. Daya tarik alam 
Malaumkarta (pasir putih, air jernih, spot foto) merupakan sumber daya yang memenuhi 
kriteria ini (ruslan dkk, 2025). Sementara kualitas pelayanan, meskipun penting, lebih mudah 
ditiru oleh pesaing dan karenanya kurang mampu menjadi dasar diferensiasi jangka panjang 
yang mempertahankan loyalitas. Loyalitas yang terbentuk terutama karena daya tarik alam 
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akan lebih tahan terhadap fluktuasi kualitas pelayanan, asalkan daya tarik inti tersebut tetap 
terjaga. Destinasi wisata berbasis komunitas menemukan bahwa keunikan pengalaman dan 
daya tarik alam merupakan prediktor loyalitas yang lebih kuat dibandingkan dimensi 
pelayanan standar. 

Temuan ini juga mengonfirmasi relevansi teori Two-Factor Theory (Herzberg) dalam 
konteks pariwisata. Kualitas pelayanan mungkin berfungsi sebagai hygiene factor: 
ketiadaannya atau kualitas yang sangat buruk akan menyebabkan ketidakpuasan dan 
menghambat loyalitas, namun peningkatannya di atas tingkat "cukup" tidak secara otomatis 
meningkatkan loyalitas secara signifikan. Faktor motivator yang mendorong loyalitas justru 
adalah kepuasan yang berasal dari pengalaman imersif dengan alam, perasaan rileksasi, dan 
pencapaian tujuan rekreasional (Hasniati dkk, 2023).  

Analisis terhadap karakteristik sampel memberikan wawasan mikro. Mayoritas 
responden berusia 41-50 tahun (42,9%) dan berpendapatan 2-10 juta (94,3%). Kelompok 
demografi ini, terutama yang berasal dari wilayah sekitar, mungkin memiliki motif 
berkunjung yang bersifat escape-seeking dan relaxation-oriented. Bagi mereka, ketenangan, 
keaslian, dan keindahan panorama mungkin lebih bernilai daripada ketanggapan 
(responsiveness) atau kepastian (assurance) layanan yang tinggi. Motif ini sesuai dengan 
teori Push-Pull Motivation dalam pariwisata, di mana faktor pendorong (push) seperti 
kebutuhan melepaskan diri dari rutinitas bertemu dengan faktor penarik (pull) seperti daya 
tarik alam Malaumkarta. Dalam model motivasi ini, kualitas pelayanan jarang menjadi faktor 
penarik utama untuk destinasi tipe ini, sehingga pengaruhnya terhadap loyalitas menjadi 
tidak langsung. 
 
SIMPULAN 

Kepuasan pengunjung berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas 
pengunjung. Hasil uji parsial (Uji t) menunjukkan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05) dengan 
koefisien regresi sebesar 0,489, yang berarti setiap peningkatan satu satuan kepuasan akan 
meningkatkan loyalitas sebesar 0,489 satuan. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan 
secara langsung terhadap loyalitas pengunjung. Meskipun memiliki koefisien positif (0,181), 
nilai signifikansi 0,056 (> 0,05) mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan tidak 
secara langsung dan pasti meningkatkan loyalitas dalam konteks Malaumkarta. 

Secara simultan, kepuasan pengunjung dan kualitas pelayanan bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengunjung. Hasil uji F menunjukkan signifikansi 
0,000, yang mengonfirmasi bahwa kedua variabel independen secara kolektif berkontribusi 
dalam menjelaskan variasi loyalitas, meskipun kontribusi langsung kualitas pelayanan tidak 
signifikan. Model penelitian mampu menjelaskan 34,2% variasi loyalitas pengunjung. Nilai 
koefisien determinasi (R²) sebesar 0,342 menunjukkan bahwa masih terdapat 65,8% faktor lain 
di luar model yang memengaruhi loyalitas pengunjung di Malaumkarta. Karakteristik 
pengunjung Malaumkarta didominasi oleh kelompok usia produktif dengan pendapatan 
menengah, yang cenderung mencari nilai rekreasi dan pelarian dari rutinitas. 
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