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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Sumber Daya Manusia
terhadap Kepuasan Wisatawan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuantitatif yang bersifat eksplanatori dengan jumlah sampel berjumlah 35 responden
yaitu karyawan pada daerah Kawasan Ekonomi Khusus Mandalika, Kabupaten Lombok
Tengah, Provinsi Nusa Tenggara Barat. Metode analisis data menggunakan uji regresi
linear sederhana. Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas sumber daya manusia
mempengaruhi kepuasan wisatawan secara positif signifikan. Hal ini menjadi masukan
bagi para pengambil keputusan baik bagi para pejabat dan aparatur Dinas Pariwisata
Kabupaten Lombok Tengah serta para pengambil keputusan PT Pengembangan
Pariwisata Indonesia atau Indonesia Tourism Development Corporation (ITDC) untuk
terus meningkatkan kunjungan wisatawan nusantara maupun macanegara dengan terus
melakukan peningkatan pada kualitas sumber daya manusia yang memiliki literasi dalam
melayani para wisatawan. Dengan demikian, dapat menciptakan kenyamanan berupa
kepuasan yang tercermin dari kunjungan kembali para wisatawan.

Abstract

This study aims to determine the effect of the Quality of Human Resources on Tourist
Satisfaction. The method used in this research. This research is quantitative which is
explanatory in nature with a sample size of 35 respondents, namely employees in the
Special Economic Zone area. Totaling 35 respondents, namely employees in the Special
Economic Zone area of Mandalika, Central Lombok Regency, West Nusa Tenggara
Province. Method data analysis method using simple linear regression test. Research
results stated that the quality of human resources affects tourist satisfaction positively
and significantly. This is an input for decision makers decision makers both for officials
and apparatus of the Central Lombok Regency Tourism Office as well as decision makers
of PT. officials and apparatus of the Central Lombok Regency Tourism Office as well as
decision makers of PT Indonesia Tourism Development Corporation (ITDC) to continue
to improve tourist satisfaction. Indonesia or Indonesia Tourism Development Corporation
(ITDC) decision makers to continue to increase the visit of domestic and foreign tourists
by continuing to improve the quality of human resources. improving the quality of human
resources who have literacy in serving tourists. Thus, it can create comfort in the form
of satisfaction which is reflected in the return visit of the tourists.
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PENDAHULUAN

Salah satu penopang perekonomian serta
penyumbang devisa negara Indonesia adalah sektor
pariwisata. Menurut data dari Organization for
Economic Co-Operation and Development (OECD)
dalam laporan Tourism Trends and Policies 2022
menyebutkan pada 2019, sektor pariwisata
menyumbang 5,0% dari pendapatan domestik bruto
(PDB) Indonesia. Meski pada saat terjadi pandemi
Covid-19 di tahun 2020 mengakibatkan turunnya
kontribusi pariwisata terhadap PDB sebesar 56%
menjadi 2,2% dari total ekonomi (Purwowidhu,
2023). Namun, pada tahun 2022, jumlah kunjungan
wisatawan baik yang berasal dari mancanegara
(wisman) maupun nusantara (wisnus) berhasil
melampaui target. Kementerian Pariwisata dan
Ekonomi Kreatif (kemenparekraf) mencatat pada
2022 terdapat kunjungan wisman sebanyak 5,5 juta
kedatangan atau di atas target yang sejumlah 1,8- 3,6
juta kedatangan. Sedangkan pergerakan wisnus
mencapai 800 juta perjalanan atau di atas target yang
sebesar 550 juta perjalanan (Lomboknesia.id, 2023
diakses tanggal 22 Mei 2024).

Menurut Menteri Pariwisata dan Ekonomi
Kreatif, ~Sandiaga  Salahuddin ~ Uno, untuk
mempertahankan dan meningkatkan kunjungan
wisatawan ke tanah air adalah dengan melakukan
berbagai langkah yang bersifat strategis, inovatif,
adaptif, dan Kkolaboratif. Termasuk memberikan
kemudahan bagi pelaku pariwisata dalam
mengembangkan usaha melalui deregulasi. Untuk itu,
Pemerintah bersama para pemangku kepentingan dan
pelaku usaha industri pariwisata terus melakukan
penguatan pemulihan sektor pariwisata melalui
penerapan  kebijakan  pengembangan industri
pariwisata yang berkualitas, berkelanjutan, dan
berbasis digital. Selain hal tersebut, peningkatan
kualitas sumber daya manusia (SDM) termasuk unsur
penting dalam bidang pariwisata agar memiliki daya
saing kelas dunia (Destryawan, 2024, diakses 24
September 2024).

Sesuai dengan instruksi Presiden Joko
Widodo, yang menyatakan bahwa salah satu daerah
pariwisata yang berada di Indonesia selain Bali
adalah Nusa Tenggara, khususnya daerah Nusa
Tenggara Barat, yaitu Kabupaten Lombok Tengah, di
mana Kabupaten Lombok Tengah menjadi kawasan
ekonomi khusus (KEK) Mandalika. Peneliti memilih
lokasi penelitian di daerah ini dikarenakan
penyelenggaraan berbagai ajang (event) serta menjadi
daerah wisata yang memiliki potensi cukup besar
untuk dikembangkan. Menurut Putri  (2023)
Peningkatan aktivitas pariwisata dan ekonomi kreatif
di Lombok, Nusa Tenggara Barat (NTB), yang salah
satunya ditopang dengan penyelenggaraan banyak
ajang (event), harus selaras dengan penguatan
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kapasitas dan kapabilitas sumber daya manusia
(SDM). Seperti yang diketahui bahwa Lombok
menjadi penyangga salah satu kawasan dari 5
Destinasi Pariwisata Super Prioritas (DPSP). Sehingga
penting untuk melakukan penguatan kapasitas SDM
dalam upaya menghadirkan pelayanan prima bagi
wisatawan khususnya dalam mewujudkan pariwisata
yang berkualitas dan berkelanjutan. Sebagai lokasi dari
salah satu DPSP, perhatian Pemerintah terhadap
Mandalika dan NTB pada umumnya sangat besar.
Mulai dari peningkatan infrastruktur hingga
penyelenggaraan event dalam skala nasional maupun
global. Beberapa di antaranya adalah MotoGP,
MXGP, WSBK, dan lainnya. Semua program tersebut
memberikan dampak turunan (multiplier effect) yang
besar bagi masyarakat. Salah satu ajang terbesar dan
bergengsi seperti MotoGP memberikan dampak pada
sektor kuliner, transportasi, penginapan, hingga
produk UMKM, dan lainnya (Taufan, 2023).

Berdasarkan data MotoGP Mandalika pada
tahun lalu memberikan nilai tambah ekonomi bagi
ekonomi Indonesia sebesar Rp4,5 triliun. Selain itu,
tingkat kepuasan pengunjung atas penyelenggaraan
MotoGP dengan berbagai rangkaiannya sebesar 88
persen dan mereka (para wisatawan) menyatakan akan
kembali pada event akhir tahun 2023. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kepuasan para wisatawan
terhadap daerah pariwisata yang berlokasi di Lombok
Tengah cukup signifikan (Taufan, 2023).

Sumber daya manusia ialah salah satu sumber
penentu yang berfungsi sebagai energi dalam
pembangunan di berbagai zona serta bidang oleh suatu
bangsa. Jika organisasi atau perusahaan ingin
beroperasi secara sehat, maka harus ada pengelolaan
yang baik dilakukan oleh pemimpin serta para tim
yang membantunya. Sehingga dibutuhkan skil untuk
memanajemen sumber daya manusia agar dapat
mencapat tujuan- tujuan organisasi. Manajemen SDM
dapat bermakna yaitu suatu proses yang diperuntukan
untuk mendapatkan, melatih, memperhitungkan,
membagikan  kompensasi  kepada  kariawan,
mencermati ikatan kerja mereka termasuk kesehatan
serta keamanan dan permasalahan keadilan yang
dirasakan para SDM tersebut (Warpuah, Khalid
Iskandar, 2022)

Kualitas sumber daya manusia yang baik,
harus di dukung oleh tingkat pendidikan seseorang
serta kesesuaian bidang yang dimiliki. Namun,
menurut hasil survei Indonesian National Assessment
Program, rerata skor kemampuan literasi (425),
matematika (444), dan sains (429) dari siswa SD di
Lombok Tengah masih di bawah skor rerata nasional
(500). Selain itu, angka putus sekolah untuk jenjang
SMP di Lombok Tengah merupakan yang tertinggi di
Nusa Tenggara Barat berdasarkan data tahun 2020.
Agar dapat meningkatkan kualitas SDM, maka
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sosialisasi akan pentingnya pendidikan harus
dilakukan agar tercipta generasi bangsa yang tinggi
akan pengetahuan sehingga dapat mendukung
kualitas kunjungan para wisatawan.

Fenomena ini juga terkait dengan teori
Expectancy Disconfirmation. Teori ini merupakan
teori yang dominan dalam studi perilaku konsumen
terhadap kepuasan konsumen di sektor swasta. Dalam
penelitian ini, harapan para wisatawan untuk
mendapatkan pengalaman berlibur yang baik dan
berkesan sangat dibutuhkan agar tercipta kepuasan.

Riset yang mengusung topik kepuasan
dilakukan oleh Riadi et al. (2023) di mana kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan wisatawan ke Desa wisata hijau
Bilebante serta berdampak pada minat berkunjung
kembali ke daerah wisata. Selain itu, terdapat
penelitian yang dilakukan oleh Taufik et al. (2022)
menyatakan bahwa adanya hubungan yang positif
antara kearifan lokal, kualitas SDM dan daya tarik
wisata terhadap keberlanjutan destinasi desa. Namun,
hasiil penelitian yang dilakukan oleh Ayomi (2023)
yang menunjukkan bahwa kualitas sumber daya
manusia tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kinerja karyawan di Vouk Hotel Suites Penang.
Sehingga, hipotesis penelitian yaitu sebagai berikut.

H : Terdapat pengaruh positif kualitas sumber daya
manusia terhadap kepuasan wisatawan kawasan
ekonomi khusus (KEK) Mandalika

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif
dengan jenis eksplanatori di mana dalam penelitian
ini ditujukan untuk memberikan penjelasan tentang
hubungan antara fenomena atau variabel.

Lokasi penelitian ini adalah pada daerah
Kawasan Ekonomi Khusus yang berada di
Kabupaten Lombok Tengah. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh karyawan yang bekerja
di Kawasan Ekonomi Kreatif Mandalika tahun 2024
yang berjumlah 40 orang dengan teknik
pengambilan sampel purposive sampling dengan
kriteria bahwa pertama, karyawan tersebut memiliki
akses data terkait wisatawan yang telah berkunjung
lebih dari 1 kali selama tahun 2023 dan 2024.
Kedua, karyawan yang memiliki pengetahuan dan
literasi yang memadai terkait standar operasional
pelayanan wisatawan baik mancanegara ataupun
lokal. Sehingga, jumlah sampel yang diperoleh
adalah sebesar 35 responden.

Pengumpulan data penelitian adalah dengan
metode survei dengan menyebarkan angket berupa
kuesioner. Skala pengukuran dalam penelitian ini

p-1SSN: 2461-0666
e-ISSN: 2461-0720

menggunakan skala likert 5 (lima). Alat analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linear sederhana, di
mana hal tersebut bertujuan untuk mengetahui efek
hubungan antara variabel Kualitas Sumber Daya
Manusia (KSDM) terhadap Kepuasan Wisatawan
(KW). Model persamaan yang digunakan adalah
sebagai berikut:

Y=0a+BX+ ¢

Keterangan :

Y = Kepuasan Wisatawan (KW)

X = Kualitas Sumber Daya Manusia (KSDM)

a = konstanta, yaitu besarnya nilai Y ketika X
=0

B = Arah koefisien regresi, yang menyatakan

perubahan nilai Y apabila terjadi perubahan
nilai X, atau Angka arah atau koefisien regresi
yang menunjukkan peningkatan ataupun
penurunan variabel dependen yang didasarkan
pada variabel independensi. Bila b (+) maka
naik, dan bila b (-) maka terjadi penurunan

€ = error

HASIL DAN PEMBAHASAN
Alat uji dalam penelitian ini menggunakan alat
analisis seperi uji validitas, uji realibilitas, uji asumsi
klasik, uji regresi linear sederhana dengan melakukan

pengamatan pada uji simultan dan koefisien
determinasi. Berikut penjelasan hasil penelitian.
Uji Validitas

Uji  validitas dalam  penelitian  ini

menggunakan analisis item yaitu mengkorelasikan
skor tiap butir dengan skor total yang merupakan
jumlah dari setiap skor butir. Jika terdapat item yang
tidak memenuhi syarat, maka item tersebut tidak akan
diteliti lebih lanjut. Adapun syarat yang harus dipenuhi
adalah dengan melihat perbandingan antara r hitung
dan r tabel. Apabila r hitung lebih besar dari r tabel,
maka data tersebut dapat dikatakan valid atau dengan
melihat tingkat signifikansi lebih kecil dari 0.05.

Berdasarkan hasil uji validitas penelitian pada
tabel 1. Nilai r tabel dalam penelitian ini adalah 0.3338.
berdasarkan tabel 1 di atas, dapat disimpulkan bahwa
nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Selain itu, jika
melihat dari tingkat signifikansi, hasil uji validitas
pada tabel tersebut lebih kecil dari 0.05. sehingga dapat
dinyatakan bahwa seluruh item kuesioner dalam
penelitan ini telah memenuhi kriteria valid.
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Tabel 1 Hasil Uji Validitas
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Kualitas SDM (X) sebesar 0.962. Pada variabel
dependen vyaitu Kepuasan Wisatawan memperoleh

Variabel  Pernyataan R Hitung  Sig.  Keterangan pjjaj sepesar 0.950. Kedua variabel dalam penelitian
X § ; 833 88(2)2 xa:!g ini menghasilkan nilai Cronbach's Alpha lebih besar
X 3 0:919 0:000 V:I:d dari 0,7 sehi_n_gga_dgpat_disimpulkan bahwa instrumen
X _4 0782 0000 Valid dalam penelitian ini reliabel.
X_5 0.890 0.000 Valid ~ ) _
X_6 0.934 0.000 Valid Uji Asumsi Klasik
X 7 0.900 0.000 Valid Model regresi dapat digunakan untuk
X_8 0.791 0.000 Valid menganalisis suatu data apabila telah memenuhi
X9 0.910 0.000 Valid asumsi klasik. Adapun asumsi klasik yang digunakan
x_10 0.849 0.000  Valid dalam penelitian ini adalah normalitas. Uji normalitas
X_11 0.948 0.000  Valid dalam penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov-
§ g 82% 8'888 xa:!g Smirnov di mana uji ini digunakan untuk
X_14 0.868 0.000 Va! membandingkan sebuah sampel dengan distribusi
. . alid . . . A .
probabilitas referensi. Berikut hasil uji normalitas
Y Y1 0.612 0.000 Valid penelitian.
Y 2 0.848 0.000 Valid
Y 3 0.880 0.000 Valid Tabel 3. Hasil Uji Normalitas
Y 4 0.906 0.000 Valid N Test Asymp.
Y5 0.890 0.000 Valid Statistic Sig. (2-
Y_6 0.886 0.000 Valid tailed)
Y 7 0.826 0.000 Valid
Y 8 0.847 0.000 Valid 0.113 0.200
Y9 0.945 0.000 Valid _
Y 10 0.859 0.000 Valid Sumber: Data Diolah, 2024

Sumber: Data Diolah, 2024

Nilai r tabel dalam penelitian ini adalah 0.3338.
berdasarkan tabel 1 di atas, dapat disimpulkan bahwa
nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Selain itu, jika
melihat dari tingkat signifikansi, hasil uji validitas
pada tabel tersebut lebih kecil dari 0.05. sehingga
dapat dinyatakan bahwa seluruh item Kkuesioner
dalam penelitan ini telah memenuhi kriteria valid.

Uji Realibilitas

Suatu konstruksi atau variabel dikatakan
reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,7.
Syarat minimum yang dianggap memenuhi syarat
adalah jika koefisien reliabilitas yang didapat 0,7.
Namun, jika koefisien yang didapat kurang dari 0,7
maka instrumen penelitian tersebut dinyatakan tidak

reliabel. Berikut hasil pengujian realibilitas
penelitian.
Tabel 2 Hasil Uji Realibilitas

Variabel Cronbach Keterangan

’s Alpha

Kepuasan Wisatawan 0.950 Reliabel

(Y)

Kualitas SDM (X) 0.962 Reliabel

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 2 di atas, dapat dilihat nilai
Cronbach's Alpha untuk variabel independen yakni

Berdasarkan  tabel di atas, dengan
menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test.
Kriteria dalam uji ini adalah dengan melihat tingkat
signifikansi lebih besar dari alpha 5%. Hasil pengujian
menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0.200. Nilai
tersebut lebih besar dari nilai signifikansi 5% atau
0.05. Dengan demikian data telah terdistribusi secara
normal.

Uji Regresi Linear

Uji regresi linear sederhana digunakan dalam
penelitian bertujuan untuk mengetahui efek hubungan
antara variabel Kualitas Sumber Daya Manusia
(KSDM) terhadap Kepuasan Wisatawan (KW). Hasil
uji regresi dalam penelitian ini dapat di tunjukkan pada
tabel berikut.

Tabel 4. Hasil Uji Regresi

Model Koefisien t Signifikan ~ Keterangan
Consanta 13.736 2.944 0.006
Kualias 0.472 6.304 0.000 Diterima
SDM

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 4 di atas, dapat dilihat bahwa

nilai koefisien regresi Kualitas SDM sebesar 0.472.

Hal ini menunjukkan semakin tinggi kualitas sumber

daya manusia akan meningkatkan kepuasan wisatawan

sebesar 0.472 atau 47.2%. Apabila melihat dari sisi
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signifikansi, maka hipotesis penelitian ini diterima.
Nilai signifikansi pada Variabel Kualitas SDM
menunjukkan hasil 0.000 lebih kecil dari tingkat
alpha 5%, sehingga hipotesis diterima.

Dalam penelitian ini, kepuasan wisatawan
diimpelementasikan  dengan  tingkat  kualitas
pelayanan SDM yang diberikan pada saat kunjungan
wisatawan ke daerah Kawasan Ekonomi Khusus
Mandalika. ~ Berdasarkan  teori ~ EXxpectancy
Disconfirmation di mana teori ini berasumsi
bahwa untuk mencocokkan harapan seseorang
terhadap sesuatu dengan apa yang dia alami
tentang hal tersebut secara langsung.

Melalui hasil penelitian, diperoleh bahwa
kualitas SDM memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan wisatawan. Sehingga penelitian
ini  memberikan gambaran kepuasan kepada
wisatawan dalam bentuk kedatangan kembali para
wisatawan. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat
kunjungan wisatawan untuk kembali, maka semakin
baik pendapatan dari suatu daearah. Terbukti dengan
adanya kesigapan dari seluruh karyawan yang berada
pada daerah KEK Mandalika dalam memenuhi segala
kebutuhan  pengunjung. Selain  meningkatkan
pendapatan suatu daerah, sektor pariwisata dapat
memberikan sumbangan yang signifikan bagi negara
Indonesia.

Potensi pariwisata dapat membangkitkan desa
wisata pada suatu daerah. Sesuai dengan intruksi dari
Mantan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif,
yakni Sandiaga Uno, bahwa diperlukan dorongan
kolaborasi pentahelix dalam mengembangkan desa
wisata sehingga kegiatan Kampanye Sadar Wisata 5.0
berkelanjutan terwujud. Hal tersebut tentunya sangat
berhubungan dengan kualitas SDM suatu daerah
pariwisata demi mengembangkan daerah parisiwata.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Taufik et al. (2022) yang
menunjukkan bahwa kualitas SDM berpengaruh
positif terhadap kepuasan wisatawan. Namun, hasil
ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Ayomi (2023).

Uji Simultan

Uji statistik F menunjukkan bahwa seluruh
variabel bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel terikat (Ghozali, 2018: 98). Apabila uji F, P
Value menunjukkan a < 0,05 maka model penelitian
tersebut dapat digunakan. Berikut hasil uji simultan
penelitian.
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Tabel 5. Hasil Uji Simultan

Model Df F Sig.

1 Regression 1 39.742 0.000

Sumber: Data Diolah, 2024
Tabel 5 menunjukkan bahwa tingkat
signifikansi yang dihasilkan adalah sebesar 0.000 <
0.05 yang menandakan bahwa secara simultan atau
bersama, kualitas SDM berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan. Dengan demikian,
model tersebut dapat digunakan dalam penelitian.

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digambarkan dalam
bentuk R2. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskan
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang
mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan  hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen. Berikut hasil analisis  koefisien
determinasi penelitian.

Tabel 6. Analisis Koefisien Determinasi
Model R R Square
1 0.739 0.546

Sumber: Data Diolah, 2024

Berdasarkan tabel 6 di atas, bsarnya pengaruh
yang diberikan variabel independen terhadap variabel
dependen dapat dilihat dari nilai R Square sebesar
0.546 yang berarti bahwa sebesar 54.6% pengaruh
Kualitas SDM terhadap Kepuasan Wisatawan. Selain
melihat nilai R Square, terdapat nilai R dalam
penelitian ini sebesar 0.739 yang menunjukkan
kekuatan hubungan antar variabel dependen dan
independen sebesar 73.9%.

KESIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
SDM memberikan pengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Wisatawan KEK Mandalika
Pada Kabupaten Lombok Tengah. Hal ini
mengindikasikan bahwa sumber daya manusia yang
dimiliki memiliki kualitas yang memadai untuk
dapat meningkatkan kepuasan wisatawan baik
mancanegara maupun nusantara yang datang
berkunjung ke daerah kawasan ekonomi khusus yang
berada di Mandalika.

Hasil tersebut dapat digunakan bagi para
pemegang kepentingan, agar dapat meningkatkan
jumlah kunjungan dan memberikan inovasi terkini
agar para wisatawan tetap dapat berkunjung, tanpa
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harus melihat adanya event yang sedang
berlangsung pada kawasan tersebut. Semakin sering
wisatawan berkunjung ke daerah tersebut, akan
meningkatkan pendapatan asli daerah di sektor
pariwisata.
Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini terbatas pada satu lokasi saja
yaitu pada daerah Kawasan Ekonomi Khusus
Mandalika, Kabupaten Lombok Tengah. Selain itu,
jumlah sampel disini hanya merupakan karyawan
daerah Kawasan Ekonomi Khusus Mandalika.

Saran Penelitian

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah
dapat menambahkan lokasi penelitian. Lokasi
penelitian yang berkaitan dengan pariwisata daerah
Lombok bukan hanya dimiliki oleh daerah Lombok
Tengah saja, akan tetapi daerah Lombok Barat
seperti daerah Senggigi, Lombok Timur seperti
daerah Sembalun untuk menjadi lokasi penelitian
agar memperoleh sampel SDM yang lebih banyak
pada seluruh daerah pariwisata. Selain itu,
penelitian selanjutnya dapat membandingkan
kualitas SDM yang dimiliki oleh berbad=gai daerah
wisata yang berada di Lombok.
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