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Abstract: This reseach focuses on the effect ofemployee competence and service quality on 

tourist satisfaction at Taman Wisata Alam Sicike-cike. The study used quantitative data 

and multiple linear regresision to examine the proposed relationships. Sixty tourists were 

selected as respondents from a population of 153 visitors recorded during January-March 

2026. Before the main analysis, the questionnaire was checked for validity and reliability. 

The result show that employee competence has a positive and significant  effect on tourist 

satisfaction (coefficient = 0.349; t = 4.684; p = 0.000) service quality also shows a positive 

and significant effec (coefficient = 0.258; t = 3.725; p = 0.000) the joint test gives F + 

128.105 with p = 0.000 the square value of 0.818 indicates that employee competence and 

service quality explain 81.8% of the varition in tourist satisfaction. Employee competence 

has the larger standardized beta coefficient, indicating the stronger contribution in this 

model.  

 

Keywords: employee competence; service quality; tourist satisfaction Sicike-cike tourism 

destination. 

 

Abstrak: Penelitian ini menguji pengaruh kompetensi karyawan dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan wisatawan di Taman Wisata Alam. Data penelitian dioleh dengan 

pendekatan kuantitatif melalui regresi linier berganda. Responden berjumlah 60 wisatawan 

yang dipilih dari populasi 153 pengunjung pada Januari-Maret 2026, kuisioner terlebih 

dahulu validitas dan reliabilitasnya sebelum digunakan dalam analisis. Hasil penelitian 

memperlihatkan bahwa kompetensi karyawan mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan. Koefisien regresinya sebesar 0.349 dengan t = 4,684 dan 

signifikansi 0.000 kualitas pelayanan juga memberikan pengaruh positif dan signifikan 

dengan koefisien  0,258, t = 3,725, dan signifikansi 0,000. Ketika kedua variabel diuji 

secara bersamaan, diperoleh F = 128,105 dengan signifikansi 0,000. Nilai r square sebesar 

0,818  berarti 81,8% variasi  kepuasan wisatawan dalam model dapat diterangkan oleh 

kompetensi karyawan dan kualitas pelayanan. Kompetensi karyawan mempunyai 

Standardized Beta 0,522, lebih tinggi  daripada kualitas pelayanan yang sebesar 0,415, 

sehingga menjadi variabel yang lebih kuat dalam penelitian ini.  

 

Kata kunci: kompetensi karyawan; kualitas pelayanan; kepuasan wisatawan destinasi 

wisata Sicike-cike 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 Kegiatan Pariwisata tidak hanya 

berkaitan dengan daya tarik yang dimiliki 

suatu daerah, tetapi juga dengan 

pengalaman yang diperoleh wisatawan 

ketika berada di tempat tujuan. Pada 

kawasan wisata alam pemandangan dan 

kondisi lingkungan menjadi alasan utama 

kunjungan. Namun, pengalaman tersebut 

dapat berubah apabila wisatawan 

memperoleh pelayanan yang kurang 

memadai, petugas yang mampu memberi 

informasi, menjawab kebutuhan 

pengunjung, dan berkomunikasi dengan 

baik ikut menentukan penilaian wisatawan 

terhadap suatu destinasi. 
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Taman Wisata Alam Sicike-cike 

yang berada di Kabupaten Dairi 

mempunyai potensi alam berupa hutan, 

danau, air terjun, udara yang sejuk, serta 

kekayaan flora dan fauna. Potensi tersebut 

merupakan modal penting bagi kegiatan 

wisata. Di sisi lain, potensi alam perlu 

diikuti pengelolaan pelayanan yang baik 

supaya wisatawan merasa nyaman selama 

berada di kawasan tersebut. 

Kepuasan wisatawan dalam 

penelitian ini berkaitan dengan harapan 

sebelumnya, dua aspek yang perlu 

diperhatikan adalah kompetensi karyawan 

dan kualitas pelayanan. Kompetensi 

karyawan mencakup motivasi, 

kepribadian, konsep diri, pengetahuan dan 

keterampilan. Adapun kualitas pelayanan 

dilihat melalui tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy. 

Pengamatan awal menunjukkan 

masih terdapat beberapa hal yang perlu 

dibenahi. Informasi yang diterima 

wisatawan belum selalu memadai, jumlah 

petugas pada waktu tertentu masih 

terbatas, dan kecepatan dalam merespons 

kebutuhan pengunjung belum merata. 

Selain itu, kebersihan, penunjuk arah, dan 

fasilitas umum masih memerlukan 

perhatian. Kondisi tersebut menjadi dasar 

dilakukannya penelitian mengenai 

pengaruh kompetensi karyawan dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

wisatawan. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui 

pengaruh kompetensi karyawan terhadap 

kepuasan wisatawan, mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan  wisatawan, serta melihat 

pengaruh kedua  variabel tersebut secara 

bersama-sama. Hasil penelitian 

diharapkan dapat memberikan gambaran 

bagi pengelola mengenai aspek pelayanan 

yang perlu diperkuat. 

 

 

METODE 

 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif deskriptif. 

Penelitian ini dilaksanakan di Taman 

Wisata Alam Sicike-Cike pada Maret–Juni 

2026. Populasi penelitian berjumlah 153 

wisatawan yang berkunjung pada Januari–

Maret 2026. Dari jumlah tersebut, 60 

orang dijadikan sampel dengan rumus 

Slovin dan tingkat kesalahan 10 %.  Data  

utama diperoleh melalui kuisioner dan 

observasi. Data pendukung diperoleh dari 

buku jurnal yang berkaitan dengan 

variabel penelitian. 

Variabel independen terdiri atas 

kompetensi karyawan (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2), sedangkan variabel 

dependen adalah kepuasan wisatawan (Y). 

Kompetensi karyawan diukur melalui 

motivasi, kepribadian, konsep diri, 

pengetahuan, dan keterampilan. Kualitas 

pelayanan diukur melalui tangibles, 

reability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Kepuasan wisatawan diukur 

melalui kesesuaian harapan, minat untuk 

berkunjung kembali, dan kesediaan 

merekomendasikan. Seluruh variabel 

diukur menggunakan skala Likert. 

Data dianalisis menggunakan 

regresi linear berganda dengan persamaan 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e, uji validitas 

menggunakan perbandingan nilai r hitung 

dengan r tabel 0,361 sedangkan reliabilitas 

dilihar dari nilai Cronbach’s Alpha dengan 

batas 0,60. Pengujian hipotesisi dilakukan 

melalui R2 uji t, dan uji F dengan tingkat 

sigifikansi 5%.  

 

Tabel 1 Operasionalisasi  Variabel 
Variabel Indikator Skala 

Kompetensi 

Karyawan 

(X1) 

Motivasi; 

kepribadian; 

konsep diri; 

pengetahuan; 

keterampilan 

Likert 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Tangibles; 

reliability; 

responsiveness; 

assurance; empathy 

Likert 

Kepuasan 

Wisatawan 

 (Y) 

Kesesuaian 

harapan; minat 

berkunjung 

kembali; 

 kesedian 

merekomen 

dasikan 

Likert 

 



Journal of Science and Social Research                          ISSN 2615 – 4307  (Print) 

Oct 2026, IX (5): 8079 – 8084                  ISSN 2615 – 3262  (Online) 

Available online at http://jurnal.goretanpena.com/index.php/JSSR 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Dari 60 responden, 41 orang 

(68,3%) merupakan perempuan dan 19 

orang (31,7%) laki-laki. Kelompok usia 

20–30 tahun menjadi kelompok terbanyak, 

yaitu 33 orang (55%). Berdasarkan 

frekuensi kunjungan, 27 responden (45%) 

baru pertama kali datang, 24 responden 

(40%) telah berkunjung 2–3 kali, dan 9 

responden (15%) telah berkunjung lebih 

dari tiga kali. Dengan komposisi tersebut, 

data penelitian berasal dari wisatawan 

yang baru mengenal kawasan maupun 

wisatawan yang sudah pernah datang 

sebelumnya. 

 

Tabel 2 Karakteristik Responden  

Karak 

teristik 
Kategori n % 

Jenis 

kelamin 

Laki-laki  19 31,7 

 Perempuan 41 68,3 

Usia ≤ 20 Tahun 8 13,3 

 20 – 30 

tahun 

33 55,0 

 31 – 40 

tahun 

16 26,7 

 ≥ 40 tahun 3 5,0 

Frekuensi Pertama 

kali 

27 45,0 

 2–3 kali 24 40,0 

 >3 kali 9 15,0 

 

Penilaian terhadap kompetensi 

karyawan menunjukkan 94% jawaban 

berada pada kategori positif, yaitu Setuju 

dan Sangat Setuju. Responden terutama 

memberikan penilaian baik pada 

keramahan, kesopanan, serta kemampuan 

petugas dalam memberikan informasi. 

Meski demikian, kemampuan petugas 

dalam menjawab pertanyaan dan 

menangani keluhan masih perlu 

diperhatikan karena terdapat 12% jawaban 

Kurang Setuju. Pada kualitas pelayanan, 

jawaban positif mencapai 89%. Aspek rasa 

aman dan nyaman mendapat penilaian 

paling baik, sedangkan reliability dan 

responsiveness masih    menjadi    bagian    

yang     perlu  

diperbaiki. 

Hasil uji instrumen menunjukkan 

bahwa seluruh 26 item pernyataan 

dinyatakan valid. Nilai r hitung pada 

kompetensi karyawan berada antara 

0,728–0,932, kualitas pelayanan 0,734-

0,881 dan kepuasan wisatawan 0,850-

0,932. Seluruh nilai tersebut lebih besar 

dari r tabel 0,361. Nilai Cronbach’s Alpha 

juga menunjukkan bahwa instrumen 

reliabel, yaitu 0,954 untuk kompetensi 

karyawan, 0,942 untuk kualitas pelayanan 

dan 0,942 untuk kepuasan wisatawan.  
 

Tabel 3 Ringkasan Uji Instrumen 

Variabel 
r  

hitung 

Cron 

bach’s 

Alpha 

Keputu 

san 

Kompetensi 

karyawan 

(X1) 

0,728–

0,932 

0,954 Valid 

dan 

reliabel 

Kualitas 

pelayanan 

(X2) 

0,734–

0,881 

0,942 Valid 

dan 

reliabel 

Kepuasan 

wisatawan 

(Y) 

0,850–

0,932 

0,942 Valid 

Dan 

reliabel 

 

Hasil regresi menghasilkan 

persamaan  Y = -0,278 + 0,349X1 + 

0,258X2. Kedua koefisien bernilai positif. 

Artinya, kenaikan penilaian terhadap 

kompetensi karyawan dan kualitas 

pelayanan diikuti oleh kenaikan kepuasan 

wisatawan. Nilai Standardized Beta untuk 

kompetensi karyawan sebesar 0,522, 

sedangkan kualitas pelayanan sebesar 

0,415. Berdasarkan nilai tersebut, 

kompetensi karyawan mempunyai 

pengaruh yang lebih kuat dalam model 

penelitian. 
 

Tabel 4 Ringkasan Pengujian Hipotesis 
Pengujian Nilai Sig. Keputusan 

Kompe 

tensi 

karyawan 

(uji t) 

t = 4,684 0,000 Signifikan; 

H1 diterima 

Kualitas 

pelayanan 

(uji t) 

t = 3,725 0,000 Signifikan; 

H2 diterima 

Simultan 

 (uji F) 

F = 

128,105 

0,000 Signifikan; 

H3 diterima 
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Koefisien 

determi 

nasi 

R² = 0,818 — 81,8% variasi 

dijelaskan 

model 

 

Kompetensi karyawan terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan. Nilai t 

hitung sebesar 4,684 lebih besar daripada t 

tabel 2,002 dan nilai signifikansinya 0,000. 

Hasil ini menunjukkan bahwa kemampuan 

petugas dalam bekerja, memberikan 

informasi, dan berinteraksi dengan 

wisatawan berkaitan dengan tingkat 

kepuasan yang dirasakan pengunjung. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang digunakan dalam skripsi, 

antara lain Audia et al. (2024) dan 

Mulyana (2024). 

Kualitas pelayanan juga 

menunjukkan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan wisatawan. 

Nilai t dihitung sebesar  3,725 lebih besar 

daripada t tabel  2,002 dengan nilai 

signifikansi 0,000. Dari hasil penilaian 

responden, assurance menjadi bagian yang 

paling baik. Sebaliknya, reliability dan 

responsiveness masih perlu mendapat 

perhatian. Hasil tersebut sejalan dengan 

penelitian Mardani et al. (2026), Sudiarta 

et al. (2022), Intan et al. (2021), dan Yusri 

at al. (2021) yang digunakan sebagai 

rujukan dalam skripsi. 

Pengujian secara bersama-sama 

menunjukkan bahwa kompetensi 

karyawan dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan. Nilai F hitung sebesar 128,105 

lebih besar daripada F tabel  3,16 dengan 

signifikansi 0,000. Nilai R Square sebesar 

0,818 berarti kedua variabel  tersebut 

menjelaskan 81,8% variasi kepuasan 

wisatawan. Sebesar  18,2% sisanya berada 

di luar model penelitian dan dapat 

berkaitan dengan faktor lain. 

Kompetensi karyawan menjadi 

variabel yang lebih dominan dengan nilai 

Standardized Beta 0,522 salah satu hal 

yang dapt menjelaskan temuan ini adalah 

45 % responden merupakan pengunjung 

yang baru datang, pada kondisi tersebut 

petugas memiliki peran penting dalam 

memberikan arahan dan informasi kepada 

wisatawan. Karena itu peningkatan 

pengetahuan dan keterampilan petugas 

dapat menjadi salah satu bagian yang 

diprioritaskan oleh pengelola.  

Berdasarkan hasil penelitian, 

kompetensi karyawan dan kualitas layanan 

sama-sama berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan wisatawan di 

Taman Wisata Alam Sicike-cike. 

Pengaruh tersebut terbukti baik secara 

parsial maupun secara bersama-sama.  

Nilai R Square sebesar 0,818 

menunjukkan bahwa 81,8% variasi 

kepuasan wisatawan dapat dijelaskan oleh 

kedua variabel yang diteliti. Kompetensi 

karyawan memiliki pengaruh yang lebih 

dominan dibandingkan kualitas pelayanan. 

Oleh karena itu, peningkatan kemampuan 

petugas, terutama dalam memberikan 

informasi dan menangani pertanyaan atau 

keluhan, perlu mendapat perhatian dalam 

pengelolaan pelayanan wisata.  

 

 

SIMPULAN 

 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kompetensi karyawan dan kualitas 

pelayanan sama-sama mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan wisatawan di Taman Wisata 

Alam Sicike-Cike. Pengaruh tersebut 

terlihat baik melalui pengujian masing-

masing variabel maupun ketika keduanya 

diuji secara bersamaan. R Square sebesar 

0,818 menunjukkan bahwa 81,8% variasi 

kepuasan wisatawan dapat diterangkan 

oleh kedua variabel dalam model. 

Kompetensi karyawan mempunyai 

pengaruh yang lebih kuat dibandingkan 

kualitas pelayanan. Berdasarkan temuan 

tersebut, pengelola perlu memperkuat 

kemampuan petugas, terutama dalam 

memberikan informasi, menjawab 

pertanyaan, dan menangani keluhan 

wisatawan. 
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