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 Abstract: This research aims to analyze the influence of service 
quality and facilities on tourist satisfaction in Sasak Ende Tourism 
Village, Sengkol Village, Central Lombok Regency. Service quality is 
measured through dimensions such as reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, and tangibles. Facilities include 
accommodation, transportation, sanitation, safety, and other 
supporting infrastructure. This research adopts a quantitative 
approach using survey methods, with data collected through 
questionnaires distributed to 100 respondents selected via 
purposive sampling. The results show that both service quality and 
facilities have a significant influence on tourist satisfaction, both 
partially and simultaneously. These findings highlight the 
importance of managing services and providing adequate facilities 
to enhance tourist satisfaction and support sustainable tourism 
development in cultural tourism villages. 
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PENDAHULUAN  
          Pariwisata merupakan sektor strategis dalam pembangunan daerah. Desa wisata 
menjadi salah satu model pengembangan pariwisata berkelanjutan berbasis masyarakat dan 
budaya lokal. Desa Wisata Sasak Ende, Lombok Tengah, menjadi contoh nyata desa wisata 
berbasis budaya yang mengandalkan kualitas pelayanan dan fasilitas sebagai faktor 
penunjang kepuasan wisatawan. Berdasarkan data enam tahun terakhir, terjadi peningkatan 
kunjungan wisatawan yang signifikan. Namun, studi yang mendalam tentang pengaruh 
kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan wisatawan di desa ini masih terbatas. 
 
LANDASAN TEORI  
          Kualitas pelayanan menurut Parasuraman dkk. (1988) terdiri dari lima dimensi: 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Fasilitas adalah segala bentuk 

sarana dan prasarana yang menunjang kenyamanan wisatawan (Kotler & Keller, 2007). 

Kepuasan wisatawan adalah hasil evaluasi wisatawan terhadap pengalaman yang diperoleh, 

apakah sesuai atau melampaui harapan (Kotler, 2009). Studi terdahulu menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

METODE PENELITIAN  

          Pendekatan penelitian ini adalah kuantitatif dengan metode survei. Sampel sebanyak 

100 wisatawan domestik yang telah berkunjung ke Desa Wisata Sasak Ende dipilih 

menggunakan purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis 
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menggunakan regresi linier berganda. Diagram alur penelitian digambarkan dalam bentuk 

flowchart. Variabel bebas: kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2). Variabel terikat: 

kepuasan wisatawan (Y). 

 
Gambar 1. Diagram Alur Penelitian 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

         Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan wisatawan. Fasilitas 

sanitasi dan kebersihan menjadi aspek yang masih memerlukan perbaikan. Data juga 

menunjukkan bahwa mayoritas wisatawan berasal dari lokal Lombok, dengan usia 17–25 

tahun sebagai pengunjung terbanyak. Temuan ini menunjukkan bahwa penguatan pelayanan 

dan fasilitas sangat penting untuk mendukung citra destinasi budaya. 

Tabel. 1 Descriptive Statistics 

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

kualitas pelayanan 100 15,00 25,00 20,7600 2,22529 
fasilitas 100 16,00 25,00 20,8600 2,61704 

kepuasan 
wisatawan 

100 15,00 25,00 21,3100 1,91588 

Valid N (listwise) 100     
 

KESIMPULAN  

         Kualitas pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan di Desa Wisata Sasak Ende. Pengelola desa wisata perlu meningkatkan standar 

pelayanan berbasis budaya lokal serta menyediakan fasilitas yang memadai untuk 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengunjung. 
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