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Abstract: 
The objective of this study is to conduct a comprehensive analysis of the influence of tourist attractions, 
Sapta Pesona, and word-of-mouth (WOM) on the decision to visit and the level of satisfaction among 
visitors to the Fort Marlborough tourist destination in Bengkulu. A quantitative approach was applied 
using Structural Equation Modeling (SEM) and processed with SmartPLS 3.0. A total of 120 respondents 
were chosen through purposive sampling, targeting individuals who had visited Fort Marlborough at least 
twice. The results indicate that Sapta Pesona and WOM significantly affect both visit decisions and visitor 
satisfaction. In contrast, tourist attraction variables do not have a significant impact on either of the two. 
Furthermore, the decision to visit does not directly affect satisfaction levels and does not function as a 
mediating variable between the exogenous variables and satisfaction. The findings of this study emphasise 
the importance of direct experience and interpersonal communication in creating visitor satisfaction. This 
study makes a contribution to the development of experiential tourism destination management 
strategies. 
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Abstrak: 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji secara mendalam pengaruh daya tarik wisata, Sapta Pesona, dan 
Word of Mouth (WOM) terhadap keputusan berkunjung dan tingkat kepuasan pengunjung di destinasi 
wisata Fort Marlborough, Bengkulu. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode 
analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang diolah melalui perangkat lunak SmartPLS 3.0. 
Sebanyak 120 responden dipilih melalui teknik purposive sampling, yaitu individu yang telah melakukan 
kunjungan ke Fort Marlborough minimal dua kali. Temuan penelitian menunjukkan bahwa variabel Sapta 
Pesona dan WOM berpengaruh signifikan terhadap pembentukan keputusan berkunjung dan kepuasan 
pengunjung. Sebaliknya, variabel daya tarik wisata tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 
kedua variabel endogen. Selain itu, keputusan berkunjung tidak secara langsung memengaruhi tingkat 
kepuasan yang dirasakan oleh pengunjung dan tidak terbukti memiliki peran sebagai mediasi dalam 
hubungan antarvariabel eksogen terhadap kepuasan pengunjung. Temuan ini menekankan pentingnya 
pengalaman langsung dan komunikasi interpersonal dalam menciptakan kepuasan pengunjung destinasi 
wisata. Studi ini memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pengelolaan destinasi wisata berbasis 
pengalaman.  
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Pendahuluan 

Sektor pariwisata, baik secara global maupun di Indonesia, mengalami tekanan berat sebagai 

akibat dari pandemi Covid-19. Di Provinsi Bengkulu, sektor pariwisata mengalami penurunan 

drastis sebesar 77,82% pada tahun 2020, meskipun pada tahun 2021 mengalami peningkatan 

sebesar 21,33% (Salim, 2022). Angka ini belum cukup untuk memulihkan kondisi pariwisata secara 

keseluruhan. Jika dibandingkan, tingkat pemulihan ini masih lebih rendah dari sejumlah provinsi 
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lain di Sumatera, menunjukkan perlunya perhatian khusus terhadap pengelolaan destinasi wisata 

unggulan di Bengkulu yang terdampak penurunan kinerja akibat pandemi. 

Fort Marlborough yang dibangun oleh Inggris pada tahun 1714 di Bengkulu, merupakan 

salah satu benteng terbesar di kawasan Asia Tenggara (Seno et al., 2012). Fort Marlborough tidak 

hanya memiliki nilai sejarah yang tinggi, tetapi juga keunikan arsitektur yang menjadi daya tarik 

tersendiri (Muhardi, 2016). Fort Marlborough pernah berfungsi sebagai pusat eksperimen 

pertanian dan ekspor rempah seperti pala dan cengkeh, serta menjadi titik strategis Inggris dalam 

pengawasan jalur perdagangan di Pantai Barat Sumatera (Marsden, 1811). Pada tahun 2004, Fort 

Marlborough telah ditetapkan sebagai destinasi wisata cagar budaya nasional (Departemen 

Kebudayaan dan Pariwisata RI, 2004). 

Secara global, wisata sejarah dan budaya menjadi salah satu segmen paling diminati. Wisata 

budaya menyumbang sekitar 40% dari total kedatangan wisatawan internasional (UNWTO, 2018). 

Fort Marlborough telah menjadi ikon wisata sejarah dan budaya Bengkulu dan disebut sebagai 

salah satu destinasi utama (Kusuma et al., 2022). Namun demikian, data menunjukkan bahwa Fort 

Marlborough belum masuk dalam daftar sepuluh besar destinasi wisata paling banyak dikunjungi 

(Dinas Pariwisata Provinsi Bengkulu, 2021). Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara 

potensi dan realisasi kunjungan, yang dapat disebabkan oleh daya tarik destinasi yang belum 

sepenuhnya memenuhi harapan pengunjung  (Ćulić et al., 2021). 

Temuan beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa meskipun daya tarik wisata 

penting, hal tersebut belum tentu menjamin tercapainya kepuasan pengunjung. Minat terhadap 

wisata budaya hanya dimiliki oleh segmen pasar tertentu (Frochot, 2005). Penelitian sebelumnya 

menemukan bahwa kepuasan pengunjung tidak dipengaruhi oleh daya tarik wisata melainkan aspek 

suasana, keramahan, kebersihan, dan lingkunganlah yang lebih berpengaruh (Cherapanukorn & 

Sugunnasil, 2022). Studi lain juga menganalisis pengalaman 1.500 wisatawan di kawasan warisan 

dunia Havana, menemukan bahwa wisatawan merasa tidak puas meskipun destinasi tersebut 

memiliki daya tarik budaya yang tinggi (Lam-González et al., 2021). Ketidakpuasan tersebut 

terutama disebabkan oleh buruknya kebersihan, sanitasi, dan kepadatan pengunjung. Sebaliknya, 

penelitian lain justru menyatakan hasil yang berbeda, bahwa daya tarik wisata secara langsung 

memengaruhi kepuasan pengunjung (Biswas et al., 2020). Perbedaan temuan ini menunjukkan 

bahwa belum adanya kesimpulan yang konsisten. 

Dalam konteks Indonesia, aspek non-fisik pengelolaan destinasi tercakup dalam konsep 

Sapta Pesona yang digagas oleh Kementerian Pariwisata Indonesia juga berperan dalam 

menciptakan lingkungan yang menyenangkan bagi wisatawan. Konsep ini menekankan tujuh unsur 

utama: aman, bersih, tertib, sejuk, ramah, indah, dan kenangan (Menteri Kebudayaan dan 

Pariwisata, 2008). Penerapan Sapta Pesona telah terbukti berkontribusi terhadap terciptanya 

pengalaman wisata yang positif (Sugiarti & Fikri, 2021). Akan tetapi, penelitian terdahulu 

menemukan bahwa salah satu unsur Sapta Pesona tidak berjalan dengan baik (Saputri & Dewi, 

2018). Selain itu, sebagian pengelola destinasi belum memiliki pemahaman yang menyeluruh 

terhadap konsep Sapta Pesona (Talib, 2023). Ketidaksempurnaan penerapan ini dapat 

memengaruhi kepuasan pengunjung secara keseluruhan (Sunerlan et al., 2023). 

Proses sebelum kunjungan memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan secara 

keseluruhan. Evaluasi proses pengambilan keputusan penting untuk memahami dan meningkatkan 

kepuasan individu terhadap keputusan yang dibuat (Sainfort & Booske, 2000). Word of mouth 

(WOM) berperan penting dalam memengaruhi keputusan wisatawan untuk berkunjung, karena 

informasi positif dapat meningkatkan daya tarik destinasi wisata  (Swarbrooke & Horner, 2021). 

Studi terdahulu menyatakan bahwa kepuasan pengunjung yang datang ke destinasi wisata 

dipengaruhi oleh rekomendasi keluarga atau teman sebagai faktor pengambilan keputusan 

(Hilšerová, 2022). Namun, WOM tidak selalu meningkatkan kepuasan; apabila ekspektasi tidak 

sesuai dengan realita, maka kepuasan dapat menurun (Shi et al., 2016). Terdapat penelitian yang 

menyatakan bahwa WOM tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung (Umayrah 
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& Hutasuhut, 2024). Dengan demikian, WOM tidak selalu menjamin kepuasan, tergantung pada 

kesesuaian antara informasi yang diterima dan pengalaman aktual di destinasi. 

Berbagai temuan di atas mengindikasikan bahwa daya tarik wisata, Sapta Pesona, dan WOM 

memengaruhi kepuasan pengunjung masih diperdebatkan. Beberapa penelitian menemukan 

pengaruh signifikan, sementara lainnya tidak. Selain itu, mayoritas studi sebelumnya hanya meneliti 

hubungan langsung antar variabel tanpa mempertimbangkan peran keputusan berkunjung sebagai 

mediator, padahal keputusan tersebut memiliki peran penting dalam evaluasi pengalaman wisata. 

Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk menjawab kesenjangan teoritis maupun praktis 

tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menelusuri pengaruh daya tarik wisata, Sapta Pesona, dan 

WOM terhadap kepuasan pengunjung, dengan keputusan berkunjung sebagai variabel mediasi, 

serta menjadikan Fort Marlborough sebagai objek kajian utama. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori kepuasan pengunjung serta menjadi dasar 

strategis bagi pengelolaan destinasi sejarah di Bengkulu. 

 

Metode 

Penelitian ini dilaksanakan di destinasi wisata Fort Marlborough, Kota Bengkulu. Penelitian 

ini menerapkan metode kuantitatif dengan teknik purposive sampling, di mana responden dipilih 

berdasarkan kriteria tertentu, yaitu individu yang telah berkunjung ke Fort Marlborough minimal 

dua kali. Sebanyak 120 responden berhasil dihimpun selama proses pengumpulan data yang 

dilaksanakan pada Februari hingga Maret 2025. Kuesioner disebarkan melalui Google Form, baik 

secara langsung di lokasi maupun disebar secara online. 

Instrumen penelitian terdiri atas 50 butir pernyataan yang mempresentasikan lima variabel 

utama melalui 25 indikator. Pengukuran persepsi responden dilakukan melalui skala likert lima 

poin, sedangkan pengujian hubungan antar variabel dilaksanakan dengan teknik Structural Equation 

Modeling (SEM) berbasis perangkat lunak SmartPLS 3.0. Pengujian mencakup evaluasi pengukuran 

(validitas dan reliabilitas konstruk) serta evaluasi model struktural untuk menguji hubungan 

langsung dan tidak langsung antarvariabel. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil 

Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan 

frekuensi kunjungan. Pengelompokan tersebut bertujuan untuk memperoleh gambaran umum 

sosial-demografis responden yang memengaruhi persepsi dan pengalaman mereka terhadap 

aktivitas pariwisata. Pemahaman terhadap karakteristik ini penting guna mendukung analisis yang 

lebih kontekstual, khususnya dalam mengidentifikasi kecenderungan perilaku pengunjung 

berdasarkan perbedaan usia, jenis kelamin, jenis pekerjaan, dan intensitas kunjungan. 

Tabel 1. Deskripsi Responden 

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 

 
Jenis Kelamin 

Laki - Laki 44 36,7% 

Perempuan 76 63,3% 

    

 
 

Usia 

17 - 20 Tahun 11 9,2% 

21 -30 Tahun 92 76,7% 

31 - 40 Tahun 12 10,0% 

41- 50 Tahun 4 3,3% 

> 50 tahun 1 0,8% 

    
 
 

Pekerjaan 

Pegawai Negeri Sipil (PNS) 15 12,5% 

Pegawai Swasta 25 20,8% 

Wiraswasta 26 21,7% 
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Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 

Pelajar/Mahasiswa 39 32,5% 

Lainnya 15 12,5% 

    

 
Frekuensi Kunjungan 

2 kali 41 34,2% 

3 - 5 kali 32 26,7% 

> 5 kali 47 39,2% 

Sumber Data: Hasil Penelitian (2025) 

Tabel 1 menunjukkan bahwa 63,3% responden adalah perempuan dan 36,7% laki-laki. 

Responden didominasi oleh kelompok usia 21–30 tahun (76,7%), dilanjutkan dengan usia 31–40 

tahun (10%), usia 17–20 tahun (9,2%), usia 41–50 tahun (3,3%), dan usia di atas 50 tahun (0,8%). 

Temuan ini menunjukkan bahwa responden didominasi oleh individu dalam kelompok usia 

produktif. 

Dilihat dari jenis pekerjaan, sebagian besar responden berprofesi sebagai pelajar atau 

mahasiswa (32,5%), diikuti oleh wiraswasta (21,7%), pegawai swasta (20,8%), pegawai negeri sipil 

(12,5%), dan pekerjaan lainnya (12,5%). Komposisi ini mencerminkan keragaman latar belakang 

responden, dengan dominasi dari kalangan pelajar dan mahasiswa yang turut aktif berpartisipasi 

dalam pengisian kuesioner penelitian ini. 

Berdasarkan frekuensi kunjungan, mayoritas responden telah mengunjungi Fort 

Marlborough lebih dari lima kali, dengan persentase sebesar 39,2%, disusul oleh responden yang 

telah berkunjung sebanyak dua kali (34,2%), dan tiga hingga lima kali (26,7%). Responden pada 

penelitian ini memiliki pengalaman berulang dalam mengunjungi destinasi, yang mencerminkan 

tingkat ketertarikan yang cukup tinggi terhadap Fort Marlborough. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Measurement Model  

Sumber: SmartPLS 3.0 (2025) 

Gambar 1 menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai loading factor >0,700. Hal 

ini menandakan bahwa masing-masing indikator mampu merepresentasikan konstruknya dengan 

layak dan memiliki validitas konvergen yang baik. Selain itu, nilai Composite Reliability (CR) untuk setiap 

konstruk >0,700, yang berarti memenuhi kriteria reliabilitas internal. Nilai ini menunjukkan bahwa 

instrumen penelitian memiliki konsistensi yang tinggi antar item dalam mengukur variabel yang 

dimaksud. Validitas dan reliabilitas yang terpenuhi memperkuat bahwa model pengukuran dalam 

penelitian ini layak untuk dianalisis lebih lanjut melalui pengujian model struktural. 

Tabel 2. Evaluation of Measurement Model 

Variable Item Loading Factor Reliability AVE 

 

 

DT1 0,811  

 

 

 DT3 0,819 
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Variable Item Loading Factor Reliability AVE 

Daya Tarik Wisata 

(X1) 

DT5 0,826  

0,907 

 

0,731 DT6 0,856 

DT8 0,749 

 

 

 

 

 

 

Sapta Pesona 

(X2) 

SP1 0,746  

 

 

 

 

 

0,962 

 

 

 

 

 

 

0,660 

SP2 0,724 

SP3 0,85 

SP4 0,876 

SP5 0,741 

SP7 0,848 

SP8 0,783 

SP9 0,872 

SP10 0,854 

SP11 0,812 

SP12 0,767 

SP13 0,839 

SP14 0,833 

 

 

WOM 

(X3) 

WOM1 0,828  

 

 

0,942 

 

 

 

0,731 

WOM3 0,852 

WOM4 0,855 

WOM5 0,872 

WOM6 0,881 

WOM7 0,841 

 

 

 

 

Keputusan Berkunjung 

(M) 

KP1 0,81  

 

 

 

0,946 

  

 

 

  

0,688 

KP2 0,78 

KP3 0,856 

KP4 0,863 

KP5 0,768 

KP7 0,84 

KP8 0,898 

KP9 0,812 

 

 

 

 

Kepuasan Pengunjung 

(Y) 

P1 0,872  

 

 

 

0,960 

 

 

 

 

0,752 

P2 0,862 

P3 0,861 

P4 0,887 

P5 0,862 

P7 0,882 

P9 0,881 

P10 0,831 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Seluruh variabel telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas yang memadai. Nilai 

loading factor setiap indikator >0,70 menunjukkan kontribusi yang kuat terhadap konstruk masing-

masing. Selain itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) seluruh variabel >0,50, hal ini 

menandakan bahwa konstruk yang diukur menjelaskan lebih dari setengah varians indikator. Nilai 

Composite Reliability (CR) juga sangat tinggi, yaitu di atas 0,90 untuk semua variabel, yang 
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mengindikasikan konsistensi internal yang sangat baik. Dengan demikian, model pengukuran 

dinyatakan valid dan reliabel serta dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. 

Tabel 3. Discriminant Validity – Fornell-Larcker 

Variabel Keputusan 

Berkunjung 

Sapta 

Pesona 

Kepuasan 

Pengunjung 

Daya Tarik 

Wisata 

WOM 

Keputusan Berkunjung 0,830 
    

Sapta Pesona 0,793 0,813 
   

Kepuasan Pengunjung 0,779 0,809 0,867 
  

Daya Tarik Wisata 0,699 0,803 0,724 0,813 
 

WOM 0,829 0,759 0,806 0,759 0,855 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Tabel 3 tentang Discriminant Validity menunjukkan bahwa nilai akar kuadrat AVE untuk 

setiap konstruk lebih tinggi dibandingkan korelasi antar konstruk lainnya. Nilai tertinggi untuk 

setiap variabel secara berturut-turut adalah keputusan berkunjung (0,830), Sapta Pesona (0,813), 

kepuasan pengunjung (0,867), daya tarik wisata (0,813), dan WOM (0,855). Hal ini menunjukkan 

bahwa setiap konstruk mampu untuk membedakan diri dari konstruk lain secara statistik. 

Tabel 4. Multicollinearity-Inner VIF Value Results 

Variabel Keputusan Berkunjung Kepuasan Pengunjung 

Keputusan Berkunjung 
 

4,014 

Sapta Pesona 3,311 4,010 

Kepuasan Pengunjung 
  

Daya Tarik Wisata 3,306 3,319 

WOM 2,768 4,003 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Hasil pengujian VIF dalam tabel 4 berkisar antara 2,768 hingga 4,014, menunjukkan tingkat 

korelasi antar variabel yang masih dalam batas aman (<5.0). kondisi ini memastikan bahwa setiap 

variabel memberikan informasi berbeda dan penting, sehingga dapat dilakukan penelitian lebih 

lanjut. 

Tabel 5. Model Fit Result 

Parameter Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,059 0,059 

d_ULS 2,888 2,888 

d_G 3,203 3,203 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai SRMR sebesar 0,059, baik pada saturated model maupun 

estimated model, mencerminkan tingkat kecocokan model yang memadai karena berada di bawah 

0,08. Nilai d_ULS sebesar 2,888 dan d_G sebesar 3,203 juga menunjukkan konsistensi antara kedua 

model. Hal ini menandakan bahwa struktur model stabil ketika dibandingkan dengan data aktual. 

Konsistensi ini memperkuat keyakinan bahwa model layak untuk dianalisis lebih lanjut. 

Tabel 6. Q2 - Construct Crossvalidated Communality dan Redundancy 

Variabel Construct Crossvalidated 

Communality 

Q² (=1-SSE/SSO) 

Construct Crossvalidated 

Redundancy 

Q² (=1-SSE/SSO) 

Keputusan Berkunjung 0,591 0,499 

Sapta Pesona 0,595 
 

Kepuasan Pengunjung 0,678 0,550 

Daya Tarik Wisata 0,487 
 

WOM 0,618 
 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 
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Berdasarkan hasil pengujian Blindfolding pada tabel 6 yang menghasilkan nilai Q², diketahui 

bahwa seluruh konstruk memiliki nilai Q² communality > 0. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa model ini memiliki kemampuan prediktif yang baik terhadap masing-masing konstruk. Nilai 

Q² redundancy tertinggi ditunjukkan oleh konstruk kepuasan pengunjung (Q² = 0,550), diikuti oleh 

keputusan berkunjung (Q² = 0,499). Hal ini menunjukkan bahwa model mampu memprediksi 

variabel endogen dengan cukup baik.  

Tabel 7. R-square 

Variabel R-square R-square adjusted 

Keputusan Berkunjung 0,751 0,744 

Kepuasan Pengunjung 0,746 0,737 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Dilihat dari tabel 7, nilai R-square pada variabel keputusan berkunjung sebesar 0,751, dan 

pada variabel kepuasan pengunjung sebesar 0,746. Nilai R-square tersebut mengindikasikan bahwa 

daya tarik wisata, Sapta Pesona, dan WOM memiliki pengaruh sebesar 75,1% terhadap keputusan 

wisatawan untuk berkunjung. Selanjutnya, kepuasan pengunjung setelah memutuskan untuk 

berkunjung dipengaruhi sebesar 74,6% oleh konstruk yang terkait dalam model. 

Tabel 8. F-square  

Variabel Keputusan Berkunjung Kepuasan Pengunjung 

Keputusan Berkunjung 
 

0,020 

Sapta Pesona 0,211 0,154 

Kepuasan Pengunjung 
  

Daya Tarik Wisata 0,004 0,001 

WOM 0,446 0,131 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Kontribusi variabel eksogen terhadap variabel endogen dapat diketahui melalui nilai f-

square. Hasil menunjukkan bahwa WOM memberikan pengaruh besar terhadap variabel endogen 

keputusan berkunjung (f² = 0,446). Sapta Pesona juga memberikan pengaruh sedang terhadap 

keputusan berkunjung (f² = 0,211) maupun kepuasan pengunjung (f² = 0,154). Sebaliknya, daya 

tarik wisata memiliki pengaruh yang sangat kecil terhadap kedua variabel endogen (f² = 0,004 dan 

0,001). Sementara itu, keputusan berkunjung sebagai variabel endogen menunjukkan pengaruh 

kecil terhadap variabel endogen kepuasan pengunjung (f² = 0,020). 

Tabel 9. Path Coefficient 

 

Variabel 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

 

P values 

 

Hasil 

Keputusan 

Berkunjung  

->  

Kepuasan 

Pengunjung 

 

 

0.145 

 

 

0.130 

 

 

0.137 

 

 

1.052 

 

 

0.293 

 

Tidak 

Diterima 

Sapta Pesona  

-> Keputusan 

Berkunjung 

 

 

0.418 

 

 

0.414 

 

 

0.096 

 

 

4.373 

 

 

0.000 

 

 

Diterima 

Sapta Pesona  

->  

Kepuasan 

Pengunjung 

 

 

0.394 

 

 

0.407 

 

 

0.133 

 

 

2.975 

 

 

0.003 

 

 

Diterima 

Daya Tarik 

Wisata  

-> Keputusan 

Berkunjung 

 

 

-0.059 

 

 

-0.061 

 

 

0.091 

 

 

0.653 

 

 

0.514 

 

Tidak 

Diterima 
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Variabel 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

 

P values 

 

Hasil 

Daya Tarik 

Wisata 

 ->  

Kepuasan 

Pengunjung 

 

 

0.030 

 

 

0.031 

 

 

0.127 

 

 

0.235 

 

 

0.814 

 

Tidak 

Diterima 

WOM  

-> Keputusan 

Berkunjung 

 

0.556 

 

0.561 

 

0.088 

 

6.313 

 

0.000 

 

Diterima 

WOM 

 ->  

Kepuasan 

Pengunjung 

 

0.364 

 

0.368 

 

0.112 

 

3.237 

 

0.001 

 

Diterima 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa variabel Sapta Pesona berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan berkunjung, dengan nilai T-statistic sebesar 4,373 dan p-value 0,000. Pengaruh 

signifikan juga ditunjukkan pada variable Sapta Pesona terhadap kepuasan pengunjung dengan nilai 

T-statistic 2,975 dan p-value 0,003.  WOM memberikan pengaruh signifikan terhadap keputusan 

berkunjung (T = 6,313; p = 0,000) maupun terhadap kepuasan pengunjung (T = 3,237; p = 0,001). 

Sementara itu, daya tarik wisata tidak menunjukkan pengaruh signifikan baik terhadap keputusan 

berkunjung (T = 0,653; p = 0,514) maupun terhadap kepuasan pengunjung (T = 0,235; p = 0,814). 

Selain itu, keputusan berkunjung juga tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung, karena nilai T-statistic hanya 1,052 dengan p-value 0,293. Temuan ini menunjukkan 

bahwa Sapta Pesona dan Word of Mouth merupakan faktor yang lebih menentukan tingkat kepuasan 

pengunjung dibandingkan daya tarik wisata. 

Tabel 10. Indirect Effects 

 

Variabel 

Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV

|) 

 

P Values 

 

Hasil 

Sapta Pesona -> 

Keputusan 

Berkunjung -> 

Kepuasan 

Pengunjung 

 

 

0,059 

 

 

0,052 

 

 

0,063 

 

 

0,934 

 

 

0,351 

 

Tidak 

Diterima 

Tourism 

Attraction -> 

Keputusan 

Berkunjung -> 

Kepuasan 

Pengunjung 

- 

 

0,008 

 

 

-0,009 

 

 

0,021 

 

 

0,386 

 

 

0,700 

 

Tidak 

Diterima 

WOM -> 

Keputusan 

Berkunjung -> 

Kepuasan 

Pengunjung 

 

 

0,079 

 

 

0,069 

 

 

0,080 

 

 

0,980 

 

 

0,327 

 

Tidak 

Diterima 

Sumber Data: Olah Data SmartPLS 3.0 (2025) 

Hasil uji indirect effect pada tabel 10 menggunakan teknik bootstrapping menunjukkan bahwa 

variabel keputusan berkunjung tidak memediasi pengaruh Sapta Pesona, daya tarik wisata, maupun 

WOM terhadap kepuasan pengunjung. Hal ini ditunjukkan oleh nilai p-value > 0,05 pada seluruh 
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jalur mediasi. Dengan demikian, keputusan berkunjung tidak berperan sebagai variabel mediasi 

dalam model ini. 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini mengungkap dinamika yang menarik antara elemen promosi destinasi 

wisata, yakni daya tarik wisata, Sapta Pesona, dan WOM dalam memengaruhi keputusan 

berkunjung serta kepuasan pengunjung di Fort Marlborough, Bengkulu.  

Meskipun Fort Marlborough memiliki nilai historis yang tinggi, dibangun oleh inggris pada 

tahun 1714 dan menjadi pusat pengawasan jalur perdagangan Barat Sumatera (Marsden, 1811). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keputusan berkunjung dan kepuasan pengunjung tidak 

dipengaruhi oleh daya tarik wisata. Temuan ini sejalan dengan pandangan bahwa ketertarikan 

terhadap wisata budaya tidak dimiliki oleh seluruh pengunjung, melainkan hanya sebagian kecil saja 

(Frochot, 2005). Penelitian ini didominasi oleh responden yang berusia 21-30 tahun (76,7%), di 

mana pengunjung yang berasal dari generasi muda lebih mencari pengalaman wisata yang 

bermakna dan nyaman ketimbang  sekadar menikmati produk fisik semata (Pine & Gilmore, 1998). 

Temuan ini memperkuat penelitian terdahulu bahwa kenyamanan, kebersihan, dan interaksi sosial 

lebih memengaruhi kepuasan pengunjung dibandingkan daya tarik historis (Cherapanukorn & 

Sugunnasil, 2022). Temuan ini bertentangan dengan studi sebelumnya yang fokus pada aspek fisik 

dan historis destinasi (Biswas et al., 2020; Dwiatmojo et al., 2024).   

Pengaruh signifikan Sapta Pesona terhadap keputusan berkunjung dan kepuasan 

pengunjung, menguatkan teori persepsi lingkungan yang mengungkapkan bahwa elemen fisik dan 

sosial seperti kebersihan, keamanan, kenyamanan, dan keramahan membentuk pengalaman positif 

wisatawan terhadap destinasi (Rapoport, 1975). Bagi destinasi Fort Marlborought, keberhasilan 

menciptakan suasana kondusif, baik dari aspek fisik maupun sosial ternyata lebih menentukan 

dalam menarik dan membuat pengunjung merasa puas daripada hanya mengandalkan elemen 

historis daya tarik wisata. Hasil ini memperkuat penelitian sebelumnya yang mengatakan bahwa 

Sapta Pesona berperan signifikan dalam memengaruhi keputusan dan kepuasan pengunjung 

(Erawati et al., 2021; Judisseno, 2015; Sulistio et al., 2021). 

Temuan yang paling menonjol adalah WOM dengan pengaruh paling kuat terhadap 

keputusan berkunjung dan juga signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Penelitian ini 

mempertegas teori Diffusion of Innovation (Rogers, 1983) serta Social Influence Theory (Kelman, 1958), 

di mana rekomendasi yang datang dari individu terpercaya seperti teman atau keluarga sangat 

berpengaruh dalam membentuk keputusan wisatawan dan bisa menghasilkan kepuasan 

berkunjung. Rekomendasi dari teman atau keluarga memainkan peran besar dalam 

memperkenalkan dan meyakinkan calon wisatawan untuk berkunjung ke Fort Marlborough. Hasil 

ini memperkuat laporan bahwa WOM tidak hanya berperan penting dalam memengaruhi 

keputusan wisatawan untuk berkunjung, tetapi juga berkontribusi terhadap tingkat kepuasan 

pengunjung (Majumder & Iqbal, 2018; Reza Jalilvand & Samiei, 2012). Sebaliknya, temuan ini 

bertentangan dengan hasil penelitian sebelumnya, di mana dalam studi tersebut WOM tidak 

terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung (Umayrah & Hutasuhut, 2024). Dalam 

konteks penelitian ini, WOM justru terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kedua variabel 

tersebut. 

Aspek jenis kelamin turut menjadi perhatian dalam temuan penelitian ini. Hasil penelitian 

memperkuat pendapat bahwa perempuan menunjukkan peran yang lebih dominan dalam konteks 

WOM (Kempf & Palan, 2015) serta didukung oleh penelitian sebelumnya (Wang et al., 2017). 

Responden perempuan mendominasi dengan persentase 63,3% sedangkan pria dengan persentase 

36,7%. Temuan ini semakin menegaskan bahwa jenis kelamin memainkan peran penting dalam 

proses penyebaran informasi melalui WOM. 

Sebaliknya, keputusan berkunjung tidak terbukti berpengaruh langsung terhadap kepuasan 

pengunjung. Hal ini menandakan bahwa keputusan wisatawan untuk mengunjungi Fort 

Marlborough tidak menjamin bahwa mereka akan merasa puas. Dalam konteks teori Expectancy 
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Disconfirmation (Oliver, 1980), mencerminkan adanya kesenjangan antara ekspektasi sebelum 

kunjungan dan kenyataan yang dirasakan di lapangan. Banyak destinasi wisata warisan budaya 

menghadapi tantangan serupa, yaitu ekspektasi tinggi dari wisatawan yang tidak dibarengi dengan 

pengelolaan destinasi yang adaptif dan berorientasi pada pengalaman (Timothy & Boyd, 2006). 

Temuan penelitian ini bertentangan dengan penelitian yang berpendapat bahwa kepuasan 

berkunjung dipengaruhi oleh keputusan berkunjung (Kristiutami, 2017). 

Hasil uji indirect effect turut memperkuat temuan dalam penelitian ini, di mana keputusan 

berkunjung tidak memediasi pengaruh daya tarik wisata, Sapta Pesona, maupun WOM terhadap 

kepuasan pengunjung, karena seluruh jalur tidak menunjukkan signifikan secara statistik (p>0,05). 

Suatu mediasi terjadi ketika suatu variabel perantara menjelaskan hubungan antara variabel eksogen 

(X) dan variabel endogen (Y) (Baron & Kenny, 1986). Meskipun Sapta Pesona (X2) dan WOM 

(X3) berpengaruh signifikan terhadap keputusan berkunjung (M), keputusan berkunjung tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung (Y). Berdasarkan kriteria Baron dan 

Kenny, hal ini menunjukkan bahwa keputusan berkunjung tidak memenuhi syarat sebagai 

mediator, sehingga tidak terjadi mediasi, baik penuh maupun parsial.  

Temuan ini memberikan implikasi bahwa keputusan berkunjung tidak menjembatani 

pengalaman aktual yang memengaruhi kepuasan, yang justru lebih dipengaruhi oleh elemen 

langsung seperti Sapta Pesona dan WOM itu sendiri. Kepuasan pengunjung terbentuk dari 

perpaduan antara persepsi kognitif (kualitas layanan atau lingkungan) dan respons emosional 

(Yoon & Uysal, 2005). Dalam konteks ini, meskipun keputusan sudah diambil secara rasional, 

namun jika pengalaman emosional saat berkunjung kurang menyenangkan, maka kepuasan tidak 

tercapai. Temuan ini bertentangan dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa 

daya tarik wisata berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung melalui keputusan berkunjung 

(Saputra & Ambiyar, 2019).  

 

Kesimpulan 

Sapta Pesona dan word of mouth (WOM) signifikan memengaruhi keputusan berkunjung dan 

kepuasan pengunjung di Fort Marlborough, sedangkan daya tarik wisata tidak memberikan 

pengaruh yang signifikan. Selain itu, keputusan berkunjung tidak terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung, serta tidak berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan 

antara daya tarik wisata, Sapta Pesona, maupun WOM terhadap kepuasan, karena jalur mediasi 

tidak signifikan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa keputusan untuk berkunjung tidak menjamin tercapainya 

kepuasan, terutama apabila pengalaman di lapangan tidak sesuai dengan harapan. Oleh karena itu, 

pengelola destinasi perlu memprioritaskan peningkatan kualitas pengalaman wisatawan secara 

langsung melalui penerapan elemen Sapta Pesona serta mendorong penyebaran informasi positif 

melalui WOM guna menciptakan tingkat kepuasan yang lebih tinggi terhadap destinasi. 
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