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ABSTRACT 

Tourists always want to feel a unique experience, be it tourist attractions, culture and 

history in any country. That way, cultural tourism of an area can be an interest for 

tourists visiting the place. The purpose of this study is to determine the influence of 

cultural heritage, responsiveness, communication on tourist satisfaction on revisit 

intention which can help tourism business actors in designing and determining strategies 

to encourage consumer decisions to visit again. The target of this study is tourists who 

have visited tourist destinations of former Vietnamese refugee camps. To reach many 

respondents, the author uses a google form which is then disseminated using social 

media. The data obtained used 5 indicators that included demographics, value of 

cultural relics of the destination, response, communication, travel satisfaction and 

intention to visit again. The results of this study show that cultural heritage, 

responsiveness and communication have a significant effect on tourist satisfaction 

simultaneously but from the results of the T cultural heritage test shows that it does not 

have a significant effect on tourist satisfaction. Likewise, the effect of tourist 

satisfaction on revisit intention shows significant results. Overall, the discovery of these 

results can help tourist destinations of the Former Vietnamese Refugee Camp to design 

strategies and improve their quality so that they can develop into better known tourist 

destinations. 
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PENDAHULUAN  

Indonesia yang kaya dengan keindahan alam dan budaya dari seluruh daerah, 

membuat Indonesia sebagai salah satu tempat untuk dikunjungi oleh berbagai 

wisatawan dari mancanegara maupun wisatawan lokal. Berlimpahnya kekayaan alam 

dan budaya memberikan Indonesia untuk memanfaatkannya dengan dibuat berbagai 

macam destinasi wisata, seperti wisata alam gunung bromo ataupun wisata sejarah candi 

Borobudur. Salah satu kota di provinsi Kepulauan Riau yaitu Kota Batam juga memiliki 
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destinasi dengan peninggalan sejarah yang berlimpah seperti, Makam Temenggung 

Abdul Jamal di Bulang Lintang, Makam Nong Isa di Nongsa, Eks Kamp Pengungsi 

Vietnam serta Museum Raja Ali Haji hingga Tugu Jepang di Sembulang. Pariwisata 

merupakan industri yang dapat meningkatkan ekonomi daerah dan masyarakat 

setempat, sehingga perkembangan destinasi wisata perlu diperhatikan dan direncanakan 

dengan baik. Perkembangan destinasi yang baik dapat meningkatkan jumlah wisatawan 

yang berkunjung dengan begitu bertambah pula pendapatan di daerah tersebut.  

Wisatawan selalu ingin merasakan pengalaman yang hal unik, baik itu tempat 

wisata, budaya dan sejarah di negara manapun (Tham et al., 2018).  Dengan begitu, 

wisata budaya atau cultural heritage suatu daerah dapat menjadi sebuah ketertarikan 

bagi wisatawan mengunjungi tempat tersebut. Masyarakat lokal yang memiliki 

kemampuan berinteraksi dan berkomunikasi yang baik dapat memberikan rasa nyaman 

dan sense of belonging kepada wisatawan, sehingga memberikan rasa kepuasan (tourist 

satisfaction) (Tham et al., 2018). 

Kepuasan pengunjung akan meninggalkan kesan bagi pengunjung sehingga 

mempengaruhi revisit intention, destination loyalty, destination image dan intention to 

recommend (Saad Ali Musallam Abdulla et al., 2019) . Kepuasan pengunjung atau 

tourist satisfaction didapatkan ketika suatu pengalaman melebihi ekspektasi dan 

sebaliknya menjadi tourist satisfaction (Guntoro & Hui, 2013).  Rasa puas dari suatu 

pengalaman yang dilakukan oleh pengunjung akan menghasilkan keinginan untuk 

mengalami kembali dan merekomendasikan kepada orang lain (word of mouth) 

(Guntoro & Hui, 2013). Alhasil dari komunikasi mulut ke mulut (word of mouth) dapat 

memunculkan kesan baik kepada destinasi wisata tersebut sehingga meningkatkan 

keputusan untuk berkunjung kembali serta meningkatkan jumlah wisatawan yang 

berkunjung. 

 

LANDASAN TEORI 

Hubungan Cultural Heritage terhadap Tourist Satisfaction 

Boukas (2013) mempelajari kepuasan wisatawan pemuda yang berkunjung ke 

Yunani. Berdasarkan penelitiannya wisatawan pemuda di Yunani mempertimbangkan 

cultural heritage sebagai salah satu tujuan dari berwisata. Tingkat kepuasan di terhadap 

cultural heritagenya cukup tinggi karena pemandangan, monumen, dan sejarahnya. 
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Sebaliknya destinasi wisata buatan manusia seperti aktivitas, fasilitas dan operasional 

yang berpengaruh buruk terhadap tingkat kepuasan wisatawan. 

Pengunjung yang puas dengan destinasi cagar budaya cenderung memperpanjang 

lama tinggal dan berkunjung kembali (Teo et al., 2014).  Teo et al., (2014) yang 

meneliti perilaku wisatawan cultural heritage di Melaka juga menunjukkan bahwa 

wisatawan mancanegara yang pernah berkunjung ke Malaysia kebanyakan tertarik 

dengan keunikan budaya dan sejarahnya. Nilai situs warisan budaya yang dianggap 

penting bagi pengunjung adalah (i) pengalaman budaya di situs tersebut, (ii) kualitas 

infrastruktur, atau (iii) kualitas layanan wisata. Studi menunjukkan bahwa program dan 

inisiatif konservasi yang meningkatkan pengalaman budaya atau kemudahan di mana 

pengunjung dapat mencapai dan menghabiskan waktu di situs warisan dihargai oleh 

pengunjung dan cenderung mendorong tingkat kunjungan yang lebih tinggi. Studi lain 

menjelaskan jika wisatawan memiliki pengetahuan mengenai sejarah budaya tersebut 

juga meningkatkan keinginan untuk mengunjungi destinasi wisata tersebut (Yu & Xu, 

2019). Penelitian sebelumnya mencatat bahwa warisan budaya berhubungan positif 

dengan kepuasan pelanggan.  

Hubungan Responsiveness terhadap Tourist Satisfaction 

Ketanggapan (Responsiveness) yaitu suatu kebijakan untuk membantu dalam 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan menyampaikan 

informasi yang jelas (Suki, 2013). Daya tanggap berkaitan dengan kesediaan pegawai 

dalam membantu tamu dan memberikan pelayanan yang cepat. Dengan memberikan 

pengalaman yang lebih baik kepada pelanggan selama masa liburan mereka dapat 

meningkatkan kepuasan wisatawan. Dalam penelitian Ariffin & Maghzi (2012) 

menunjukkan bahwa tingkat keramahtamahan yang luar biasa sangat berperan dalam 

membantu membawa wisatawan kembali di masa depan. Penelitian sebelumnya 

mencatat bahwa daya tanggap berhubungan positif dengan kepuasan pelanggan.  

Hubungan Communication terhadap Tourist Satisfaction 

Studi sebelumnya menjelaskan bahwa ketika wisatawan berinteraksi dengan staf 

yang bersikap sopan dan membantu, mereka akan merasa senang dan menanggap telah 

dilayani dengan baik. Dengan perasaan yang positif dan ditambah dengan petunjuk atau 

informasi yang jelas dapat menimbulkan kepuasan terhadap destinasi wisata tersebut 

(Mansori & Chin, 2019). Destinasi wisata disarankan untuk menyediakan informasi-
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informasi yang jelas dalam berbagai bahasa demi menjaga kenyamanan wisatawan yang 

berkunjung. Begitu juga dengan pelayanan staff dan customer service yang bagus dapat 

meningkatkan kepuasan wisatawan yang kemudian berpengaruh pada keinginan untuk 

berkunjung kembali (Ariffin & Maghzi, 2012).  

Hubungan Tourist Satisfaction Terhadap Revisit Intention 

(Pai et al., 2021) Revisit intention mengacu pada kesediaan individu untuk 

mengunjungi kembali lingkungan atau tempat yang sama dan merekomendasikan 

tempat tersebut kepada orang lain. Wisatawan yang puas dengan destinasinya bersedia 

untuk membeli kembali atau merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. 

Oleh karena itu, ketika wisatawan puas dengan pengalaman destinasi, mereka mungkin 

memiliki niat untuk mengunjungi kembali destinasi tersebut atau mungkin secara aktif 

merekomendasikan destinasi tersebut kepada kerabat dan teman, sehingga berpartisipasi 

dalam pertukaran kata aktif. Penelitian sebelumnya mencatat bahwa kepuasan 

wisatawan berhubungan positif dengan berkunjung kembali.  

 

METODE PENELITIAN 

Dalam menjawab fenomena yang diteliti, penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan analisis regresi. Adapun sumber data dari penelitian ini adalah 

wisatawan yang pernah mengunjungi destinasi wisata eks kamp pengungsi Vietnam. 

untuk menjangkau banyak responden, penulis menggunakan google form yang 

kemudian disebarkan menggunakan sosial media. Data yang diperoleh dengan 

kuesioner yang disebarkan terkait destinasi wisata eks kamp pengungsi Vietnam. 

kuesioner memiliki 5 indikator yang mencakup demografi, nilai peninggalan budaya 

destinasi, daya tanggap, komunikasi, kepuasan berwisata dan niat untuk berkunjung 

kembali. Semua indikator dimodifikasi dan didesain menggunakan metode Likert scale, 

dimana responden memiliki 5 pilihan dari skala “sangat tidak setuju” sampai “sangat 

setuju”(Banerjee & Singhania, 2018). 

 

HASIL PENELITIAN 

Demografi Responden 

Profil demografi responden yang disajikan pada Tabel 1. Dari 156 responden, 

44,9% berjenis kelamin laki-laki dan 55,1% adalah perempuan, Lebih dari satu 
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perempat (42,3%) dari responden berusia 18-25 tahun dan status responden kebanyakan 

sudah bekerja dan pelajar. 

Tabel 1. Demografis Responden 

 Variable Demografis Frek % 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 

Perempuan 

70 

86 

44.9 

55.1 

Usia 

<18 

18-25 

25-35 

35-45 

>45 

17 

66 

42 

19 

12 

10.9 

42.3 

26.9 

12.2 

7.7 

Status 

Bekerja 

Tidak Bekerja 

Pelajar 

74 

17 

65 

47.4 

10.9 

41.7 

Sumber: Data penelitian, 2024 

Uji Reabilitas 

Tabel 2. Tes Reabilitas 

Variabel No. Cronbach’s Alpha 

Cultural Heritage 3 .727 

Responsiveness 3 .781 

Communication 3 .755 

Tourist Satisfaction 5 .856 

Revisit Intention 4 .816 

Sumber : Data penelitian, 2024 

Analisis reabilitas data dapat dilihat pada table 2. yang menunjukkan Cronbach’s 

Alpha semua variable dalam jangkau 0.727 – 0.856. Suki (2013) menyarankan nilai 

Cronbach’s Alpha yang dapat diterima adalah 0.70, ini menyimpulkan bahwa sampel 

penelitian telah reabilitas. 

Pengaruh Cultural Heritage, Responsiveness, Communication terhadap Tourist 

Satisfaction 

Tabel 3. Uji T 
Variabel S.E. t Sig. 

Cultural Heritage 0.75 1.775 .078 

Responsiveness 0.86 9.466 .000 

Communication 0.86 5.897 .000 

Sumber : Data penelitian, 2024 

Tabel 4. Uji Anova 

Variabel F Sig. 

Cultural Heritage, Responsiveness dan Communication 224.359 .000 

Sumber : Data penelitian, 2024 
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Cultural Heritage. Dari hasil uji T pada Tabel 3. dapat dilihat bahwa nilai sig. 

adalah 0.078 yang mengartikan bahwa Cultural Heritage tidak berpengaruh signifikan 

terhadap tourist satisfaction karena nilai sig. > 0.05. 

Responsiveness dan Communication berpengaruh signifikan terhadap tourist 

satisfaction karena nilai sig. < 0.05 yaitu, 0,000. 

Pada Uji Anova di Tabel 4. menunjukkan bahwa Sig. kurang dari 0.05% yaitu, 

0.000% artinya communication, cultural heritage dan responsiveness berpengaruh 

signifikan terhadap tourist satisfaction secara bersama-sama (secara simultan). 

Pengaruh Tourist Satisfaction terhadap Revisit Intention 

Tabel 5. Uji T 

Variabel S.E. t Sig. 

Tourist Satisfaction 0.45 15.770 .000 

Sumber : Data penelitian, 2024 

Tabel 6. Uji Anova 

Variabel F Sig. 

Tourist Satisfaction 248.683 .000 

Sumber : Data penelitian, 2024 

Tourist Satisfaction. Dari hasil uji T pada Tabel 5. dapat dilihat bahwa nilai sig. 

adalah 0.000 yang mengartikan bahwa Tourist Satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap Revisit Intention karena nilai sig. < 0.05 dan pada Uji Anova di Tabel 6. 

menunjukkan bahwa Sig. kurang dari 0.05% yaitu, 0.000% artinya Tourist Satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap Revisit Intention. 

Pembahasan Hasil 

Cultural Heritage, Responsiveness dan Communication terhadap Tourist 

Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji sebelumnya, responden tidak menganggap cultural heritage 

sebagai salah satu variabel yang dapat menimbulkan rasa kepuasan. Hasil ini bertimbal 

balik dengan penelitian lainnya Boukas, 2013, Atsiz & Akova, 2021, Gursoy et al., 

2022 yang menunjukkan hasil signifikan. Penelitian Zeng, 2017 menunjukkan bahwa 

wisatawan yang memiliki pengertian terhadap budaya dan informasi destinasi wisata 

tersebut akan mengapresiasi dan memberikan evaluasi positif yang kemudian 

berpengaruh terhadap kepuasaan wisatawan. Menurut observasi, destinasi wisata eks 

kamp pengungsi Vietnam masih dalam perkembangan. Hal ini dapat dilihat dari 

rendahnya kualitas fasilitas, seperti tidak lengkapnya pusat informasi untuk menjelaskan 
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peninggalan budaya dan sejarah mengenai destinasi wisata tersebut (Thariqy et al., 

2017). Kurangnya pengertian terhadap destinasi wisata tersebut dapat membuat 

wisatawan tidak merasa terhubung dan tidak menilai budaya itu penting sehingga sering 

dilupakan atau ditinggalkan.   

Sedangkan daya tanggap atau responsiveness menunjukkan hasil signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan. Wisatawan yang mendapatkan servis yang baik serta 

fasilitas dan informasi yang lengkap merasa puas akan destinasi wisata itu. Mansori & 

Chin, 2019, Thi et al., 2020,Septi Manda Sella et al., 2022, Suki, 2013 dan Ahmad Bhat 

& Qadir, 2013 mendukung hasil ini. Oleh karena itu, pemilik wisata harus 

memperhatikan kualitas servis dan fasilitas yang lengkap untuk memberikan rasa 

kenyamanan kepada wisatawan yang kemudian menimbulkan rasa kepuasan. 

Komunikasi juga menunjukkan hasil signifikan pada rasa kepuasan. Komunikasi 

yang jelas dan mudah antara wisatawan dan staf ataupun masyarakat lokal menunjukkan 

rasa kepuasan yang tinggi. Rossanty, 2019, Mustelier-Puig et al., 2019  juga mendukung 

hasil ini. Memberikan komunikasi yang jelas, seperti menyediakan informasi-informasi 

mengenai destinasi wisata dan sikap keramahtamahan antar staf ataupun masyarakat 

lokal dengan wisatawan dapat mewujudkan rasa nyaman sehingga membuat wisatawan 

puas dan ingin berkunjung kembali.  

Tourist Satisfaction terhadap Revisit Intention 

Hasil uji juga menunjukkan bahwa, wisatawan yang merasa puas menunjukkan 

hasil yang signifikan dalam berkunjung kembali ke suatu destinasi wisata. Temuan ini 

juga didukung oleh penelitian He & Luo, 2020, Banerjee & Singhania, 2018, 

Wandebori, 2017, Som & Badarneh, 2011 dan  Herstanti et al., 2014. Responden yang 

merasa puas tidak hanya menunjukkan rasa ingin berkunjung kembali tetapi juga akan 

merekomendasi destinasi wisatanya kepada orang lain (Cong, 2021). Oleh karena itu, 

pemilik wisata perlu meningkatkan rasa puas pengunjung demi bersaing dengan 

destinasi lainnya. 

 

KESIMPULAN  

Studi ini meneliti tentang pengaruh cultural heritage, responsiveness, 

communication terhadap tourist satisfaction dan pengaruh tourist satisfaction terhadap 

revisit intention di destinasi wisata Eks Kamp Pengungsi Vietnam. 
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Data demografis menunjukkan wisatawan perempuan sedikit lebih banyak dari 

wisatawan laki-laki dan mayoritas berusia antara 18-25 serta kebanyakan berstatus 

pekerja dan pelajar. Wisatawan juga kebanyakan berkunjung dengan keluarga dan 

teman. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa cultural heritage, responsiveness dan 

communication berpengaruh signifikan terhadap tourist satisfaction secara simultan 

tetapi dari hasil uji T cultural heritage menunjukkan bahwa tidak berpengaruh signifikan 

terhadap tourist satisfaction. Hal ini membuktikan bahwa wisatawan puas dengan 

kecepatan servis, kelengkapan informasi dan komunikasi yang diberikan tempat wisata. 

Begitu juga dengan pengaruh tourist satisfaction terhadap revisit intention menunjukkan 

hasil signifikan, ini juga membuktikan bahwa wisatawan yang puas dengan tempat 

wisata itu akan mengunjung kembali serta merekomendasi ke orang lain. Dapat 

disimpulkan bahwa responsiveness dan communication berpengaruh signifikan terhadap 

revisit intention yang di mediasikan oleh tourist satisfaction, sedangkan cultural heritage 

menunjukkan hasil berpengaruh positif tetapi tidak signifikan. 

Secara keseluruhan, penemuan hasil ini dapat membantu destinasi wisata Eks 

Kamp Pengungsi Vietnam untuk merancang strategi dan meningkatkan kualitasnya 

supaya dapat berkembang menjadi destinasi wisata yang lebih dikenal. Penelitian ini 

memiliki limitasi yang berupa jumlah sampel yang kecil, model penelitian dan 

sebagainya. Penelitian selanjutnya dapat meningkatkan jumlah sampel lebih besar dan 

menggunakan model penelitian yang lain sehingga dapat membandingkan dengan 

penelitian ini. 
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