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	Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer cost dan kenyamanan terhadap kepuasan pengunjung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel sebanyak 130 responden yang telah mengunjungi objek wisata tersebut. Teknik analisis data dilakukan dengan regresi linear berganda menggunakan bantuan SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer cost berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Kenyamanan juga terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Secara simultan, kedua variabel tersebut juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Temuan ini mengindikasikan pentingnya pengelolaan biaya yang dikeluarkan oleh pengunjung serta peningkatan kualitas kenyamanan dalam menciptakan pengalaman wisata yang positif. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi acuan strategis bagi pengelola dalam meningkatkan kualitas layanan serta menciptakan pengalaman wisata yang lebih memuaskan dan berkelanjutan.

	
	This study aims to analyze the influence of customer cost and comfort on visitor satisfaction. The research employs a quantitative approach with a sample of 130 respondents who have visited the tourist destination. Data analysis was conducted using multiple linear regression with the assistance of SPSS version 27. The results show that customer cost has a positive and significant effect on visitor satisfaction. Comfort also has a proven positive and significant effect on visitor satisfaction. Simultaneously, both variables have a positive and significant influence on visitor satisfaction. These findings indicate the importance of managing the expenses incurred by visitors and improving the quality of comfort in creating a positive tourism experience. The results of this study are expected to serve as a strategic reference for tourism managers in enhancing service quality and creating a more satisfying and sustainable tourism experience.
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PENDAHULUAN
Indonesia merupakan negara yang memiliki kekayaan alam dan budaya luar biasa, menjadikannya salah satu destinasi pariwisata unggulan dunia. Keindahan pantai, pegunungan, dan warisan budaya menjadikan sektor pariwisata sebagai pilar penting dalam pengembangan ekonomi nasional. Selain berfungsi sebagai sarana promosi budaya, sektor ini juga berkontribusi terhadap penciptaan lapangan kerja, peningkatan pendapatan daerah, serta pengembangan usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) (Dewandaru et al., 2021). Peran strategis pariwisata semakin terlihat melalui peningkatan kontribusinya terhadap Produk Domestik Bruto (PDB), didorong oleh pembangunan infrastruktur, konektivitas yang semakin baik, serta promosi melalui media digital (ekon.go.id, 2025).
Namun, pandemi COVID-19 sempat memberikan dampak besar terhadap industri pariwisata. Penurunan devisa dan jumlah wisatawan secara drastis mengindikasikan betapa rentannya sektor ini terhadap krisis global. Meski demikian, pasca-pandemi, sektor pariwisata mulai menunjukkan pemulihan. Di Provinsi Lampung, data Badan Pusat Statistik (2025) menunjukkan bahwa kunjungan wisatawan kembali meningkat, terutama di Kabupaten Lampung Selatan yang menjadi gerbang utama masuknya wisatawan dari Pulau Jawa. Salah satu destinasi yang mengalami peningkatan kunjungan adalah Pantai Rio By The Beach, berkat keindahan alam dan fasilitas yang mulai berkembang. Dalam konteks pengelolaan destinasi wisata, salah satu tantangan utama adalah bagaimana meningkatkan kepuasan pengunjung agar mereka bersedia melakukan kunjungan ulang serta merekomendasikan tempat wisata tersebut kepada orang lain. Kepuasan pengunjung merupakan hasil dari persepsi terhadap berbagai aspek layanan dan pengalaman yang dirasakan. Dua faktor penting yang memengaruhi hal ini adalah customer cost dan kenyamanan (Khoirunnisa et al., 2022; Nurmala, 2022).
Customer cost mengacu pada seluruh biaya yang dikeluarkan pengunjung untuk menikmati destinasi wisata, termasuk biaya langsung seperti tiket masuk, transportasi, dan makanan, serta biaya tidak langsung seperti waktu dan tenaga (Kaura et al., 2015). Menurut teori nilai konsumen, pengunjung akan merasa puas apabila manfaat yang diterima sebanding atau lebih besar dari biaya yang mereka keluarkan (Kotler & Keller, 2022; Tjiptono, 2014). Oleh karena itu, pengelola perlu memastikan bahwa harga yang ditetapkan sesuai dengan pengalaman yang ditawarkan. Sementara itu, kenyamanan berkaitan dengan kondisi fisik dan psikologis yang dirasakan pengunjung selama berada di lokasi wisata, mencakup kebersihan, keamanan, fasilitas, serta keramahan staf (Amilia, 2020; Andayani, 2018). Kenyamanan yang baik dapat memperkuat persepsi positif pengunjung dan meningkatkan tingkat kepuasan, bahkan mengimbangi persepsi terhadap biaya tinggi.
Mengingat pentingnya kedua variabel tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis secara empiris bagaimana pengaruh customer cost dan kenyamanan terhadap kepuasan pengunjung di Pantai Rio By The Beach, Kalianda, Lampung Selatan. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi acuan strategis bagi pengelola dalam meningkatkan kualitas pelayanan, memperbaiki manajemen biaya, dan menciptakan pengalaman wisata yang memuaskan serta berkelanjutan.
METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yang bertujuan untuk menguji pengaruh customer cost dan kenyamanan terhadap kepuasan pengunjung secara terukur dan objektif. Data dikumpulkan dari 130 responden yang merupakan pengunjung Pantai Rio by The Beach yang terletak di Kalianda, Lampung Selatan. Dalam proses pengambilan sampel, penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Teknik ini dipilih karena tidak semua populasi memiliki kesempatan yang sama untuk menjadi responden, melainkan dipilih berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti.
Kriteria tersebut meliputi dua syarat utama. Pertama, responden harus berdomisili di wilayah Kalianda, Lampung Selatan, agar pengalaman dan persepsi mereka relevan dengan konteks lokal objek wisata tersebut. Kedua, responden harus sudah pernah mengunjungi Rio by The Beach minimal dua kali. Kriteria ini digunakan untuk memastikan bahwa responden memiliki pengalaman yang cukup untuk memberikan penilaian yang objektif mengenai berbagai aspek pelayanan, biaya, dan kenyamanan yang ditawarkan oleh pihak pengelola wisata. Dengan demikian, data yang diperoleh diharapkan dapat merefleksikan persepsi dan tingkat kepuasan yang akurat dari pengunjung yang benar-benar memahami kondisi dan pengalaman berwisata di lokasi tersebut.
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji validitas digunakan untuk memastikan bahwa kuesioner itu valid. Validitas kuisioner diberikan jika pernyataan atau pertanyaan dapat mengungkapkan metrik yang akan diukur (Sugiyono, 2024). Tabel r-tabel yang digunakan dalam studi ini berasal dari distribusi nilai r-tabel yang memiliki taraf nilai signifikansi 0,05 atau 5%. Berdasarkan tabel R untuk pengujian dua arah dengan sampel sebesar 130 responden didapatkan nilai 0,1710.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
	No Item
	rhitung
	rtabel
	Keterangan

	X1.1
	0,207
	0,171
	Valid 

	X1.2
	0,707
	0,171
	Valid

	X1.3
	0,702
	0,171
	Valid

	X1.4
	0,741
	0,171
	Valid

	X2.1
	0,279
	0,171
	Valid

	X2.2
	0,500
	0,171
	Valid

	X2.3
	0,406
	0,171
	Valid

	X2.4
	0,349
	0,171
	Valid

	X2.5
	0,471
	0,171
	Valid

	X2.6
	0,677
	0,171
	Valid

	Y1.1
	0,797
	0,171
	Valid

	Y1.2
	0,799
	0,171
	Valid

	Y1.3
	0,802
	0,171
	Valid

	Y1.4
	0,589
	0,171
	Valid

	Y1.5
	0,713
	0,171
	Valid


Sumber: Data Diolah (2025)
Hasil uji validitas kuesioner untuk variabel tentang Kepuasan Pengunjung menunjukkan bahwa semua item dinyatakan valid karena setiap item memiliki nilai korelasi (r-hitung) yang lebih besar dari nilai kritis (r-tabel) sebesar 0,171. Artinya, setiap item memiliki kemampuan untuk mengukur aspek yang ingin diukur, dan kuesioner dapat digunakan dengan sangat akurat untuk mengumpulkan data.
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach’s Alpha
	Kriteria Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	Customer Cost
	0,719
	0,600
	Reliabel

	Kenyamanan
	0,737
	0,600
	Reliabel

	Kepuasan Pengunjung
	0,861
	0,600
	Reliabel


Sumber: Data Diolah (2025)
Hasil uji reliabitas tersebut menunjukkan bahwa koefisien alpha masing-masing variabel cukup tinggi yaitu di atas 0,600. Dengan demikian, Ada kemungkinan bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dapat diandalkan karena konsep pengukur yang digunakan untuk masing-masing variabelnya adalah reliabel.
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	130

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	1.26765650

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.087

	
	Positive
	.057

	
	Negative
	-.087

	Test Statistic
	.087

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.200c,d


 Sumber : Data Diolah (2025)
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,200. Nilai ini jauh di atas batas signifikansi 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara distribusi residual dengan distribusi normal. Oleh karena itu, dalam konteks hasil penelitian ini, asumsi normalitas residual telah terpenuhi, yang berarti model regresi dapat digunakan secara sah untuk interpretasi lebih lanjut.
Tabel 4. Hasil Uji Normalitas
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	.878
	1.094
	
	.802
	.424
	
	

	
	Customer Cost
	.539
	.052
	.664
	10.323
	.000
	.957
	1.045

	
	Kenyamanan
	.097
	.046
	.136
	2.117
	.036
	.957
	1.045

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung


Sumber : Data Diolah (2025)
Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai tolerance Customer Cost = 0,957 > 0,10 dan hasil perhitungan VIF Customer Cost sebesar = 1.045 < 10,00 dan nilai tolerance Kenyamanan = 0,957 > 0,10 dan hasil perhitungan VIF Kenyamanan sebesar = 1.045 < 10,00. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak ada variabel yang menunjukkan gejala multikolonieritas dalam penelitian ini. Dengan demikian, masing-masing dari variabel-variabel tersebut dapat dianggap layak untuk digunakan.
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Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Hasil scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik data tersebar secara acak, baik di atas maupun di bawah sumbu nol (0) pada sumbu Y, dan tidak membentuk suatu pola tertentu, baik pola melengkung, mengerucut, ataupun melebar. Kondisi ini menandakan bahwa varians dari residual cenderung konstan di seluruh rentang nilai prediksi, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat indikasi heteroskedastisitas dalam model regresi yang digunakan dalam penelitian.
Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi
	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.705a
	.497
	.489
	1.278

	a. Predictors: (Constant): Customer Cost (X1) dan Kenyamanan (X2) 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung


Sumber: Data Diolah (2025)
Berdasarkan hasil pengolahan data regresi, nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,489 menunjukkan bahwa 48,9% variabilitas atau perubahan dalam variabel Kepuasan Pengunjung (Y) dapat dijelaskan oleh dua variabel independen yang digunakan dalam model ini, yaitu Customer Cost (X1) dan Kenyamanan (X2). Dengan kata lain, hampir setengah dari tingkat kepuasan pengunjung terhadap Pantai Rio by The Beach dapat diterangkan melalui model regresi yang menggabungkan kedua variabel tersebut. Sementara itu, sisanya sebesar 51,1% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model regresi ini. Variabel-variabel tersebut bisa meliputi faktor-faktor seperti pelayanan dari staf pengelola, keamanan, kualitas fasilitas, promosi, citra destinasi, motivasi pribadi, pengaruh lingkungan sosial, dan bahkan faktor cuaca atau kondisi geografis saat berkunjung.
Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis Parsial
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constan)
	.878
	1.094
	
	.802
	.424

	
	Customer Cost
	.539
	.052
	.664
	10.323
	.000

	
	Kenyamanan
	.097
	.046
	.136
	2.117
	.036

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung


Sumber: Data Diolah (2025)
Berdasarkan tabel distribusi t pada tingkat signifikansi 0,05 (two-tailed) diperoleh nilai t-tabel sebesar 1,978. Nilai ini akan digunakan sebagai batas pembanding dalam pengambilan keputusan. Dari tabel diatas terlihat bahwa hasil pengujian Customer Cost (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengunjung (Y), dimana didapatkan nilai t-hitung sebesar 10.323 > dari t-tabel 1,978 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 artinya H0 ditolak dan H1 diterima, sehingga H1: “Customer Cost berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengunjung pantai Rio by The Beach” terbukti kebenarannya. 
Customer Cost merujuk pada total biaya yang harus ditanggung konsumen, tidak hanya secara finansial tetapi juga mencakup waktu, tenaga, dan risiko psikologis. Dalam konteks pariwisata, pengunjung akan mempertimbangkan tidak hanya harga tiket masuk, tetapi juga biaya transportasi, biaya konsumsi, serta kenyamanan dalam mengakses dan menikmati destinasi wisata. Pantai Rio by The Beach menawarkan daya tarik yang relatif terjangkau bagi berbagai lapisan masyarakat. Harga tiket masuk yang kompetitif, fasilitas parkir yang memadai, serta adanya paket-paket yang menguntungkan menjadi faktor utama yang memperkuat persepsi nilai dari sudut pandang pengunjung. Ketika pengunjung merasa bahwa harga yang mereka bayarkan sebanding atau bahkan lebih rendah dibandingkan dengan pengalaman yang mereka dapatkan, maka hal ini mendorong terciptanya kepuasan.
Hasil pengujian hipotesis 2 yaitu Kenyamanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengunjung, menunjukkan t-hitung sebesar 2,117 > dari t-tabel 1,978 dan nilai signifikansi 0,005 < 0,05 artinya H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya, kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung pantai Rio by The Beach” terbukti kebenarannya.
Pantai Rio by The Beach telah menunjukkan upaya nyata dalam menyediakan lingkungan yang bersih, aman, dan menyenangkan. Pengelola pantai menyediakan berbagai fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan wisatawan, seperti gazebo, area bersantai, fasilitas makanan dan minuman, serta penjagaan keamanan yang aktif. Lingkungan pantai yang tertata rapi dan bersih menciptakan suasana yang mendukung relaksasi dan rekreasi. Temuan ini tersebut sejalan dengan hasil penelitian ini, yang menunjukkan bahwa pengunjung pantai Rio by The Beach merasa nyaman dengan kondisi dan layanan yang ada. Kenyamanan ini menjadi salah satu daya tarik utama yang meningkatkan kepuasan dan kemungkinan mereka untuk berkunjung kembali. Dengan kata lain, kenyamanan bukan hanya menciptakan kepuasan sesaat, tetapi juga membentuk kesan mendalam yang dapat memengaruhi keputusan kunjungan ulang dan rekomendasi kepada orang lain. Maka dari itu, kenyamanan perlu menjadi bagian dari strategi jangka panjang dalam pengelolaan destinasi wisata.
Tabel 7. Hasil Uji Hipotesis Simultan
	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	204.734
	2
	102.367
	62.715
	.000b

	
	Residual
	207.297
	127
	1.632
	
	

	
	Total
	412.031
	129
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pengunjung (Y)

	b. Predictors: (Constant), Customer Cost (X1), Kenyamanan (X2)


Sumber: Data Diolah (2025)
Uji F digunakan untuk menguji variabel bebas dan variabel terikat secara bersamaan. Nilai kritis Uji F dilakukan dengan menganalisis antara F-hitung dengan F-tabel dengan tingkat signifikansi 0,05 dan n=130 adalah sebesar 3,07. Jika F-hitung > F-tabel maka H0 ditolak dan Ha diterima, yang berarti bahwa ada pengaruh dari masing-masing variabel independent terhadap variabel dependent secara simultan. Jika F-hitung < F-tabel maka H0 diterima dan H4 ditolak, yang berarti bahwa tidak ada pengaruh dari masing-masing variabel independent terhadap variabel dependent secara simultan.
Berdasarkan hasil pengujian di ketahui bahwa F-hitung sebesar 62.715 > dari F-tabel 3,07 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa Customer Cost (X1) dan Kenyamanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung, artinya H0 ditolak dan H4 diterima, sehingga H3 “Customer Cost (X1) dan Kenyamanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung pantai Rio by The Beach” terbukti kebenarannya.
SIMPULAN
Customer Cost (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung (Y).  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Customer Cost memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung pantai Rio by The Beach di Kalianda, Lampung Selatan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin rendah biaya yang harus dikeluarkan oleh pengunjung dalam menikmati fasilitas dan layanan wisata di pantai tersebut, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh mereka. Sebaliknya, apabila pengunjung merasa bahwa biaya yang dikeluarkan tidak sebanding dengan nilai yang diperoleh, maka kepuasan cenderung menurun.
Kenyamanan merupakan salah satu faktor kunci dalam membentuk pengalaman positif bagi pengunjung destinasi wisata. Dalam penelitian ini, hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung pantai Rio by The Beach. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kenyamanan yang dirasakan oleh pengunjung, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka dalam menikmati pengalaman wisata di pantai tersebut. Kenyamanan dalam konteks pariwisata mencakup berbagai aspek, antara lain: kebersihan lingkungan, ketersediaan dan kualitas fasilitas umum (toilet, kamar mandi, tempat duduk, dan ruang ganti), suasana yang menyenangkan, keamanan, keramahan petugas atau staf, serta kemudahan dalam memperoleh informasi. Semua aspek ini berkontribusi terhadap persepsi pengunjung terhadap kenyamanan, yang pada akhirnya berdampak pada tingkat kepuasan secara keseluruhan.
Secara keseluruhan, pembahasan ini memperkuat argumen bahwa kenyamanan merupakan variabel penting dalam menciptakan kepuasan pengunjung. Temuan empiris ini diharapkan dapat menjadi landasan dalam pengambilan keputusan strategis oleh pengelola pantai Rio by The Beach maupun destinasi wisata lainnya di Indonesia.
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