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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat
berkunjung ulang, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan, dan kepuasan
memediasi minat berkunjung ulang di cafe wayan cottages homestay. Analisis yang digunakan
adalah analisis jalur dengan 2 model pengukuran. Teknik analisis data menggunakan Spss versi
25. Hasil Analisis menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat berkunjung ulang dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 3,261 >
1,985, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan dengan
t hitung lebih besar dari t tabel yaiu sebesar 7,245 > 1,985, serta kepuasan wisatawan berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap minat berkunjung ulang dengan t hitung lebih kecil dari t
tabel yaitu sebesar 1,839 < 1,985.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Minat Berkunjung ulang, Kepuasan

Abstract: This study aims to examine the effect of servise quality on intentions to revisit, the
effect of service quality on tourist satisfaction, and satisfaction mediates intention to return at cafe
wayan cottages homestay. The analysis used is path analysis with 2 measurement models. The
data analysis technique use spss 25. The results of the analysis showed that service quglity had a
positive and significant effect on intantion to visit with a t coun greater than t tabel, namely
3,261>1,985. Service quality had a positive and significant effect on tourist satisfaction with a
greater t count from t tabel, namely 7,245>1,985 and tourist satisfaction had a negative and
insignificant effect on intention to return with a t cun smaller than wich is equal to 1,839 < 1,985.

Keywords: Quality of Service, Interest in Repeat Visits, Satisfaction
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PENDAHULUAN

Indonesia adalah salah satu Negara
berkembang terlebih dibidang pariwisata, indonesia
memiliki banyak hal fantastis yang bisa dilakukan di
sektor pariwisatanya, Potensi alam, bahari dan wisata
mampu menginspirasi wisatawan mancanegara untuk
bepergian dan pergi ke Indonesia. Perkembangan
kawasan pariwisata mengalami kemajuan yang cukup
pesat dalam teknologi globalisasi dan keterbukaan
informasi.

Pariwisata di Indonesia merupakan kawasan
usaha komersial yang memiliki peran penting dalam
meningkatkan  perdagangan luar negeri dan
penyerapan tenaga kerja, hal ini dapat dilihat dari
kontribusi pendapatan yang sangat besar dari kawasan
pariwisata bagi Amerika Serikat dan juga banyaknya
lapangan pekerjaan dan peluang usaha yang tercipta.
melalui keberadaan kawasan traveller di suatu tempat.
Tingkat daya jual beli dari Indonesia bisa kita lihat
dari jumlah kedatangan tamu wisatawan dari berbagai
mancanegara ke Indonesia.

Indonesia juga memiliki Potensi wisata yang
dikembangkan meliputi wisata alam, wisata budaya
dan wisata kuliner. Daerah yang telah diakui sebagai
lokasi kunjungan terbanyak baik wisatawan domestik
maupun wisatawan terdekat adalah Yogyakarta, Bali,
Bandung, Bintan, Sumatera Barat, Malang, Lombok
dan masih banyak lagi daerah lainnya.

Salah satu lokasi yang muncul sebagai tempat
liburan wisatawan di Kabupaten Lombok Barat adalah
kawasan Wisata Senggigi. Kawasan wisata Senggigi
terletak di sekitar 12 kilometer dari arah utara Kota
Mataram. Kawasan Wisata Senggigi merupakan
kawasan pantai yang terbentang hampir 10 km dengan
hamparan pantai yang memukau. Sebagai lokasi
wisata pantai andalan di Lombok, kemegahan
lingkungan pantai yang terbilang alami, ombak yang
tidak terlalu besar, semakin menegaskan bahwa
Kawasan Wisata Senggigi merupakan lokasi yang
sempurna bagi para wisatawan domestik maupun
mancanegara untuk sejenak melewatkan momen
mereka setiap harinya. Senggigi merupakan salah satu
desa yang berada di kecamatan Batu Layar, kabupaten
Lombok Barat, Senggigi sangat terkenal dengan
identitasnya sebagai salah satu desa wisata yang
sangat banyak dikunjungi oleh para wisatawan baik
lokal maupun mancanegara.

Perkembangan pariwisata di Kabupaten
Lombok Barat khususnya di kawasan
Senggigi telah mengalami pertumbuhan yang
sangat baik dari segi kuantitas maupun
kualitas. Hal ini dapat dilihat dari
perkembangan dan peningkatan pelayanan
dan infrastruktur pariwisata  seperti
akomodasi, transportasi, fasilitas rekreasi dan
komunikasi, dan atraksi pengunjung. Dalam
bidang pariwisata, akomodasi dapat dikatakan
sebagai salah satu elemen penting dalam

keberhasilan pariwisata suatu negara. Beberapa z Cafe
Wayan Cottages Homestay dihadapi dengan masalah jumlah
tamu menginap mengalami fluktuasi selama bulan juli hingga
September di tahun 2022. Hal ini bisa terjadi karena adanya
salah satu faktor internal yang perlu dipertimbangkan seperti
kualitas pelayanan Homestay yang akan menentukan minat
berkunjung ulang dan kepuasan wisatawan. Dengan rumusan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
minat berkunjung ulang pada Cafe Wayan
Cottages Homestay Batulayar Lombok Barat ?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan pada Cafe Wayan Cottages
Homestay Batulayar Lombok Barat ?
3. Apakah kepuasan wisatawan berpengaruh
terhadap minat berkunjung ulang wisatawan
Pada Cafe Wayan Cottages Homestay Batulayar
Lombok Barat ?

KAJIAN PUSTAKA

Kualitas Pelayanan
Kualitas layanan merupakan konsep dari kerangka strategi
pemasaran dengan fokus pemikiran bahwa pelanggan memiliki
harapan dan perusahaan berupaya dalam mengimbangi harapan
tersebut dengan mewujudkan pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan (Tefera & Govender 2017). Kualitas
pelayanan yang ideal adalah ketika pelayanan yang diterima
melampaui  harapan konsumen dan sebaliknya apabila
pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan
maka kualitas pelayanan dianggap buruk (Fandy, 2006) .
Menurut Putro et al., (2014) Kualitas pelayanan
memiliki ~ lima dimensi  yaitu tangible, reliability,
responsiveness assurance, dan emphaty, yang dijelaskan
sebagai berikut :
1. Tangible / Bukti langsung
merupakan bukti langsung yang dapat secara langsung
dinilai melalui visual atau tampilan dari fasilitas fisik
seperti gedung, tata letak ruangan, ketersediaan tempat
parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan,
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan
karyawan.
2. Reliability / Keandalan
merupakan dimensi kesamaan atau sesuai tidaknya
pelayanan yang diberikan terhadap apa yang dijanjikan
kepada pelanggan baik dengan pemberian informasi yang
sesuai hingga bentuk pelayanan yang handal.
3. Responsiveness / Ketanggapan
merupakan  bentuk  kesediaan  karyawan  dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen yang meliputi
kesiapan dalam  melayani  konsumen, kecepatan
menangani transaksi, dan penanganan keluhan-keluhan
konsumen.
4. Assurance / Jaminan
merupakan dimensi yang dapat memberikan jaminan atau
rasa aman kepada konsumen sehingga akan
menumbuhkan rasa percaya terhadap perusahaan .
5. Empathy / Empati
merupakan dimensi kesediaan perusahaan
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untuk memperhatikan kebutuhan
konsumen dan kesediaan dalam memberi
kemudahan atau bantuan ketika konsumen
mengalami permasalahan baik sebelum
maupun setelah mengkonsumsi produk
yang ditawarkan perusahaan.

Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi
konsumen karena dengan kualitas pelayanan yang
baik maka respon balik ke pada perusahaan akan baik
juga (Adriani & Warmika, 2019). menurut Rahayu
and Mustikawati (2013) kualitas pelayanan dapat
memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin suatu hubungan dan ikatan yang sangat kuat.
Manjunath & Allure Gowda (2013) menyatakan
bahwa elemen penting dalam menciptakan kepuasan
dan menciptakan sikap loyal pelanggan adalah
kualitas pelayanan.

Kepuasan
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul karena membandingkan
kinerja yang dipersiapkan produk (hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi
ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja
sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas, jika
kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat
puas atau bahagia. (Kotler & Keller, 2008, p. 139).
Kepuasan pelanggan merupakan keberhasilan
suatu usaha karena dapat meningkatkan tingkat
profitabilitas dan memperluas pangsa pasar yang
mana perasaan puas ini akan menimbulkan rencana
untuk pembelian ulang dan sebaliknya apabila
pelanggan merasa tidak puas maka pelanggan akan
merespon dengan tindakan mendiamkan saja atau
dapat juga melakukan komplain atas keluhan yang
dirasakan (Surbakti & Widyarini 2010).

Adapun indikator-indikator yang mempengaruhi
kepuasan konsumen menurut (Lupiyoadi, 2001),
sebagai berikut :

a.Kualitas produk, konsumen akan merasa puas
apabila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka
gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan, terlebih untuk industri
yang bergerak dibidang jasa, konsumen
akan  merasa puas jika mereka
mendapatkan ~ pelayanan  yang  baik
maupun yang sesuai dengan harapan.

c.Emosional, konsumen akan merasa
bangga mendapatkan kepercayaan
bahwa orang lain akan kagum
terhadap dia jika menggunakan
produk dengan merek tertentu yang
cenderung  mempunyai tingkat
kepuasan lebih tinggi. Kepuasan

yang didapat bukan dari produk akan tetapi dari
nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas
terhadap merek tertentu.

d. Harga, produk kualitas sama tapi mempunyai harga
yang relatif murah akan memberi nilai yang tinggi
kepada konsumen.

a. Biaya dan kemudahan, konsumen yang tidak perlu
membayar biaya tambahan atau membuang waktu
untuk mendapatkan suatu produk atau jasa,
cenderung puas terhadap produk atau jasa.

Secara umum kepuasan biasa dimaknai sebagai
adanya kesamaan antara kinerja produk dan pelayanan yang
diperoleh dengan Kkinerja produk dan pelayanan yang
diharapkan. Dalam era persaingan bisnis yang sangat ketat
seperti sekarang, kepuasan konsumen adalah hal yang utama.
Konsumen diibaratkan seperti raja yang harus dilayani,
meskipun hal ini bukan berarti menyerahkan segala-galanya
kepada konsumen. Usaha yang dilakukan untuk memuaskan
kebutuhan konsumen harus dilakukan secara menguntungkan
satu sama lain, atau kedua belah pihak merasa puas dan tidak
ada yang dirugikan.

Minat Berkunjung Ulang

Menurut Kotler and Keller (2000) perilaku konsumen adalah
suatu studi mengenai bagaimana individu, kelompok, dan
organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana
barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan mereka.

Minat berkunjung pada dasarnya adalah dorongan dari
dalam diri konsumen berupa keinginan untuk mengunjungi
suatu tempat atau wilayah yang menarik perhatian seseorang
tersebut. Teori minat berkunjung diambil dari teori minat
membeli terhadap suatu produk, sehingga dalam beberapa
kategori minat beli dapat diaplikasikan dalam minat
berkunjung (Suwardi et al., 2016).

Menurut Anoraga, (2000) minat beli ulang merupakan
minat yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah
dilakukan di masa lalu. ketika keinginan dan harapan
pelanggan dapat terpenuhi akan mengakibatkan terjadinya
pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.

Menurut Broyles et al., (2009) minat beli ulang dapat
diidentifikasi melalui indikator-indikator sebagai berikut :

1. Minat transaksional, kecenderungan
seseorang untuk selalu membeli ulang
produk yang telah dikonsumsinya

2. Minat referensial, kecenderungan
seseorang  untuk  mereferensikan
produk yang sudah dibelinya, agar
dapat dibeli oleh orang lain dengan
referensi pengalaman konsumennya.

3. Minat preferensial, yaitu minat yang
menggambarkan perilaku seseorang
selalu memiliki preferensial utama
pada produk yang telah dikonsumsi.
Preferensial ini hanya dapat diganti
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bila terjadi sesuatu
dengan produk
referensialnya

4. Minat eksploratif,
menggambarkan
perilaku seseorang
selalu mencari
informasi tentang
produk yang
diinginkannya dan

mencari informasi agar
dapat mendukung sifat-
sifat positif dan produk

yang dilanggarnya.

Kerangka Konsep

Kualitas Minat berkunjung
pelayanan ulang
Kepuasan /
METODE

Metode penelitian yang digunakan adalah
metode penelitian kuantitatif, yaitu penelitian yang
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan
data yang pokok. Metode analisis data menggunakan
penelitian asosiatif kausal,yang dimana menurut
Sugiyono, (2016) penelitian  asosiatif  kausal
merupakan  penelitian  yang bertujuan  untuk
mengetahui pengaruh maupun hubungan antar dua
variabel atau lebih.

Objek studinya adalah Pengaruh Kualitas
Pelayanan Cafe Wayan Cottages Homestay batulayar
lombok barat Terhadap Kepuasan dan Perilaku Pasca
Kunjungan Wisatawan.Lokasi penelitian yang dipilih
yaitu Cafe Wayan Cottages Homestay yang terletak di
desa batulayar kecamatan senggigi Lombok barat.
Waktu penelitian dimulai dari bulan agustus hingga
akhir bulan desember

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah survey. Penentuan pengambilan
sampel dilakukan melalui teknik non probability
sampling dengan metode purposivesampling.

Untuk memperoleh data, pada penelitian ini

menggunakan teknik pengumpulan data sebagai
berikut :

1. Angket
Peneliti
memberi

mengumpulkan data dengan cara
seperangkat  pertanyaan  atau

pernyataan kepada responden untuk dijawab.

2. wawancara
Wawancara merupakan teknik pengumpulan data
secara terstruktur yang dilakukan dengan cara
menanyakan beberapa pertanyaan terkait dengan
penelitian ini pada Tamu yang pernah menginap atau
berkunjung pada Cafe Wayan Cottages Homestay..

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji validitas, menunjukkan bahwa nilai
dari setiap item pernyataan dalam kuesioner sudah valid
dengan signifikansi kurang dari 0,05 serta nilai t hitung lebih
besar dari r tabel (rhitung > r tabel), sehingga pernyataan
dianggap valid dan dapat digunakan untuk analisis lebih
lanjut. Hal ini berarti bahwa setiap item pernyataan dari
kuesioner yang disebar kepada responden dapat dimengerti
atau diterima.

Uji reliabilitas juga menunjukkan bahwa nilai dari
Cronbach Alpha dari setiap variabel lebih besar dari 0,7
sehinggadapat disimpulkan bahwa kuesioner dalam penelitian
ini reliabel.

Berdasarkan uji normalitas, menunjukkan bahwa nilai
Asymp.Sig. (2- tailed) dalam penelitian ini > 0,05, dapat
disimpulkan bahwa ketiga variabel dalam penelitian
berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas menunjukkan hasil bahwa nilai
tolerance < 0,10 dan nilaiVIF > 10. maka dapat disimpulkan
berdasarkan hasil uji multikolinearitas padapenelitian ini tidak
terjadi gejala multikolinieritas antar variabel bebas. dengan
analisis regresi yang dilakukan 2 kali regresi karena terdapat
2 persamaan yang nantinya terdapat 2 model koefisien jalur.

Tabel Hasil Uji Regresi-Model 1

Coefficients

Standart

Coefficien

ts

model Beta t Sig

(constant) 6.086 2.861 0.005
Kualitas pelayanan 0,597 7,245 0.000
R= 0,597 Dependen
R square = 0,356 variabel
Adjusted R square= 0,349 (kepuasan)
e=0,802
F hitung = 52,886
Sig. =0,000

Sumber : Hasil Diolah SPSS Versi 25, 2023

Berdasarkan Tabel 4.1.5-1 dapat diketahui bahwa
nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan yaitu 0,000
dan lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Hasil ini memberikan
kesimpulan bahwa Regresi Model 1, yakni variabel kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
wisatawan.

Persamaan regresi dapat dijelaskan, yaitu Nilai
koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,597 menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan wisatawan, atau dengan kata lain jika nilai
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kualitas pelayanan dinaikan satu satuan maka
akan meningkatkan kepuasan nasabah sebesar
0,597 satuan.

Berdasarkan nilai R Square yang terdapat
pada Tabel 4.1.5-1 adalah sebesar 0,356 hal ini
menunjukkan bahwa kontribusi variabel kualitas
pelayanan terhadap Kepuasan wisatawan adalah
sebesar 35,6% sementara sisanya 64,4% merupakan
kontribusi dari  variabel-variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian

Tabel Hasil Uji Regresi —Model 2

coefficients

Standart
Coefficient
S

Model Beta T Sig
(constant) 2,558 1,486 0.141
Kualitas pelayanan 0,361 3,261 0.002
Kepuasan 0,203 1,839 0,069
R= 0,509 Dependen
R square = 0,259 variabel
Adjusted R square= 0,243 (minat
e=0,870 berkunjung
F hitung = 16,434 ulang)
Sig. =0,000

Sumber : Hasil Diolah SPSS Versi 25, 2023

Berdasarkan output regresi model I
pada Tabel diketahui bahwa nilai signifikansi
dari variabel kualitas pelayanan adalah sebesar
0,002 dan itu menunjukan lebih kecil dari 0,05.
maka hasil ini memberikan kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat
berkunjung ulang sedangkan variabel kepuasan
wisatawan sebesar 0,069 dan itu lebih besar dari
0,05. Maka hasil ini memberikan kesimpulan
kepuasan wisatawan tidak berpengaruh
signifikan terhadap minat berkunjung ulang.

Besarnya nilai R Square yang terdapat pada
Tabel 4.1.5-2 adalah sebesar 0,259 hal ini
menunjukkan bahwa kontribusi kualitas pelayanan
dan kepuasan wisatawan terhadap minat berkunjung
ulang sebesar 25,9% sementara sisanya sebesar 77,1%
merupakan kontribusi dari variabel lain yang tidak
diteliti.

Berikut ini adalah tabel pengaruh langsung,
pengaruh tidak langsung dan pengaruh total yaitu:

Tabel Pengaruh Kualitas Pelayanan (X)
Terhadap Minat Berkunjung
Ulang (Y) Yang Dimediasi Oleh Kepuasan
(Z) Secara Langsung Dan Tidak
Langsung

NO Variabe | Koefisien | Pengaruh Total
| Jalur Langsu | Tidak
ng langsung

1| X 0,361 0,361 0597 X | 0,482
terhadap 0,203
Y =0,121

2| X 0,597 0,597 0,597 0,597
terhadap Z

3| Zterhadap | 0,203 0,203 0,203 0,203
Y

4 et 0,802 0,802 0,802 0,802

5 e? 0,870 0,870 0,870 0,870

Sumber : Hasil Diolah SPSS Versi 25, 2023

Berdasarkan tabel tentang hasil path analysis X terhadap
Y Dengan variabel Z sebagai variabel intervening maka dapat
disimpulkan bahwa dari variabel kualitas pelayanan (X)
berpengaruh langsung terhadap variabel Kepuasan wisatawan
(Z) sebesar 0,597. kemudian untuk variabel Kepuasan
wisatawan (Z) berpengaruh langsung terhadap variabel minat
berkunjung ulang(Y) sebesar 0,203. Sedangkan untuk variabel
Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh langsung terhadap minat
berkunjung ulang (Y) sebesar 0,361 dan berpengaruh tidak
langsung sebesar 0,121 (12,1%) karena melalui variabel
intervening yaitu Kepuasan wisatawan (Z) sehingga hasil
pengaruh totalnya yaitu 0,482

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pembahasan yang dilakukan pada bab 4

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap minat berkunjung ulang di café
wayan cottages homestay batulayar lombok barat,
dengan t tabel sebesar 3,261 lebih besar dari t hitung
yaitu 1,985. Artinya semakin baik kualitas
pelayanan yang dilakukan café wayan cottages
homestay maka minat berkunjung ulang wisatawan
semakin tinggi.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan wisatawan di café
wayan cottages homestay batulayar lombok barat,
dengan t tabel sebesar 7,245 lebih besar dari t hitung
yaitu 1,985. Yang artinya semakin baik kualitas
pelayanan yang dilakukan café wayan cottages
homestay maka kepuasan wisatawan semakin tinggi.

3. Kepuasan wisatawan tidak berpengaruh dan tidak
signifikan terhadap minat berkunjung ulang di café
wayan cottages homestay batulayar lombok barat,
dengan t hitung sebesar 1,839 lebih kecil dari t tabel
yaitu 1,985. Artinya tinggi rendahnya kepuasan tidak
memberikan pengaruh apapun terhadap minat
berkunjung ulang wisatawan.

variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh langsung
terhadap variabel Kepuasan wisatawan (Z) sebesar 0,597.
kemudian untuk variabel Kepuasan wisatawan (Z) berpengaruh
langsung terhadap variabel minat berkunjung ulang(Y) sebesar
0,203. Sedangkan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X)
berpengaruh langsung terhadap minat berkunjung ulang (Y)
sebesar 0,361 dan berpengaruh tidak langsung sebesar 0,121
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(12,1%) karena melalui variabel intervening
yaitu Kepuasan wisatawan (Z) sehingga hasil
pengaruh totalnya
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