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ABSTRAK

Tingkat kualitas pelayanan yang diberikan
menjadi penentu utama dalam memenuhi
ekspektasi ~ wisatawan = dan = menonjolkan
keunggulan suatu destinasi. (Tjiptono, 2002).
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan
wisatawan terhadap loyalitas wisatawan yang
berkunjung ke Garuda Wisnu Kencana Cultural
Park Bali. Dalam penelitian ini menggunakan
metode penentuan sampel yaitu purposive accidental
sampling, dengan total 150 responden (Hair et al,
2014). Teknik analisis dalam penelitian adalah
model Structural Equation Modeling (SEM) dengan
pendekatan Partial Least square (PLS), dan
menggunakan sofware SmartPLS 4.0. hasil
penelitian ~ menunjukan  variabel kepuasan
wisatawan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas wisatawan (p values Sig = 0,000). Variabel
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan (p values Sig =
0,000). Variabel kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas wisatawan (p values
Sig = 0,000). Variabel kepuasan wisatawan dapat
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas wisatawan (p values Sig = 0,000).
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PENDAHULUAN

Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang sering menjadi tujuan
wisata bagi turis, baik dari dalam negeri maupun luar negeri. Pulau ini terkenal
dengan berbagai tempat wisata menarik, mulai dari wisata budaya, alam, hingga
kuliner. Selain itu, Bali juga dikenal karena keramahan penduduknya dan
kekayaan tradisi adatnya (Negara, 2020). Kabupaten Badung, salah satu dari
sembilan kabupaten di Provinsi Bali, memiliki 50 destinasi wisata (Ensiklopedia
Dunia, 2023). Kabupaten badung menjadi salah satu destinasi yang sering
dikunjungi kembali oleh wisatawan karena menawarkan berbagai jenis wisata,
termasuk alam, budaya, dan wisata buatan. Kunjungan ulang wisatawan ke
suatu destinasi sangat penting bagi pengelola tempat wisata. Berbagai faktor
dapat mempengaruhi keputusan wisatawan untuk mengunjungi kembali suatu
destinasi, salah satunya adalah layanan yang berkualitas.

Kualitas pelayanan salah satu faktor penting karena mencerminkan
tingkat kualitas yang diharapkan dan dapat memenuhi ekspektasi wisatawan
(Tjiptono, 2002). Menurut Omoregie et al. (2018), kualitas pelayanan dan
kepuasan wisatawan berdampak pada loyalitas wisatawan. Maka dari itu,
memerlukan strategi untuk mempertahankan kualitas pelayanan dan kepuasan
wisatawan. Rofiah & Wahyuni (2017) menyatakan bahwa untuk
mempertahankan loyalitas wisatawan, strategi yang perlu diterapkan adalah
dengan menyediakan pelayanan berkualitas. Namun, penelitian oleh Priyanto et
al. (2018) dalam studi berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Wisatawan serta Dampak terhadap Loyalitas (Studi di Ciater Spa
Resort)" menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh langsung
terhadap loyalitas wisatawan, dengan hasil sebesar -0,032 atau 34,7%, yang
menunjukkan pengaruh negatif dan tidak signifikan pada tingkat kepercayaan
95%. Oleh karena itu, kualitas pelayanan sebagai variabel eksogen memerlukan
peran variabel intervening, yaitu kepuasan.

Garuda Wisnu Kencana merupakan salah satu daya tarik wisata budaya
yang berada di Kabupaten Badung yang kini Garuda Wisnu Kencana menjadi
ikon pariwisata Bali (Sudrajad, 2023). Garuda Wisnu Kencana memiliki berbagai
atraksi dan daya tarik wisata salah satunya tur patung GWK dengan
memberikan pelayanan eksklusif tour guide tidak hanya pada tur patung saja tour
quide / guest reletion officer ada pada setiap titik daya tarik yang ada di GWK yang
akan memberikan pelayanan informasi atau pelayanan yang dibutuhkan
wisatawan saat berada di kawasan GWK. Terdapat persentase review wisatawan
yang ada di google review mengenai pelayanan yang mempengaruhi kepada
berkunjungnya wisatawan kembali.

Tabel 1. Review Wisatawan Nusantara terhadap
Kualitas Pelayanan di GWK Periode Desember 2023-April 2024

n=150
No Review terhadap Pelayan Persen (%)
1 Baik 35
2 Kurang 11
3 Buruk 54

Sumber:data diolah, 2024
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Berdasarkan tabel 1 di atas menyatakan bahwa review pada google review
GWK terdapat 54% review buruk oleh wisatawan sehingga perlu dilakukan
penelitian terkait dengan permasalahan ini. Terdapat juga persentase review
mengenai kepuasan wisatawan pada google review GWK pada tabel berikut.

Tabel 2. Review Wisatawan Nusantara terhadap
Kepuasan Wisatawan di GWK Periode Desember 2023-April 2024

n=150
No | Review terhadap Kepuasan Persen (%)
1 | Baik 42
2 Kurang 9
3 | Buruk 49

Sumber:data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 2 di atas menyatakan bahwa review pada google review
GWK terdapat 54% review buruk oleh wisatawan sehingga perlu dilakukan
penelitian terkait dengan permasalahan ini. Terdapat beberapa review tertulis
mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan di google review GWK.

Dari ulasan latar belakang di atas, diketahui bahwa review yang
disampaikan wisatawan pada platform google review menunjukan adanya
perbedaan mengenai kualitas pelayanan yang diberikan pada Garuda Wisnu
Kencana yaitu review positif maupun negatif. Oleh karena itu, sulit untuk
memastikan apakah kualitas pelayanan yang diberikan pada Garuda Wisnu
Kencana sudah berkualitas dan memenuhi harapan wisatawan atau belum
sehingga mampu menciptakan loyalitas wisatwan. Oleh karena itu, penting
untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas wisatawan di Garuda Wisnu Kencana guna mengetahui
apakah kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap
loyalitas wisatawan.

TINJAUAN PUSTAKA
Pariwisata

Menurut UU No. 10 Tahun 2009, Pariwisata adalah berbagai kegiatan
wisata dan didukung oleh berbagai fasilitas dan layanan yang disediakan oleh
dunia usaha, pemerintah, dan pemerintah daerah. Melihat situasi dan kondisi
saat ini, pariwisata dapat diartikan sebagai perjalanan yang direncanakan oleh
individu atau kelompok dari satu lokasi ke lokasi lain dengan tujuan untuk
mendapatkan kepuasan dan kesenangan. (Sinaga, 2010). Sektor pariwisata
menjadi sektor terpenting dalam meningkatkan sosial ekonomi masyarakat
sebagai akibatnya peran aktif masyarakat sangat diharapkan.

Wisatawan Nusantara

Wisatawan nusantara adalah wisatawan nasional, yaitu warga negara
warga negara yang melakukan perjalanan di dalam negaranya tanpa melintasi
batas negara, jadi tidak ada unsur asing di sini, kewarganegaraan, uang yang
dibelanjakan dan dokumen perjalanan sendiri. Jumlah kunjungan wisatawan
nusantara adalah jumlah perjalanan yang berlangsung kurang dari 6 bulan yang
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dilakukan oleh penduduk Indonesia dengan tujuan bukan untuk bekerja atau
sekolah, Bekerja atau sekolah (Vicria, 2023). Menurut Nining (2018), karakteristik
wisatawan nusantara seperti; Kecendrungan perjalanan wisatawan nusantara
meningkat, Keinginan orang untuk melakukan perjalanan semakin tinggi seiring
dengan gaya hidup (lifestyle), tekanan sosial (social pressure), dan tingkat
kesejahteraan masyarakat yang meningkat.

Daya Tarik Wisata

Berdasarkan UU Nomor 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan, daya
tarik wisata didefinisikan sebagai segala sesuatu yang memiliki keunikan,
keindahan, dan nilai, baik dari keanekaragaman kekayaan alam, budaya,
maupun hasil karya manusia, yang menjadi tujuan atau sasaran wisatawan.
Daya tarik wisata juga dapat diartikan sebagai segala sesuatu di suatu tempat
yang memiliki keunikan, keindahan, dan nilai baik dari kekayaan alam maupun
buatan manusia yang menarik dan layak untuk dikunjungi serta dilihat oleh
wisatawan (Utama, 2014).

Kualitas Pelayanan

Menurut Wiwik Sulistiyowati, 2018 Kualitas Pelayanan terdiri dari lima
variabel, yaitu: Materi/Bentuk Fisik, berupa sarana fisik, penampilan petugas
pariwisata dll; Keandalan, yaitu akurasi kinerja dan pemenuhan kinerja dengan
janji-janji yang ditawarkan; Responsiveness yaitu kewaspadaan pelaku
pariwisata dan menangani keluhan dari wisatawan; Pengamanan, berupa
simpati, perhatian, kesopanan agen perjalanan dan reputasi wisatawan;
Empati/Empathy, yaitu kemampuan petugas untuk berkomunikasi dengan
mereka wisatawan dan memahami keperluan wisatawan. Selain itu menurut
Parasuraman.et.al., 1988 kualitas pelayanan untuk nebfukur seberapa besar
perbedaan antara kenyataan dengan harapan atas pelayanan yang wisatawan
terima, kualitas pelayanan kedalam lima dimensi, yaitu; tangebles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathi.

Kepuasan Wisatawan

Pengertian kepuasan wisatawan menurut Kotler & Keller, 2016 yaitu
perasaan puas atau kecewa seseorang ketika mereka membandingkan kinerja
atau hasil suatu produk yang dialami dengan harapan mereka. Sedangkan
menurut Ridwan & Sukriadi, 2022 mengatakan bahwa kepuasan wisatawan
akan mempengaruhi intensitas perilaku untuk membeli layanan dari penyedia
layanan yang sama sehingga akan timbulnya loyalitas pelanggan serta
penyampaian informasi dari mulut ke mulut secara positif. Adapun dimensi
kepuasan wisatwan menurut Kotler & Keller, 2016 yaitu; mengunjungi kembali
di lain waktu, merekomendasikan kepada orang lain, pelayanan sesuai yang
diharapkan

Loyalitas Wisatawan

Kotler dan Keller, 2009 mengemukakan, bahwa loyalitas yaitu komitmen
yang kuat untuk tetap membeli atau mendukung produk atau jasa yang disukai
di masa depan, meskipun ada pengaruh situasi dan upaya pemasaran yang
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dapat membuat wisatawan beralih. Tjiptono, 2002 mengemukakan lima dimensi
yang dapat dipakai untuk menilai loyalitas konsumen yaitu; Pembelian ulang,
Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut, Selalu menyukai merek tersebut,
Tetap memilih merek tersebut , Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik

Kepuasan
Wisatawan
(X)

Lovalitas
Wisatawan

)

Kualitas
Pelayanan

(X1)

Gambar 1. Hipotesis Penelitian
Sumber: data diolah, 2024

Adapun hipotesis yang di ajukan dalam penelitian ini yaitu:
H; : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan
H, : Kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan
H; : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan
H, : Kepuasan wisatawan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas wisatawan

METODOLOGI
Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif. Menurut Pakpahan dkk.,

2021, data kuantitatif adalah data berbentuk angka yang diperoleh dari
penjumlahan atau pengukuran suatu variabel. Data ini bisa diperoleh melalui
angket/skala, tes, dan observasi. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung di lokasi penelitian
serta melalui platform online, menggunakan teknik Purposive Accidental
Sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah wisatawan nusantara yang telah
mengunjungi Garuda Wisnu Kencana Bali.Untuk mengetahui jumlah sampel
untuk mewakili populasi yang tidak terbatas maka terdapat rumus dari Hair et
al, 2014 yaitu:

N = (5 sampai 10 x Banyak Indikator)

N =5 sampai 10 x 26 = 130 sampai 260 (150)

Berdasarkan hasil perhitungan rumus tersebut, maka ditentukan jumlah
sampel untuk reponden wisatawan nusantara dalam penelitian ini adalah 150
responden. Jumlah responden yang tetapkan diambil dari pertengahan hasil
perhitungan rumus. Analisis yang diterapkan adalah model Structural Equation
Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least square (PLS), dan menggunakan
sofware SmartPLS 4.0, analisis deskriptif, pengukuran model (outer model),
evaluasi model struktural (inner model), uji hipotesis.
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HASIL PENELITIAN
Uji Validitas

Sebuah kuesioner dapat dikatakan valid apabila pernyataan pada
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh kuesioner
tersebut. Dalam Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung
dengan r-tabel. Jika nilai r hitung lebih besar dari r-tabel, maka dapat
disimpulkan bahwa semua indikator valid. Sebaliknya, jika nilai r hitung lebih
kecil dari r-tabel, maka indikator dianggap tidak valid.

Tabel 3 Hasil Uji Validasi

. I- Pearson . I- Pearson

Indikator Tabel | Comelation Ket- Indikator Tabel | Correlation Ket-
X11 0,361 0,542 Valid X24 0,361 0,435 Valid
X1.2 0,361 0,485 Valid X25 0,361 0,594 Valid
X1.3 0,361 0,706 Valid X2.6 0,361 0,505 Valid
X14 0,361 0,661 Valid Y1 0,361 0,655 Valid
X15 0,361 0.7 Valid Y2 0,361 0,792 Valid
X16 0,361 0,751 Valid Y3 0,361 0,534 Valid
X1.7 0,361 0,639 Valid Y4 0,361 0,655 Valid
X1.8 0,361 07 Valid T 0,361 0,390 Valid
X1.9 0,361 0,667 Valid Y6 0,361 0,739 Valid
X110 0,361 0,600 Valid Y7 0,361 0,73 Valid
X21 0,361 0,401 Valid Y5 0,361 07 Valid
X2.2 0,361 0,671 Valid Y9 0,361 0,675 Valid
X2.3 0361 0,622 Valid Y.10 0361 0,635 Valid

Dari tabel 3 diatas menunjukan bahwa nilai pearson correlation seluruh

indikator berada diatas 0,361 dan nilainya lebih besar dari pada r-tabel, oleh
karena itu, semua instrumen dapat disimpulkan valid sehingga penelitian dapat
dilanjutkan.
Menurut Saptutyningsih dan Setyaningrum (2019) dijelaskan reliabilitas
merupakan kestabilan hasil pengukuran secara repetitive dari masa ke masa.
Reliabilitas alat ukur dapat diketahui dengan melakukan pengukuran berulang
pada gejala yang setara dengan hasil yang sama. Reliabilitas item diuji dengan
melihat nilai Alpha-Cronbach. Nilai Alpha Cronbach untuk reliabilitas dapat
dilihat pada keseluruhan item dalam satu variabel. Apabila nilai alpha> 0,60
maka tingkat reliabilitas terpenuhi (sufficient reliability), namun apabila nilai
alpha< 0,60 maka realibilitas rendah dan sebaiknya item tersebut tidak
digunakan.

Uji Reabilitas
Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s | Keterangan
Alpha
Kualitas Pelayanan (X1) 0,889 Realibel
Kepuasan Wisatawan (X2) 0,743 Realibel
Loyalitas Wisatawan (Y) 0,865 Realibel

Sumber: Data diolah, 2024
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Berdasarkan tabek 4 diketahui nilai cronbach alpha ketiga variabel
penelitian menunjukan nilai >0,60, maka semua instrument tersebut reabel dan

penelitian dapat dilanjutkan.

Profil Responden

Profil responden pada penelitian ini adalah wisatawan nusantara yang
berkunjung ke Garuda Wisnu Kencana. Pada penelitian ini, penyebaran
kuesioner dilakukan secara offline dan online melalui google form kepada 150

orang responden yang membutuhkan waktu sekitar 7 hari.

Tabel 5. Profil Responden

n=150
NO Profil Responden Keterangan Frekuensi Presentase (%)

DKI Jakarta 38 25,3

Kalimanatan 11 7,4

Malang 27 18

1 Asal Daerah Papua 5 33

Surabaya 36 24

Yogyakarta 33 22

Jumlah 150 100
. . Perempuan 85 56,7
2 Jenis Kelamin Laki-Laki 65 133
Jumlah 150 100
17-25 tahun 88 58,7
26-30 tahun 41 27,3
3 Umur 31-45 tahun 19 12,7
46-50 tahun 2 1,3

>51 tahun 0 0

Jumlah 150 100
Karya Swasta 19 12,7
Wiraswasta 16 10,7
4 Pekerjaan Pegawa.i Negeri 22 14,7

Pensiunan 9 6

Pelajar/Mahasiswa 71 473

Ibu Rumah Tangga 13 8,7

Jumlah 150 100
K . 1 kali 16 10,7
5 BFerriuﬁE:g 2 kali 70 16,7
Lebih dari 2 kali 64 42,7

Jumlah 150 100

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 5 diatas bahwa jumlah responden sebanyak 30 orang
responden. Wisatawan nusantara yang berasal dari DKI Jakarta memiliki nilai
tertinggi yaitu 25,3% dari total responden. Jika dilihat dari jenis kelamin,
wisatawan perempuan memiliki penilaian tertinggi sebanyak 56,7% dari total
responden. Dilihat dari kategori umur, responden yang berumur 17-25 tahun
memiliki penilaian tertinggi yaitu 58,7% dari jumlah total responden. Kategori
pekerjaan yang memiliki penilaian tertinggi ada pada pelajar/mahasiswa yaitu
47,3%. Frekuensi berkunjung didominasi oleh 2 kali kunjungan sebanyak 46,7%
dari total responden dan sebanyak 42,7% dari total responden berkunjung lebih
dari 2 kali kunjungan, dari hasil observasi wisatawan banyak mengatakan bahwa
mereka kembali berkunjung ke Garuda Wisnu Kencana karena memiliki
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pertunjukan tari budaya dan terutama pertunjukan tari kecak yang spektakuler
berkolaborasi dengan ogoh-ogoh.

Persepsi wisatawan terhadap variabel kualitas pelayanan

Persepsi wisatawan terhadap variabel kualitas pelayanan di Garuda Wisnu

Kencana Bali terdapat pada Tabel 6 berikut:

Tabel 6. Tabulasi Responden Variabel Kualitas Pelayanan

n=150
Rata- Kategori
No | Indikator | ss | s | cs | Ts | sts | Jumlah | pota | Penilaian
Skor

Skor Skor
L X1.1 76 |62 |11 | 1 0 663 440 | Sansat
Setuju
2. X1.2 58 |87 | 5 0 0 653 4,35 Setuju
3. X1.3 66 |70 | 13 | 1 0 651 4,34 Setuju
4. X1.4 62 |79 | 9 0 0 653 435 Setuju
5. X1.5 68 |69 | 12 | 1 0 654 4,36 Setuju
6. X1.6 72 les | 10 | 2 0 658 4,39 Sangat
Setuju
7. X1.7 64 |76 | 9 1 0 653 435 Setuju
8. X1.8 66 |75 | 8 1 0 656 4,37 Setuju
9, X1.9 73 |72 | 5 0 0 668 4,45 Setuju
10. X1.10 64 |80 | 6 0 0 658 4,39 Setuju
Jumlah | 43,77 Setuju

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 6 diketahui bahwa pernyataan Karyawan memberi
pelayanan tanpa membeda-bedakan status sosial mendapat penilaian tertinggi
dengan nilai rata-rata skor 4,45. Selain itu, berdasarkan tabel di atas diketahui
bahwa pernyatan mengenai karyawan memberikan pelayanan yang memenuhi
harapan saya mendapatkan penelaian rendah dengan rata-rata skor 4,34.

Persepsi wisatawan terhadap Variabel Kepuasan Wisatawan
Persepsi wisatawan terhadap variabel kepuasan wisatawan pada di

Garuda Wisanu Kencana Bali dapat dilihat pada Tabel 7 berikut:

Tabel 7. Tabulasi Responden Variabel Kepuasan Wisatawan

Rata- Kategori
No | Indikator | SS | S | ¢S | TS | STS Jumlah Rata Penilaian
Skor
Skor Skor
1. X2.1 77 57 16 0 0 661 441 Sangat Setuju

2. X2.2 46 87 17 0 0 629 4,19 Setuju
3. X2.3 65 65 18 2 0 643 4,29 Setuju
4. X2.4 64 77 9 0 0 655 4,37 Setuju
5. X2.5 61 73 15 1 0 644 4,29 Setuju
6. X2.6 70 62 17 1 0 651 4,34 Setuju
Jumlah | 25,89 Setuju

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan tabel 7 diatas bisa kita ketahui bahwa pernyataan mengenai
GWK akan saya tempatkan sebagai tempat wisata favorit saya mendapatkan
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nilai tertinggi dengan rata-rata skor 4,41. Selain itu, pernyataan mengenai saya
akan mengunjungi GWK lagi karena merasa puas mendapat nilai rendah dengan
rata-rata skor 4,19.

Persepsi wisatawan terhadap Variabel Loyalitas Wisatawan
Persepsi wisatawan terhadap variabel loyalitas wisatawan di Garuda
Wisnu Kencana Bali terdapat pada Tabel 8

Tabel 8. Tabulasi Responden Variabel Kepuasan Wisatawan

Rata- Kategori
No Indikator SS S (&) TS STS Jumlah Rata Penilaian
Skor
Skor Skor
1. Y.1 65 59 24 2 0 635 4,25 Setuju
2. Y.2 46 70 22 12 0 600 4.00 Setuju
3. Y.3 29 31 39 46 5 483 3.22 Cukup Setuju
4. Y4 36 76 21 16 1 580 3.87 Setuju
5. Y.5 64 75 11 0 0 653 4,35 Setuju
6. Y.6 51 76 22 1 0 627 4,18 Setuju
7. Y.7 57 70 21 2 0 632 4,21 Setuju
8. Y.8 56 65 18 10 1 615 4,10 Setuju
9. Y.9 57 80 13 0 0 644 4,29 Setuju
10. Y.10 64 73 11 1 1 648 4,32 Setuju
Jumlah | 40,79 Setuju

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan pada tabel 8 diketahui bahwa pernytaan mengenai saya
selalu menghadiri event yang diselenggarakan GWK mendapat nilai tertinggi
pada rata-rata skor 4,87. Dari tiga variabel dalam penelitian ini, rata-rata setiap
variabel dapat dilihat pada tabel 9 berikut:

Tabel 9. Rata-Rata Variabel

No Variabel Rata - Rata
1 Kualitas Pelayanan 43,77
2 Kepuasan Wisatawan 25,89
3 Loyalitas Wisatawan 40,79

Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan hasil tabel 9 diatas mengenai persepsi wisatawan nusantara
terhadap variabel kualitas pelayanan, kepuasan wisatwan, dan loyalitas
wisatawan di Garuda Wisnu Kencana Bali, variabel yang memiliki nilai rata-rata
tertinggi yaitu variabel kualitas pelayanan, dimana berdasarkan indikator
kualitas pelayanan yang memiliki rata-rata paling tinggi daripada indikator
lainnya. Pelayanan yang diberikan memenuhi harapan wisatawan seperti
karyawan memberikan pelayanan tidak membeda-bedakan status sosial
wisatawan.

Pengukuran Model (Outer Model)

Pada penelitian ini untuk data analisis menggunakan pendekatan Partial
least Square (PLS) dengan menggunakan software smartPLS 4.0. Partial least Square
(PLS) merupakan model persamaan strukturam (SEM) yang berbasis komponen
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Variance. Model evaluasi dalam PLS dilakukan melalui penilaian outer model dan
inner model.

Menilai Outer Model atau Measurement Model

Terdapat dua kriteria di dalam penggunaan teknik analisis data dengan
smartPLS ini untuk menilai outer model yaitu Discriminant Validity dan Composite
Realibility. Hasil penelitian didapatkan pengukuran outer model pada gambar 1
sebagai berikut:

=77
B

‘& T b

e =
Loyalitas Wisatawhitinsos .
N, 7

T

= Y

TET
TN va
-

Gambar 1 Hasil Uji Outer Model
Sumber: Data diolah smartPLS 4.0, 2025

Berdasarkan gambar 1 nilai Composite Reliability sudah melebihi 0,7. Maka,
bisa dikatakan outer model sudah memenuhi syarat reabilitas. Sehingga tidak
perlu melakukan outlier pada indikator yang ada pada setiap variabel
dikarenakan semua indikator dinyatakan reabel.

Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Pengukuran nilai convergent validity dapat dilihat dari korelasi antara skor
indikator dengan skor konstruknya (loading factor) dengan kriteria nilai loading
factor dari setiap indikator lebih besar dari 0,70 dapat dikatakan valid dan untuk
nilai p-value apabila < 0,05 dianggap signifikan (Widianto & Aryanto, 2018).

Tabel 10. Hasil Outer Loading

Kepuasan Kualitas Lovalitas Kepuasan Kualitas Lovalitas | K
Wisatawan Pelayanan Wisatawan Wisatawa Pelayana | Wisatawa | Wisatawa
&) (S Y] (¥} n (X2} n (X1} n [¥) n X3)
xia 0.856 Xi4 0731
X1.2 0.869 X215 0.79%
X1.3 0.547 X1.6 0773
X14 0714 ph | 0.751
X1.5 0.749 ¥.2 0.536
X1.6 0.720 Y.3 0.752
X1.7 0.74% Y.4 0.770
X1.5 0.725 Y.5 0.787
X119 0775 Y.b 0.579
X110 0.750 Y7 0573
X241 0.777 Y.5 0.508
x2.2 0.545 Y.9 0773
x2.3 0772 Y10 0.787
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Dari tabel 10 di atas bisa dilihat bahwa semua indikator outer loading
memiliki angka yang lebih besar dari 0,70 yang artinya kontruk dapat diterima.
Sehingga bisa dilanjutkan ke pengujian langkah selanjutnya.

Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Validitas diskriminan diukur dengan membandingkan akar kuadrat dari
average variance extracted (AVE) untuk setiap konstruk dengan korelasi antara
konstruk tersebut dengan konstruk lainnya dalam model. Jika akar kuadrat dari
AVE untuk setiap konstruk lebih besar daripada korelasi antara konstruk
tersebut dengan konstruk lainnya, maka konstruk tersebut memiliki validitas
diskriminan yang baik.

Tabel 11. Discriminant Validity atau Cross Loading

Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0, 2024

Berdasarkan pada hasil tabel 11 di atas, semua item pengukuran variabel
laten berkorelasi lebih tinggi dengan variabel yang diukurnya dan berkorelasi
rendah dengan variabel lainnya. Selain itu, nilai cross loading dalam satu variabel
sudah lebih dari 0,50. Hal ini menunjukan bahwa analisis cross loading tidak
terdapat permasalahan validitas diskriminan.

Tabel 12. Nilai AVE (Average Varince Extracter)

Average variance KET.

extracted (AVE)
Kepuasan Wisatawan (X2) 0.619 Valid
Kualitas Pelayanan (X1) 0.604 Valid
Loyalitas Wisatawan (Y) 0.608 Valid

Sumber: Data diloah SmartPLS 4.0, 2024

Pada tabel 12 dapat dilihat nilai AVE (Average Varince Extracter) memiliki
nilai yang lebih tinggi dari 0,50 yang artinya nilainya valid dan memenubhi
kriteria nilai AVE. lebih jelasnya dapat di lihat pada grafik 5.1 berikut:
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Kepuasan | Knualitas | Loyalitas Kepuasan Kualitas Loyalitas
Wisatawa | Pelayana | Wisatawa Wisatawan | Pelayanan | Wisatawan
n (X2) n (X1) n (Y) (X2) (X1) (Y)
X11 0.669 0.856 0.685 X214 0.751 0.637 0.853
X1z 0.683 0.569 0.688 X215 0.797 0.659 0.569
X1.3 0.641 0.847 0.658 X2.6 0.773 0.712 0.7553
X14 0.547 0.714 0.835 Y.1 0.588 0.656 0.751
X1.5 0.627 0.749 0.658 Y.2 0.738 0.733 0.836
X1.6 0.664 0.720 0.549 Y.3 0.638 0.614 0.752
X1.7 0.681 0.749 0.712 Y4 0.569 0.602 0.770
X1.8 0.660 0.725 0.722 Y.5 0.738 0.644 0.787
X1.9 0.688 0.775 0.658 Y.6 0.678 0.675 0.779
X11 0.666 0.750 0.660 Y.7 0664 0721 0.773
o .6 0.720 0.747 0.508
X1 0.777 0.5831 0.852 Y.9 0.684 0.718 0.773
X122 0.845 0.744 0.732 Y.10 0.860 0.657 0.767
Xi.3 0.772 0.835 0.592




Indonesian Journal of Interdisciplinary Research in Science and Technology (MARCOPOLO)
Vol. 2, No. 9, 2024 : 1063 - 1082

Average variance extracted (AVE)

extracted (AVE)

erage variance

Avi

Gambear 2. Grafik Average Varince Extracter
Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0,2024
Composite Reliability
Menurut Ghozali, composite reliability merupakan bagian yang
digunakan untuk menguji nilai reliabilitas indikator-indikator pada suatu
variabel, suatu variabel dapat dinyatakan memenuhi composite reliability
apabila memiliki nilai composite reliability > 0.6.

Tabel 13. Composite Reliability dan Cronbach Alpha

Cronbach's alpha | Composite reliability
Kepuasan Wisatawan (X2) 0.876 0.878
Kualitas Pelayanan (X1) 0.926 0.927
Loyalitas Wisatawan (Y) 0.928 0.929

Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0, 2024

Dari tabel 13, menunjukan hasil composite reliability yang sangat
memuaskan yaitu Kepuasan Wisatawan (X2) dengan nilai 0.878, Kualitas
Pelayanan (X1) dengan nilai 0.927, Loyalitas Wisatawan (Y) 0.929. selain itu
cronbach alpha juga memiliki nilai lebih dari 0,70. Selanjutnya, disimpulkan setiap
konstruk memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi, karena nilai composite reliability
untuk seluruh konstruk lebih tinggi dari 0,70.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Koefisien Determinasi (R-Square) R?

Penilaian model struktural dengan menggunakan SmartPLS dimulai
dengan melihat nilai R Square untuk semua variabel laten endogen yakni
Pengaruh Kualitas Pelayan dan Kepuasan Wisatawan terhadap Loyalitas
Wisatawan Nusantara yang Berkunjung ke Garuda Wisnu Kencana.
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Tabel 14. Nilai R-square (R2)

R-square

R-square adjusted

Kepuasan Wisatawan (X2) 0.730 0.728
Loyalitas Wisatawan (Y) 0.828 0.826

Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0, 2024

Berdasarkan pada tabel 5.12 dapat jelaskan bahwa, nilai Kepuasan
Wisatawan (X2) 0,730 dan nilai Loyalitas Wisatawan (Y) 0,828 yang dapat
dikatakan nilai tersebut memenuhi syarat nilai R-Square. Maka dijelaskan sebagai
berikut:

a. Kepuasan Wisatawan (X2) memiliki R-Square sebesar 0,730 dapat
diinterpretasikan bahwa validitas konstruk Kepuasan Wisatawan (X2)
dipengaruhi oleh konstruk kualitas pelayanan sebesar 73,0%, sedangkan sisa
nilai sebsesar 27.0% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk
dalam model penelitian.

b. Loyalitas Wisatawan (Y) memiliki R-Square sebesar 0,828 dapat
diinterpretasikan bahwa validitas konstruk Loyalitas Wisatawan (Y)
dipengaruhi oleh konstruk kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan
82,8%, sedangkan sisa nilai sebesar 17,2% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak termasuk dalam model penelitian.

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan mengevaluasi model struktural
(inner model) melalui nilai R Square, yang menunjukkan kecocokan model
(goodness-of-fit). Selain itu, pengujian juga melibatkan Total Effects, yang
memperlihatkan koefisien parameter serta nilai signifikan t-statistik 1,96. Metode
bootstrap digunakan untuk mengatasi masalah ketidaknormalan data penelitian.
Parameter signifikan yang diestimasi memberikan informasi penting mengenai
hubungan antar variabel penelitian. Hasil pengujian menggunakan
bootstrapping dari analisis SmartPLS dapat dilihat pada output result for inner
weight yang disajikan dalam gambar model struktural.

X2.1 X2.2 Xx2.3 X24 X2.5 X2.6

S~ N A

oo 0000 OO0 0000 0000 g gq /‘

- \J ;
\ s a

xw‘z\\u'm? 9 s
0.000 0,000
\ X 0.000  Kepuasan Wisatawan (X2) 000 / /
0.000 d : 0.000
X4 Y4
“‘o‘onﬁ 4.000”'

X15  4-0000— 0.000 »RYTERN—0000-» VS5
00007 0,000
400~ NN
H16 000044525 Pelayanan (X1) Loyalitas Wisatawah, 0.000 Y2
& 0000 \

a7 . y
+ /v sooon, ¥
/0000 s \
X8 :
Y \ Y8
X129 \q
¥ Y9
X110 bl

Gambear 3. Analisis Inner weight
Sumber: Data Diolah SmartPLS 4.0,2024
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Tabel 14. Uji Hipotesis berdasarkan Total effects

it [ Smole | Sondrd | s |
() M) | (STDEV) (]O/STDEV |) | values

Kualitas Pelayanan (X1)
-> Kepuasan Wisatawan 0.854 0.851 0.038 22.523 0.000
(X2)
Kepuasan Wisatawan
(X2) -> Loyalitas 0.517 0.515 0.066 7.840 0.000
Wisatawan (Y)
Kualitas Pelayanan (X1)
-> Loyalitas Wisatawan 0.870 0.866 0.034 25.753 0.000
(Y)
Kepuasan Wisatawan
(X2) -> Kualitas
Pelayanan (X1) -> 0.442 0.438 0.059 7.482 0.000
Loyalitas wisatawan (Y)

Sumber: Data diolah SmartPLS 4.0, 2024

Berdasrkan tabel 14 diatas variabel eksogen jika nilai t-statistic > 1,96 atau
p values dengan nilai <0,05

a. Dalam analisis, kualitas pelayanan terbukti mempengaruhi secara signifikan
terhadap kepuasan wisatawan, seperti yang terlihat pada tabel di mana nilai
t-statistic menunjukkan angka 22.523, yang lebih besar dari 1,96, dan nilai p-
value sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05. Ini membuktikan bahwa
kualitas pelayanan secara signifikan mempengaruhi kepuasan wisatawan.

b. Dalam analisis, kepuasan wisatawan mempengaruhi secara signifikan
terhadap loyalitas wisatawan yang dapat dilihat pada tabel nilai t-statistic
menunjukan angka sebesar 7.840 yang dimana lebih besah dari 1,96 dan dapat
dibuktikan pada nilai p valuenya sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Hal
ini membuktikan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas wisatawan.

c. Dalam analisis kualitas pelayanan mempengaruhi secara signifikan terhadap
loyalitas wisatawan yang dapat dilihat pada tabel nilai t-statistic menunjukan
angka sebesar 25.753 yang dimana lebih besah dari 1,96 dan dapat dibuktikan
pada nilai p valuenya sebesar 0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Hal ini
membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas wisatawan.

Dalam analisis kepuasan wisatawan memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas wisatawan mempengaruhi secara signifikan yang
dapat dilihat pada tabel nilai t-statistic menunjukan angka sebesar7,482 yang
dimana lebih besah dari 1,96 dan dapat dibuktikan pada nilai p valuenya sebesar
0,000 atau lebih kecil dari 0,05. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan wisatawan
memediasai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas wisatawan
berpengaruh signifikan.
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PEMBAHASAN

1.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wisatawan

Hasil pengujian hipotesis mengenai pengaruh langsung antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan wisatawan menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
wisatawan yang berkunjung ke Garusa Wisanu Kencana. Kualitas pelayanan
juga merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan wisatawan. Kualitas
pelayanan mendorong wisatawan untuk membentuk ikatan yang kuat
dengan daya tarik tersebut. Untuk mengetahui tingkat kepuasan wisatawan,
terlebih dahulu perlu diketahui kualitas pelayanan yang diberikan pengelola
kepada wisatawan. Kepuasan wisatawan muncul ketika mereka merasakan
kualitas pengalaman yang ditawarkan oleh penyedia jasa. Hal ini berarti
hipotesis pertama (Hi) diterima dalam penelitian ini.

Pengaruh Kepuasan Wisatawan terhadap Loyalitas wisatawan

Hasil pengujian hipotesis mengenai pengaruh langsung antara kepuasan
wisatwan terhadap loyalitas wisatawan menunjukkan bahwa kepuasan
wisatawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan
yang berunjung ke Garuda Wisnu Kencana. Kepuasan wisatawan
merupakan faktor yang sangat menentukan dalam pemasaran, sebaliknya
kekecewaan wisatawan dalam memberi pelayanan bisa menjadikan
kehancuran bagi daya tarik di masa mendatang. Dalam tingkat
persaingannya cukup tinggi, kepuasan wisatawan dan loyalitas wisatawan
saling berhubungan, yang artinya bila ada usaha dari pengelola untuk
meningkatkan kepuasan pada wisatawan maka loyalitas wisatawan juga
akan meningkat begitu pula sebaliknya bila pengelola menurunkan
kepuasan pada wisatwan maka secara otomatis loyalitas wisatawan juga
akan menurun. Jadi dalam hal ini kepuasan wisatawan merupakan
penyebab terjadinya loyalitas pelanggan. Berarti hipotesis ketiga (H2) dalam
penelitian ini diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Wisatawan

Hasil pengujian hipotesis mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas wisatawan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan yang
berkunjung ke Garuda Wisnu Kencana. Loyalitas wisatawan adalah perilaku
pembelian berulang kali terhadap suatu merek atau produk tertentu.
Loyalitas berkembang ketika wisatawan mendapatkan apa yang mereka
inginkan, sehingga setelah menggunakan produk tersebut, mereka memiliki
pengalaman yang mendorong mereka untuk mengulangi pembelian dan
pada akhirnya merasa loyal terhadap produk atau jasa tersebut (Putra dan
Sulistyawati, 2018). Loyalitas wisatawan pasti berhubungan dengan kualitas
pelayanan, karena jika wisatawan mendapatkan kualitas pelayanan yang
lebih tinggi dari biaya yang mereka keluarkan, mereka percaya bahwa
mereka mendapatkan nilai yang sangat baik, yang akan meningkatkan
loyalitas mereka pada objek wisata tersebut. Hal ini berarti hipotesis kedua
(Hs) diterima dalam penelitian ini.
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4. Pengaruh Kepuasan Wisatawan memediasi Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Wisatawan.

Berdasarkan hasil uji hipotesisi dengan menggunakan analisis PLS
disimpulkan bahwa kepuasan wisatawan dapat memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas wisatawan yang berkunjunge ke Garuda Wisnu
Kencana. Dengan kata lain berarti hipotesisi keempat (H4) dalam penelitian ini
diterima. Wisatawan yang loyal adalah wisatawan yang membeli merek yang
sama, hanya mempertimbangkan merek yang sama namun sebelum suatu daya
tarik mencapai tahap kepuasan dan loyalitas wisatawan suatu daya tarik harus
memperhatikan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang baik akan
menciptakan kepuasan wisaatawan yang pada akhirnya menciptakan loyalitas
wisatawan.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan
beberapa hal sebagai berikut:

1. Variabel laten eksogenous kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap vaariabel laten endogenus kepuasan wisatawan, dengan t-hitung
sebesar 22,523 lebih besar dari t-tabel = 1,96 (sig = 0,000). Hal ini dapat
dimaknai bahwa semakin baik kualitas pelayanan petugas GWK maka
kepuasan wisatawan akan semakin tinggi.

2. Variabel laten eksogenous kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan
terhadap vaariabel laten endogenus loyalitas wisatawan, dengan t-hitung
sebesar 7,840 lebih besar dari t-tabel = 1,96 (sig = 0,000). Hal ini dapat dimaknai
bahwa semakin baik kepuasan wisatawan maka loyalitas wisatwan akan
semakin tinggi.

3. Variabel laten eksogenous kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap vaariabel laten endogenus loyalitas wisatawan, dengan t-hitung
sebesar 25,753 lebih besar dari t-tabel = 1,96 (sig = 0,000). Hal ini dapat
dimaknai bahwa semakin baik kualitas pelayanan petugas GWK maka
loyalitas wisatawan akan semakin tinggi.

4. Variabel laten endogenus kepuasan wisatawan memediasi pengaruh variabel
laten eksogenus kualitas pelayanan terhadap loyalitas wisatawan
berpengaruh signifikan, dengan t-hitung sebesar 7,482 lebih besar dari t-tabel
= 1,96 (sig = 0,000). Wisatawan yang loyal adalah wisatawan yang membeli
merek yang sama, hanya mempertimbangkan merek yang sama namun
sebelum suatu daya tarik mencapai tahap kepuasan dan loyalitas wisatawan
suatu daya tarik harus memperhatikan kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan wisaatawan yang pada
akhirnya menciptakan loyalitas wisatawan.

Saran

Bagi pihak pengelola Garuda Wisnu Kencana Cultural Park Bali dapat
mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga bisa
menciptakan kepuasan wisatawan yang lebih baik yang pada akhirnya mampu
meningkatkan loyalitas wisatawan. Hal yang perlu ditingkatkan kualitas
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pelayanan yaitu pada indikator karyawan memberikan pelayanan yang
memenuhi harapan wisatawan, maka dari itu pihak pengelola dapat
meningkatkan kualitas pelayanan agar menciptakan kepuasan wisatawan yang
bisa memenuhi harapan wisatawan.

PENELITIAN SELANJUTNYA

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan hasil penelitian ini dapat
dikembangkan dengan penambahan jumlah sampel dan memodifikasi indikator
agar menjadi lebih komprehensif, untuk mendapatkan hasil yang terpercaya
dalam pengambilan data dari responden, sebaiknya diberikan pendapingan
pada waktu memberikan jawaban atas kuesioner penelitian dan penelitian
selanjutnya pun dapat menggunakan variabel-variabel lain tidak hanya kualitas
pelayanan dan kepusan wisatawan.
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