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ABSTRACT

Covid-19 has had a major impact on the tourism sector. It is difficult for foreign
tourists to enter Bali due to strict government regulations in an effort to prevent the
spread of Covid-19. Therefore, Bali is currently very dependent on the visit of domestic
tourists. The SILA'S Agrotourism is one of the tourist destinations in Bali that has been
around for a long time, and has a potential tourist attraction and is able to attract
tourist visits, especially domestic tourists. However, currently it is not optimally able to
attract tourist visits, because many new tourist attractions have begun to emerge. This
study aims to explain the effect of service quality on satisfaction and intention to
revisit at The SILA'S Agrotourism. The type of research used is associative research,
with sampling using non-probability techniques with purposive sampling method, on
respondents who are tourist visitors to The SILA'S Agrotourism. Quantitative data
analysis technique uses Structural Equation Model Partial Least Square (SEM-PLS)
analysis with SmartPLS 3.0 software. The results of this study provide several
conclusions that the overall hypothesis formulation has a significant effect, service
quality has a positive and significant effect on satisfaction, service quality has a
positive and significant effect on revisit intentions, and satisfaction has a positive and
significant effect on revisit intentions.
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PENDAHULUAN

Covid-19 membuat sektor pariwisata terkena dampak yang hebat. Wisatawan mancanegara sulit
untuk masuk ke Bali karena aturan pemerintah yang ketat dalam upaya pencegahan penyebaran Covid-
19. Oleh karena itu, Bali saat ini sangat bergantung pada kunjungan wisatawan nusantara. Namun
pandemi ini juga membuat kunjungan wisatawan nusantara menurun, jumlah wisatawan nusantara
(wisnus) yang melancong di dalam negeri mengalami penurunan akibat pandemi Covid-19. Pada 2019,
jumlah wisnus yang melakukan perjalanan wisata adalah 282 juta jiwa. Namun, jumlah tersebut berkurang
sebesar 29,7 persen menjadi 198.246.000 jiwa pada 2020 (Kompas.com, 2021). Sehingga hal ini perlu
diperhatikan oleh pemerintah untuk melihat jumlah wisatawan nusantara yang nantinya dapat berpotensi
berkunjung ke destinasi yang populer di daerahnya. Pembangunan sektor pariwisata di daerah dengan
lebih mengkedepankan pembangunan pariwisata yang berkelanjutan, dengan melibatkan masyarakat
dalam kegiatan kepariwisataan. Pemerintah dalam upaya mengembangkan pariwisata yang berkelanjutan
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dan berwawasan lingkungan, perlu dilakukan upaya-upaya yang dapat menjaga keaslian, keindahan,
keunikan daya tarik wisata sebagai salah satu potensi yang harus dijaga dan dipelihara sebagai bentuk
penawaran kepada wisatawan terhadap kepariwisataan di Bali. The SILA'S Agrotourism merupakan salah
satu tujuan wisata di Bali yang sudah lama ada, serta mempunyai daya tarik wisata yang potensial dan
mampu menarik kunjungan wisatawan. Namun saat ini belum optimal mampu menarik minat kunjungan
wisatawan, karena mulai munculnya banyak tempat wisata baru.

Kunjungan kembali dan niat berkunjung kembali wisatawan adalah salah satu komponen penting
yang perlu diperhatikan oleh para pemasar destinasi wisata (Sudiarta dan Suardana, 2015). Para Peneliti di
bidang Pariwisata menemukan bahwa destinasi wisata banyak yang tergantung pada kunjungan kembali
wisatawan (Badarneh et al, n.d.; Herayanthi et al, 2016; Khansa & Farida, 2016). Dalam kasus pemulihan
pariwisata yang mengalami pelambatan akibat Wabah Covid- 19 yang mendunia, upaya untuk melakukan
undangan kepada wisatawan yang pernah berkunjung sangat diperlukan sekali.

Wisatawan domestik yang merasa tidak puas akan menyebabkan dalam jangka panjang menjadi
sesuatu yang sangat potensial dapat menurunkan jumlah kunjungan wisatawan domestik ke tempat
tujuan wisata (Basiya & Rozak, 2012). Sebaliknya wisatawan domestik yang merasa puas selama dan
sesudah melakukan perjalanan wisata akan menciptakan image yang positif terhadap jasa pariwisata dan
mendorong kunjungan kembali bagi wisatawan domestik dimasa yang akan datang, sehingga pada
akhirnya akan mempunyai kontribusi sangat signifikan terhadap keberhasilan pengembangan sektor
kepariwisataan seperti jumlah wisatawan yang tinggal, jumlah pengeluaran wisatawan, permintaan produk
industri pariwisata, image, dan kinerja industri pariwisata.

Tjiptono (2002) mengungkapkan bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Perusahaan yang tingkat kepuasan pelanggannya tinggi menyediakan tingkat layanan
pelanggan yang tinggi pula (Tjiptono, 2000). Kotler (2002) menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang
erat antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan. Pada The SILA'S
Agrotourism, terdapat ulasan terhadap objek wisata ini di Google Review. Hingga saat ini terdapat 2,329
review terhadap The SILA'S Agrotourism di Google Review (Google review, 2022), dengan nilai rata-rata
rating yaitu 4,4 yang termasuk dalam kategori yang baik. Banyak wisatawan yang memberikan ulasan
positif seperti merupakan tempat wisata yang luas, cocok untuk keluarga, dan banyak aktivitas rekreasi
yang ditawarkan, namun beberapa juga menunjukkan adanya ulasan negatif yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan dan harga yang ditawarkan oleh The SILA’S Agrotourism. Kualitas pelayanan
merupakan salah satu penentu utama kepuasan wisatawan, jika pelayanan yang diberikan tidak baik maka
wisatawan akan menjadi tidak puas (Devi dan Yasa, 2021). Penelitian sebelumnya yang dilakukan Devi &
Yasa (2021) dan penelitian Rahmayanti & Ekawati (2021) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. Selain kualitas pelayanan, persepsi harga juga
dapat menjadi determinan terhadap kepuasan dari pelanggan. Ketika harga yang dirasa konsumen wajar
maka kepuasan konsumen akan meningkat. Hal ini didukung oleh penelitian Somantari & Rastini (2019),
Wijaya & Sujana (2020), dan Prasetyo & Susanto (2021) yang menunjukkan bahwa persepsi harga
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan. Apabila wisatawan puas mengunjungi suatu
destinasi, maka kemungkinan besar wisatawan akan berkunjung kembali ke destinasi tersebut.

Niat berkunjung kembali dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor. Kualitas pelayanan merupakan
salah satu variabel yang sesuai dalam menentukan niat berkunjung kembali wisatawan, karena ketika
wisatawan berpersepsi kualitas pelayanan yang diberikan itu buruk maka wisatawan tidak akan
berkunjung kembali ke destinasi tersebut (Septianing dan Farida, 2021). Hal ini didukung oleh penelitian
yang dilakukan Septianing & Farida (2021), Putra et al. (2016), Miskan, (2019), dan Satyarini (2022) yang
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung
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kembali. Selain kualitas layanan, faktor lain yang menjadi pertimbangan wisatawan untuk berkunjung
kembali ke suatu destinasi yaitu persepsi harga. Harga merupakan salah satu aspek dalam bauran
pemasaran. Persepsi harga konsumen terhadap suatu produk dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Ketika harga yang dipersepsikan wajar atau baik maka akan meningkatkan niat wisatawan untuk
mengunjungi kembali suatu destinasi (Riyanti et al, 2020; Purnama, 2022). Hal ini juga didukung oleh
penelitian yang dilakukan Adinata & Yasa (2018), Rosmina et al. (2021), serta Purnama (2022) yang
menyatakan bahwa persepsi harga memberikan pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini
yaitu: Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung The SILA'S Agrotourism?;
Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali di The SILA’S Agrotourism?;
Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pengunjung The SILA'S Agrotourism?;
Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap niat berkunjung kembali di The SILA'S Agrotourism?;
Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap niat berkunjung kembali di The SILA'S Agrotourism?.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini merupakan penelitian pendekatan kuantitatif karena data pada penelitian ini
merupakan data kuantitatif yang peneliti peroleh dengan mengumpulkan dengan melakukan penyebaran
kuesioner/instrumen penelitian kepada pengunjung objek wisata The SILA'S Agrotourism. Sementara itu,
sumber data yang digunakan digunakan peneliti yaitu data primer. Populasi pada penelitian ini adalah
seluruh pengunjung Obyek Wisata The SILA’S Agrotourism. Pada penelitian ini digunakan analisis PLS
(Partial Least Square), sehingga besar sampel yang ditentukan harus mengikuti anjuran yang ada di dalam
metode PLS. Menuru Ghozali (2006) apabila metode yang digunakan adalah PLS maka jumlah sampel
minimum adalah berkisar antara 30 — 100. Sementara itu, Hair et al (1998) menyatakan bahwa jumlah
sampel 100 sudah cukup untuk syarat sampel yang representatif untuk diteliti dan diharapkan dapat
memenuhi distribusi normal. Oleh karena itu, peneliti menentukan jumlah sampel yang diguankan
sebanyak 100 responden. Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel yang digunakan peneliti adalah
non-probability sampling dengan teknik sampling purposive sampling. Pengumpulan data dalam
penelitian ini dengan kuisioner dan studi kepustakaan. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya. Sedangkan studi kepustakaan berkaitan dengan studi literasi yang dilakukan peneliti
seperti membaca beberapa referensi buku, jurnal maupun referensi lain yang ada keterkaitannya dengan
topik penelitian. Pada penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah analisis Partial Least
Square (PLS), dimana dilakukan pengujian instrumen terlebih dahulu karena data yang digunakan peneliti
merupakan data primer yang bersumber dari responden penelitian langsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Evaluasi outer model bertujuan untuk mengevaluasi variabel indikator. Outer model
menggambarkan bagaimana hubungan yang terjadi antara beberapa indikator terhadap variabel
latennya. Pengujian outer model juga sering disebut sebagai pengujian instrumen penelitian yaitu berupa
uji validitas dan uji reliabilitas. Hasil pengujian validitas dan reliabilitasnya disajikan pada tabel 1.
Berdasarkan tabel 1 dapat dilihat bahwa semua nilai pada uji validitas convergent lebih besar dari 0,50.
Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa data dalam penelitian valid. Berdasarkan tabel di atas dapat
dilihat bahwa semua nilai AVE validitas convergent lebih besar dari 0,5. Dengan demikian dapat
dinyatakan bahwa data dalam penelitian valid. Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa semua nilai
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Cronbach’s alpha pada masing — masing variabel lebih besar dari 0,7. Dengan demikian dapat dinyatakan
bahwa data dalam penelitian reliabel.

Tabel 1. Hasil Uji Outer Model

Variabel Item Factor Loading  AVE Cronbach
Alpha
Kualitas X1.1 0.842 0.728 0.812
Pelayanan X1.2 0.839
X1.3 0.738
X1.4 0.695
Persepsi Harga  X2.1 0.846 0.573 0.811
X2.2 0.874
X2.3 0.795
Kepuasan Y1.1 0.847 0.644 0.817
Y1.2 0.893
Y1.3 0.817
Niat Berkunjung Y2.1 0.809 0.703 0.789
Kembali Y2.2 0.813
Y23 0.794
Y24 0.795

Pengukurannya menggunakan R-Square variable laten dependent dengan interpretasi yang sama
dengan regresi; Q-Square predictive relevance untuk model konstruk, mengukur seberapa baik nilai
observasi dihasilkan oleh model dan juga estimasi parameternya. Nilai Q-Square > 0 menunjukkan model
memiliki predictive relevance; sebaliknya jika nilai Q-square < 0 menunjukkan model kurang memilki
predictive relevance. Dengan asumsi data terdistribusi bebas (distribution free) model structural
pendekatan prediktif Partial Least Square (PLS) dievaluasi dengan R-Square untuk konstruk dependen,
sebaliknya Q-Square test untuk relevansi prediktif.

X1.1
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Gambar 1. Outer Model
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Nilai R-square digunakan untuk nantinya menghitung nilai Q-square yang merupakan uji
goodness of fit model. Disamping itu R-square juga berfungsi untuk mengatahui seberapa besar (%)
pengaruh variabel independent terhadap variabel dependentnya, rentang nilai R-square adalah 0-1. Jika
nilai R-square mendekati 0 maka semakin lemah pengaruh variabel independent terhadap variabel
dependent sebaliknya jika mendekati 1 semakin kuat pengaruh variabel independent terhadap variabel
dependent.

Tabel 2. Hasil Uji R-square

R Square R Square Adjusted
Kepuasan 0.480 0.469
Niat Berkunjung Kembali 0.645 0.634

Berdasarkan tabel 2 diperoleh nilai R-square untuk variabel kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0,480 yang menunjukkan memiliki besar pengaruh 0,480 x 100% = 48,0%.
Nilai R-square untuk variabel kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap niat berkunjung kembali sebesar
0,645 yang menunjukkan memiliki besar pengaruh 0,645 x 100% = 64,5%.

Pengujian hipotesis pengaruh langsung dengan menggunakan Partial Least Square (PLS) akan
memperlihatkan lima hipotesis. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan uji t (t-test) pada setiap
jalur pengaruh antar variabel. Dalam PLS pengujian secara statistik setiap hubungan yang dihipotesiskan
dilakukan dengan mengunakan simulasi. Dalam hal ini, dilakukan metode bootstrap terhadap sampel.
Pengujian dengan bootstrap juga dimaksudkan untuk meminimalkan masalah ketidaknormalan data
penelitian. Hasil pengujian pengaruh langsung dengan bootstrapping dari analisis PLS dapat dilihat pada
Tabel 3.

Tabel 3. Hasil Uji Pengaruh Langsung

Path Standard .
. L T Statistics P Values
Coefficient Deviation
Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 0.500 0.099 5.025 0.000
Kualitas Pelayanan -> Niat Berkunjung
i 0.417 0.088 4.741 0.000

Kembali
Kepuasan -> Niat Berkunjung Kembali 0.270 0.083 3.251 0.001
Persepsi Harga -> Kepuasan 0.251 0.096 2.599 0.010
Persepsi Harga -> Niat Berkunjung

0.225 0.101 2.231 0.026

Kembali

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pengujian hipotesis dengan pendekatan PLS menghasilkan koefisien jalur pengaruh langsung
kualitas pelayanan terhadap kepuasan dengan nilai path coefficient sebesar 0,500 dan P-Values sebesar
0,000. Nilai path coefficient menunjukkan korelasi positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan.
Nilai P-Values sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) menunjukkan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Dengan demikian hasil analisis data secara statistik
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian Agustin (2021), diperoleh hasil yang menunjukkan variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan. Mewujudkan
kepuasan konsumen tidak bisa terlepas dari kualitas pelayanan yang menjadi salah satu faktor utama
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(Pratama, 2016). Sejalan juga dengan penelitian lain yang menunjukan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. Hasil penelitian ini juga sesuai
dengan hasil penelitian sebelumnya oleh Devi dan Yasa (2021) serta Rahmayanti dan Ekawati (2021) yang
memberikan hasil bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan.
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Niat Berkunjung Kembali

Pengujian hipotesis dengan pendekatan PLS menghasilkan koefisien jalur pengaruh langsung
kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali dengan nilai Original Sampel sebesar 0,417 dan P-
Values sebesar 0,000. Nilai Original Sampel menunjukkan korelasi positif antara kualitas pelayanan
terhadap niat berkunjung kembali. Nilai P-Values sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05)
menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Dengan
demikian hasil analisis data secara statistik menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Septianing
& Farida (2021) menyatakan bahwa terdapat pengaruh fasilitas wisata terhadap niat berkunjung kembali.
Hasil temuan yang dilakukan peneliti ini sejalan dengan hasil temuan Putra et al. (2016) yang meneliti
pengaruh kualitas pelayanan pada niat kunjungan kembali. Hasilnya menunjukkan bahwa ada pengaruh
signifikan antara kualitas pelayanan berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali wisatawan di Wisata
Alas Pala Sangeh. Kesan kualitas yang diterima oleh wisatawan akan mempengaruhi perilaku wisatawan
yang datang. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya oleh Septianing & Farida
(2021), Putra et al. (2016), Miskan, (2019), dan Satyarini (2022) yang memberikan hasil bahwa kualitas
pelayanan memberikan pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali.
c. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan

Pengujian hipotesis dengan pendekatan PLS menghasilkan koefisien jalur pengaruh langsung
persepsi harga terhadap kepuasan dengan nilai path coefficient sebesar 0,251 dan P-Values sebesar 0,010.
Nilai path coefficient menunjukkan korelasi positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Nilai P-
Values sebesar 0,010 yang lebih kecil dari 0,05 (0,010 < 0,05) menunjukkan persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan. Dengan demikian hasil analisis data secara statistik menunjukkan bahwa
persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hasil penelitian ini sesuai dengan
hasil penelitian sebelumnya oleh Somantari dan Rastini (2019), Wijaya dan Sujana (2020), serta Prasetyo
dan Susanto (2021) yang memberikan hasil bahwa persepsi harga memberikan pengaruh signifikan
terhadap kepuasan.
d. Pengaruh Persepsi Harga terhadap Niat Berkunjung kembali

Pengujian hipotesis dengan pendekatan PLS menghasilkan koefisien jalur pengaruh langsung
persepsi harga terhadap niat berkunjung kembali dengan nilai path coefficient sebesar 0,225 dan P-Values
sebesar 0,026. Nilai path coefficient menunjukkan korelasi positif antara kualitas pelayanan terhadap niat
berkunjung kembali. Nilai P-Values sebesar 0,026 yang lebih kecil dari 0,05 (0,026 < 0,05) menunjukkan
persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Dengan demikian hasil analisis
data secara statistik menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
berkunjung kembali. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya oleh Adinata dan Yasa
(2018), Rosmina et al. (2021), serta Purnama (2022) yang memberikan hasil bahwa persepsi harga
memberikan pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali.
e. Pengaruh Kepuasan terhadap Niat Berkunjung Kembali

Pengujian hipotesis dengan pendekatan PLS menghasilkan koefisien jalur pengaruh langsung
kepuasan terhadap niat berkunjung kembali dengan nilai Original Sampel sebesar 0,270 dan P-Values
sebesar 0,001. Nilai Original Sampel menunjukkan korelasi positif antara kepuasan terhadap niat
berkunjung kembali. Nilai P-Values sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05) menunjukkan
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kepuasan berpengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Dengan demikian hasil analisis data
secara statistik menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
berkunjung kembali. Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya oleh Wantara dan
Tambrin (2021), Ngoc & Trinh, (2015), Meng & Han, (2018), Septianing & Farida (2021), Marpaung (2019),
serta Sukaatmadja et al. (2022) yang memberikan hasil bahwa kepuasan memberikan pengaruh signifikan
terhadap niat berkunjung kembali.

KESIMPULAN

Hasil penelitian ini memberikan beberapa kesimpulan bahwa rumusan hipotesis secara
keseluruhan berpengaruh signifikan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan, hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka kepuasan wisatawan akan
semakin tinggi. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali,
hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka niat berkunjung kembali wisatawan
akan semakin tinggi. Persepsi harga berpengaruh positif dan signfikan terhadap kepuasan, hal ini berarti
semakin baik wisatawan mempersepsikan harga yang ditawarkan The Sila’s Agrotourism maka akan
meningkatkan kepuasan wisatawan. Persepsi harga berpengaruh positif dan signfikan terhadap niat
berkunjung kembali, hal ini berarti semakin baik wisatawan mempersepsikan harga yang ditawarkan The
Sila’s Agrotourism maka akan meningkatkan niat berkunjung kembali wisatawan. Kepuasan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali, hal ini berarti semakin tinggi kepuasan wisatawan
maka niat berkunjung kembali wisatawan akan semakin tinggi. Keterbatasan dalam penelitian ini menjadi
salah satu hal tidak terpisahkan dari hasil sebuah riset. Oleh karena itu, peneliti berharap para pembaca
dapat dengan barhati-hati dalam menginterpretasikan hasil penelitian ini, serta dapat melakukan
pengembangan riset lebih lanjut, misal dengan menambahkan variabel lain yang tidak digunakan peneliti
atau juga dapat menambahkan rumusan hipotesis. Harapannya hasil penelitian ini mampu dijadikan salah
satu bentuk evaluasi sederhana untuk dapat meningkatkan aspek-aspek yang dinilai masih perlu
dilakukan perbaikan oleh pihak pengelola objek wisata The SILA'S Agrotourism, misal kondisi fasilitas
wisata, kualitas pelayanan yang diberikan kepada wisatawan / pengunjung, harga yang ditawarkan,
maupun hal lain yang belum peneliti amati pada penelitian ini.
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