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ABSTRAK 
Jumlah wisatawan ke Bali mengalami peningkatan, tetapi tingkat hunian akomodasi belum 

menunjukkan tren yang sebanding. Villa Telaga Wana sebagai akomodasi non bintang di 

Gianyar mengalami fluktuasi tingkat okupansi meskipun memperoleh penilaian positif dari 

para tamu. Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan peran kepuasan pelanggan dalam 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Penelitian ini 

melibatkan 120 responden yang pernah menginap dalam enam bulan terakhir. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode 

purposive sampling serta penyebaran kuesioner secara offline dan online. Analisis data 

dilakukan melalui analisis jalur (path analysis) serta uji Sobel. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa seluruh hipotesis diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Kepuasan pelanggan memediasi secara 

parsial pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Villa Telaga Wana 

disarankan untuk memfokuskan peningkatan layanan, seperti pelatihan kesopanan staf, 

peningkatan keamanan dan kenyamanan fasilitas, serta konsistensi pengalaman menginap 

agar melebihi ekspektasi tamu. 

Kata kunci: kualitas pelayanan; kepuasan pelanggan; niat berkunjung kembali 

 
ABSTRACT 

The number of tourists visiting Bali has increased, but accommodation occupancy rates 

have not shown a corresponding trend. Villa Telaga Wana, a non-star accommodation in 

Gianyar, has experienced fluctuating occupancy levels despite receiving positive guest 

reviews. This study aims to explain the role of customer satisfaction in mediating the effect 

of service quality on revisit intention. The research involved 120 respondents who had 

stayed at the villa within the past six months. The sampling technique used was non-

probability sampling with a purposive sampling method, and data were collected through 

both offline and online questionnaires. Data were analyzed using path analysis and the 

Sobel test. The results show that all hypotheses are accepted. Service quality has a positive 

and significant effect on revisit intention. Service quality also has a positive and significant 

effect on customer satisfaction. Customer satisfaction positively and significantly affects 

revisit intention and partially mediates the relationship between service quality and revisit 

intention. It is recommended that Villa Telaga Wana focus on improving services, such as 

staff politeness training, enhancing the safety and comfort of facilities, and ensuring a 

consistent guest experience that exceeds expectations. 

Keyword: customer satisfaction; revisit intention; service quality 
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PENDAHULUAN  

Pariwisata merupakan sektor unggulan yang memberikan kontribusi besar 

bagi perekonomian Provinsi Bali. Berdasarkan data dari BPS Provinsi Bali (2022, 

2023, 2024, 2025), jumlah kunjungan wisatawan dari tahun ke tahun terus 

mengalami peningkatan. Pada Tahun 2023 tercatat sebanyak 5,2 juta wisatawan 

berkunjung ke Bali, dan angka ini meningkat sebesar 20,08 persen pada Tahun 2024 

menjadi 6,3 juta wisatawan. Sementara itu, pada awal Tahun 2025, jumlah 

wisatawan internasional yang datang ke Bali terus menunjukkan tren positif. Pada 

Januari 2025 tercatat sebanyak 551.373 wisatawan, meningkat 31,27 persen 

dibandingkan Januari 2024. Peningkatan jumlah wisatawan ini juga diiringi dengan 

pertumbuhan tingkat okupansi hotel berbintang dari 36,09 persen pada 2022 

menjadi 59,80 persen pada 2024, dan okupansi hotel non bintang dari 15,01 persen 

menjadi 44,67 persen pada periode yang sama. 

Peningkatan ini tidak dirasakan secara merata oleh semua jenis akomodasi. 

Fluktuasi tingkat hunian merupakan tantangan yang tidak dapat dihindari dalam 

bisnis akomodasi pariwisata, termasuk pada villa non bintang di Bali. Villa Telaga 

Wana yang berdiri sejak akhir 2021 menghadapi situasi serupa, meskipun jumlah 

wisatawan ke Bali terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Di tengah 

meningkatnya okupansi hotel berbintang dan non-bintang di Bali, Villa Telaga 

Wana masih menunjukkan ketidakstabilan tingkat hunian setiap bulannya. Kondisi 

ini mengindikasikan bahwa tidak semua pelaku usaha akomodasi menikmati 

dampak langsung dari peningkatan kunjungan wisatawan. Tingkat hunian yang 

menurun di Januari-Maret 2025 dibandingkan dengan periode yang sama di tahun 

sebelumnya menunjukkan adanya tantangan dalam mempertahankan minat tamu 

untuk menginap kembali, terutama pada low season.  

Persaingan yang ketat, perubahan preferensi wisatawan terhadap 

pengalaman menginap yang lebih personal, serta ketidakstabilan dalam pelayanan 

menjadi faktor penting dalam keputusan tamu untuk kembali. Williady et al. (2022) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan, terutama dalam aspek tidak berwujud 

seperti keramahan staf, sangat memengaruhi kepuasan pelanggan di sektor 

perhotelan Bali. Penelitian lain juga menegaskan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali dengan kepuasan 

sebagai mediator (Hasbi & Utama, 2022). Oleh karena itu, untuk mengoptimalkan 

tingkat hunian dan menjaga keberlangsungan bisnis, pelaku usaha akomodasi perlu 

meningkatkan kualitas pelayanan dan memahami niat tamu untuk kembali 

menginap.  

Niat berkunjung kembali mencerminkan sejauh mana pelanggan memiliki 

keinginan untuk kembali menggunakan layanan yang sama pada masa mendatang, 

yang menjadi indikator penting dalam membangun loyalitas pelanggan (Malikhah 

et al., 2023). Salah satu faktor yang dapat mendorong munculnya niat berkunjung 

kembali adalah kualitas pelayanan yang memadai (Purba et al., 2021). Pelanggan 

yang merasa puas dengan pelayanan yang diterima cenderung memiliki keterikatan 

emosional dengan tempat menginap, yang mendorong mereka untuk kembali serta 

merekomendasikan kepada orang lain. Oleh karena itu, penting bagi Villa Telaga 

Wana untuk menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat menciptakan 

pengalaman menginap yang positif dan berkesan. 
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Penelitian ini didasarkan pada studi-studi sebelumnya yang meneliti 

hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan niat berkunjung 

kembali dalam sektor pariwisata. Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali 

(Dewantara & Aksari, 2023; Masykur et al., 2022; Putri & Suprapti, 2023). Namun 

hasil yang berbeda ditemukan dalam penelitian yang dilakukan oleh Azzahra et al. 

(2020), Silalahi & Hutama (2023) yang menyatakan bahwa service quality tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Berdasarkan 

inkonsistensi yang ditemukan pada beberapa penelitian terdahulu antara variabel 

kualitas pelayanan terhadap berkunjung kembali, diduga terdapat variabel lain yang 

secara tidak langsung dapat mempengaruhi hubungan antar variabel tersebut. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, 

sehingga memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat 

dengan perusahaan (Subawa & Sulistyawati, 2020). Kepuasan pelanggan dipilih 

sebagai variabel mediasi karena berperan dalam menjembatani hubungan antara 

kualitas pelayanan dan niat berkunjung kembali. Selain itu, kepuasan pelanggan 

terbukti memainkan peran penting sebagai mediator yang memperkuat hubungan 

tersebut. Hal ini didukung oleh penelitian Sanjaya & Mulyono (2023), Rajput & 

Gahfoor (2020), Masykur et al. (2022), Citra et al. (2021), dan Dewantara & Aksari 

(2023), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat memperkuat dampak 

kualitas pelayanan terhadap keinginan untuk kembali. 

Penelitian ini penting untuk dilakukan karena masih terdapat research gap 

dalam kajian mengenai hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, 

dan niat berkunjung kembali, khususnya pada konteks akomodasi nonbintang. 

Sebagian besar penelitian terdahulu berfokus pada akomodasi berbintang dan 

destinasi wisata berskala besar, sedangkan akomodasi alternatif seperti villa belum 

banyak dikaji secara mendalam. Padahal, villa saat ini semakin diminati wisatawan 

karena menawarkan pengalaman menginap yang lebih personal, tenang, dan 

bernuansa alam. Oleh karena itu, penelitian ini berperan penting untuk 

mengonfirmasi kembali hubungan antarvariabel dalam konteks yang berbeda serta 

memperluas pemahaman teoritis mengenai perilaku konsumen pariwisata pada 

sektor akomodasi nonbintang. Selain kontribusi akademik, penelitian ini juga 

memiliki nilai praktis bagi pengelola Villa Telaga Wana Gianyar, yaitu sebagai 

dasar dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan guna 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan agar mendorong niat berkunjung 

kembali. 

Penelitian ini secara eksplisit menggunakan Model Perilaku Konsumen 

sebagai dasar teoritis untuk menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, dan niat berkunjung kembali. Dalam model ini, kualitas 

pelayanan berperan sebagai stimulus eksternal yang dipersepsikan pelanggan 

melalui pengalaman menginap, kemudian diproses secara kognitif dan emosional 

hingga membentuk evaluasi afektif berupa kepuasan pelanggan, yang selanjutnya 

menghasilkan respons perilaku berupa niat berkunjung kembali. Dengan demikian, 

model ini menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan berfungsi sebagai mediator yang 

menghubungkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali.. 
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Niat berkunjung kembali didefinisikan sebagai kemungkinan pengunjung 

menggunakan layanan atau mengunjungi kembali objek wisata berulang kali 

bahkan dimasa depan, niat berkunjung kembali terbentuk berdasarkan pengalaman 

sebelumnya (Cahyuni, 2023). Semakin baik kualitas layanan yang diberikan, 

semakin besar kemungkinan wisatawan akan datang kembali di masa mendatang 

(Manyangara et al., 2023). Penelitian yang dilakukan oleh Pujiyati & Sukaatmadja 

(2020), Kim & Kim (2023), Wani et al. (2023) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan wisatawan untuk 

kembali. Hasil serupa juga ditemukan dalam penelitian Nugroho et al. (2019), 

Riyanti et al. (2020), serta Yulianti & Sugianingrat (2023) yang menegaskan bahwa 

kualitas pelayanan berkontribusi penting dalam membentuk pengalaman positif 

yang mendorong niat berkunjung kembali. 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat berkunjung 

kembali.  

Kualitas pelayanan adalah keseluruhan fitur dan karakteristik dari suatu 

layanan yang berkaitan dengan kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat (Kotler & Kelller, 2016). Semakin baik kualitas pelayanan 

dimata pelanggan maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan tersebut 

(Waluyo, 2020). Penelitian yang dilakukan oleh Maryati & Husda (2020), Dam & 

Dam (2021), Rahayu & Wati (2018), Nguyen et al. (2021), Pratiwi et al. (2020), 

Putri & Suprapti (2023), Atmari & Putri (2021), Wiratni & Panasea (2023) dan 

Wiryana & Aksari (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan secara umum didefinisikan sebagai perasaan senang 

yang seseorang alami yang didapatkan dari perbandingan suatu produk atau kinerja 

yang dirasakan dengan harapan (Baskara et al., 2021). Gholipour Soleimani & 

Einolahzadeh (2018) menyatakan bahwa kepuasan yang dirasakan oleh wisatawan 

terhadap suatu destinasi tertentu menjadi faktor penentu dari niat berkunjung 

kembali. Penelitian yang dilakukan oleh Khoo (2022), Waluyo (2020), serta 

Alviandra & Alvianna (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Hasil serupa 

juga ditemukan dalam penelitian Torabi et al. (2022), Jannah & Septiyanti (2023), 

serta Aydın & Temizkan (2024), yang menyatakan bahwa pelanggan yang puas 

cenderung memiliki keinginan lebih tinggi untuk kembali menggunakan layanan di 

masa mendatang. 

H3: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

berkunjung kembali. 

 Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

yang selanjutnya mendorong niat mereka untuk kembali menggunakan layanan atau 

produk yang ditawarkan Woo & Choi (2021). Penelitian yang dilakukan oleh 

Abdulla et al. (2019), Hutagalung & Nainggolan (2022) menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap niat berkunjung 

kembali melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator. Temuan serupa juga 

dikemukakan oleh Kazmi et al. (2020), Helmawati & Handayani (2014), yang 
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menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam 

memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat kunjungan ulang. 

H4: Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

niat berkunjung kembali. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Konsep 
Sumber: Dewantara & Aksari (2023) 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang berlandaskan pada 

bentuk asosiatif. Penelitian dilakukan di Villa Telaga Wana, Kabupaten Gianyar, 

dengan objek penelitian berupa peran kepuasan pelanggan dalam memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh tamu yang pernah menginap di Villa Telaga Wana 

dalam enam bulan terakhir, namun jumlah pastinya tidak dapat diketahui secara 

spesifik. 

Penelitian ini melibatkan 120 responden sebagai sampel maksimum, yang 

ditentukan menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode 

purposive sampling. Adapun kriteria penentuan sampel dalam penelitian ini, yaitu: 

pernah menginap di Villa Telaga Wana dalam enam bulan terakhir, serta minimal 

sudah menempuh Pendidikan SMA/sederajat. Pengumpulan data dilakukan melalui 

metode survei menggunakan kuesioner yang disebarkan secara offline maupun 

online melalui Whatsapp dan Instagram, dan seluruh item dalam kuesioner diukur 

menggunakan skala likert 1-5 poin. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) 

untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antar variable serta Uji Sobel. 

Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari variabel 

independen, variabel mediasi, dan variabel dependen. Setiap variabel diukur 

melalui beberapa indikator yang diadaptasi dari penelitian terdahulu sebagaimana 

disajikan pada Tabel 1. 

 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Kepuasan 

Pelanggan (M) 

Niat 

Berkunjung 

Kembali (Y) 

H3(+) H2(+) 

H1(+) 

H4(+) 
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Tabel 1. 

Variabel dan Indikator Penelitian 
No Variabel Indikator Sumber 

1.  

Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

1) Bangunan villa yang unik  

2) Kemudahan sistem pemesanan kamar 

3) Kesiapan merespon permintaan pelanggan 

4) Sistem keamanan villa yang baik 

5) Sikap sopan santun pegawai 

Dwiyono & 

Ruyani 

(2023) 

2.  

Kepuasan 

Pelanggan 

(M) 

1) Kinerja pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

2) Fasilitas yang disediakan sesuai dengan harga yang 

ditawarkan 

3) Pelayanan secara keseluruhan dapat memuaskan 

pelanggan 

Pratiwi et 

al., (2020) 

3.  

Niat 

Berkunjung 

Kembali (Y) 

1) Pelanggan ingin menginap kembali dalam waktu 

dekat. 

2) Pelanggan akan menginap lebih lama. 

3) Penginapan tersebut akan menjadi pilihan utama 

pelanggan jika menginap. 

4) Bersedia merekomendasikan kepada orang lain. 

Dewantara 

& Aksari 

2023) 

Sumber: Data diolah, 2025 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan terlebih dahulu untuk memastikan 

kelayakan kuesioner yang diuji kepada 30 orang responden. Jika nilai Pearson 

Correlation lebih besar dari 0,3 maka instrumen dianggap valid (Sugiyono, 2023). 

Serta dianggap reliabel jika nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,7 (Sekaran & 

Bougie, 2016). 

Tabel 2. 

Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Pernyataan 

Instrumen 
Pearson Correlation Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 

X1 0,590 Valid 

X2 0,636 Valid 

X3 0,779 Valid 

X4 0,785 Valid 

X5 0,719 Valid 

Kepuasan Pelanggan (M) 

M1 0,808 Valid 

M2 0,773 Valid 

M3 0,830 Valid 

Niat Berkunjung Kembali (Y) 

Y1 0,805 Valid 

Y2 0,783 Valid 

Y3 0,752 Valid 

Y4 0,649 Valid 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 2 menunjukkan bahwa semua indikator dalam penelitian ini memiliki 

nilai Pearson Correlation di atas 0,3 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 

indikator valid dan dapat digunakan sebagai instrumen pengukuran masing-masing 

variabel. 
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Tabel 3. 

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 0,745 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (M) 0,726 Reliabel 

Niat Berkunjung Kembali (Y) 0,731 Reliabel 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 3 menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini reliabel, 

ditunjukkan dengan nilai Cronbach’s Alpha masing-masing variabel yang melebihi 

angka 0,7. 

Gambaran umum mengenai karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin, usia, kewarganegaraan, benua asal, dan lamanya menginap disajikan pada 

Tabel 4. 

Tabel 4. 

Karakteristik Responden 
Karakteristik Klasifikasi Jumlah (orang) Persentase (%) 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 51 42,5 

Perempuan 69 57,5 

Jumlah 120 100 

Usia 

(tahun) 

18 – 25  5 4,2 

26 – 33  34 28,3 

34 – 41  40 33,3 

42 – 49  19 15,8 

≥ 50  22 18,3 

Jumlah 120 100 

Kewarganegaraan 
WNI 16 13,3 

WNA 104 86,7 

Jumlah 120 100 

Benua Asal 

Eropa 76 63,4 

Asia 38 30 

Amerika 7 5,8 

Australia 1 0,8 

Jumlah 120 100 

Lamanya Menginap 

(malam) 

1-5       109    90,9 

6-10       9    7,5 

11-15       1     0,8 

16-21       1     0,8 

Jumlah 120     100 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 4 menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini 

adalah perempuan, yaitu sebesar 57,5 persen. Berdasarkan usia, kelompok 

terbanyak berada pada rentang 34–41 tahun dengan persentase 33,3 persen. 

Sebagian besar responden merupakan Warga Negara Asing (WNA), yaitu sebesar 

86,7 persen, dengan negara asal terbanyak berasal dari Perancis sebesar 22,5 persen. 

Berdasarkan lama menginap, mayoritas responden menginap selama 1 malam, yaitu 

sebesar 36,7 persen. 
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Berdasarkan hasil pengolahan data, deskripsi jawaban responden terhadap 

variabel kualitas pelayanan disajikan pada Tabel 5. Hasil ini menunjukkan tingkat 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Villa Telaga 

Wana pada masing-masing indikator pengukuran. 

Tabel 5. 

Deskripsi Jawaban Responden terhadap Kualitas Pelayanan 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 5  menunjukkan persepsi responden terhadap kualitas pelayanan yang 

terdiri dari lima indikator, dengan rata-rata keseluruhan sebesar 4,05, yang 

termasuk dalam kategori baik. Indikator dengan rata-rata tertinggi adalah 

pernyataan "Villa Telaga Wana memiliki konsep bangunan yang unik” dengan skor 

4,25, yang menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai desain bangunan villa 

sebagai keunggulan utama yang memberikan pengalaman menginap yang berbeda 

dan menarik. 

Berdasarkan hasil pengolahan data, deskripsi jawaban responden terhadap 

variabel kepuasan pelanggan disajikan pada Tabel 6. Hasil ini memberikan 

gambaran mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dan fasilitas 

di Villa Telaga Wana. 

Tabel 6 menunjukkan persepsi responden terhadap kepuasan pelanggan 

yang diukur melalui tiga indikator, dengan rata-rata keseluruhan sebesar 4,08 dan 

masuk dalam kategori puas. Pernyataan dengan nilai rata-rata tertinggi adalah 

“Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Villa 

Telaga Wana” dengan skor 4,21. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum, 

pengalaman menginap dinilai memuaskan oleh sebagian besar responden. Berikut 

jawaban responden terhadap variabel niat berkunjung kembali. 

 

No Pernyataan 

Proporsi Jawaban Responden 

(orang) 
Rata-

rata 
Kriteria 

1 2 3 4 5 

1 

Villa Telaga Wana 

memiliki konsep 

bangunan yang unik. 

0 0 18 54 48 4,25 Sangat Baik 

2 

Sistem pemesanan kamar 

yang ditawarkan oleh 

Villa Telaga Wana mudah 

untuk diakses. 

0 0 28 59 33 4,04 Baik 

3 

Pegawai Villa Telaga 

Wana selalu tanggap 

dalam merespon setiap 

permintaan pelanggan. 

0 0 29 49 42 4,11 Baik 

4 
Sistem keamanan di Villa 

Telaga Wana sudah baik 
0 0 49 44 27 3,82 Baik 

5 

Pelayanan yang diberikan 

oleh pegawai Villa Telaga 

Wana selalu disertai 

dengan sikap yang sopan. 

0 0 31 51 58 4,06 Baik 

Rata-rata Total Kualitas Pelayanan 4,05 Baik 
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Tabel 6. 

Deskripsi Jawaban Responden terhadap Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 7. 

Deskripsi Jawaban Responden terhadap Niat Berkunjung Kembali 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 7 menunjukkan tanggapan responden mengenai niat berkunjung 

kembali yang terdiri dari empat indikator, dengan rata-rata keseluruhan sebesar 

4,07 dan berada pada kategori tinggi. Pernyataan dengan skor rata-rata tertinggi 

adalah “Saya bersedia untuk merekomendasikan Villa Telaga Wana kepada orang 

lain” dengan nilai 4,41, yang mengindikasikan bahwa sebagian besar responden 

merasa puas dan bersedia merekomendasikan villa kepada orang lain. 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang digunakan 

dalam model regresi terdistribusi secara normal sehingga layak untuk dianalisis 

lebih lanjut menggunakan analisis jalur. Hasil uji normalitas disajikan pada Tabel 

No Pernyataan 

Proporsi Jawaban 

Responden (orang) Rata-rata Kriteria 

1 2 3 4 5 

1 

Kinerja pelayanan yang 

diterima sesuai dengan 

harapan saya. 

0 0 31 49 40 4,07 Puas 

2 

Fasilitas yang disediakan di 

Villa Telaga Wana sesuai 

dengan harga yang saya 

bayarkan. 

0 5 27 55 33 3,97 Puas 

3 

Secara keseluruhan, saya 

merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan 

oleh Villa Telaga Wana. 

0 0 25 45 50 4,21 
Sangat 

Puas 

Rata-rata Total Kepuasan Pelanggan 4,08 Puas 

No Pernyataan 

Proporsi Jawaban 

Responden (orang) Rata-rata Kriteria 

1 2 3 4 5 

1 

Saya memiliki keinginan 

untuk menginap kembali di 

Villa Telaga Wana dalam 

waktu dekat. 

0 0 46 37 37 3,93 Tinggi 

2 

Saya berencana untuk 

menginap lebih lama jika 

kembali ke Villa Telaga 

Wana. 

0 6 29 35 50 4,07 Tinggi 

3 

Villa Telaga Wana akan 

menjadi pilihan utama saya 

jika ingin menginap di 

Gianyar, Bali. 

0 0 48 40 32 3,87 Tinggi 

4 

Saya bersedia untuk 

merekomendasikan Villa 

Telaga Wana kepada orang 

lain. 

0 0 27 17 76 4,41 
Sangat 

Tinggi 

Rata-rata Total Niat Berkunjung Kembali 4,07 Tinggi 
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8. 

Tabel 8. 

Hasil Uji Normalitas 

Persamaan 
Asymp. Sig. (2-tailed)  

Kolmogorov-Smirnov 

Substruktur 1 0,200 

Substruktur 2 0,200 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 8 menunjukkan bahwa model regresi pada penelitian ini telah 

memenuhi asumsi normalitas, ditunjukkan oleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) yang 

lebih besar dari tingkat signifikansi 0,05. 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat 

hubungan yang kuat antarvariabel independen dalam model regresi yang dapat 

memengaruhi hasil analisis. Hasil uji multikolinearitas disajikan pada Tabel 9. 

Tabel 9. 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Persamaan Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Substruktur 1 Kualitas Pelayanan 1,000 1,000 

Substruktur 2 
Kualitas Pelayanan 0,545 1,834 

Kepuasan Pelanggan 0,545 1,834 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 9 menunjukkan bahwa tidak terdapat variabel eksogen yang memiliki  

nilai tolerance kurang dari 0,10 dan nilai VIF lebih dari 10. Oleh karena itu, model 

regresi bebas dari gejala multikolinearitas. 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

ketidaksamaan varian dari residual pada setiap model regresi. Hasil uji 

heteroskedastisitas disajikan pada Tabel 10. 

Tabel 10. 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Persamaan Model t Sig. 

Substruktur 1 Kualitas Pelayanan -1,645 0,103 

Substruktur 2 
Kualitas Pelayanan 0,462 0,645 

Kepuasan Pelanggan -1,081 0,282 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 10 menunjukkan bahwa masing-masing model memiliki nilai 

signifikansi lebih dari 0,05. Oleh karena ini penelitian ini bebas dari gejala 

heteroskedastisitas. 

Analisis jalur substruktur 1 dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh 

kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (M) secara langsung. Hasil 

analisis jalur pada substruktur 1 disajikan pada Tabel 11. 
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Tabel 11. 

Hasil Analisis Jalur Substruktur 1 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 3,036 0,940  3,230 0,002 

Kualitas Pelayanan 0,454 0,046 0,674 9,918 0,000 

R2 = 0,455      

Sumber: Data diolah 2025 

Hasil analisis jalur dirumuskan persamaan struktural (1) sebagai berikut: 

M = β2X + e1……………………………………………………………(1) 

M = 0,674X + e1 

Berdasarkan hasil analisis jalur substruktur 1, diperoleh nilai koefisien jalur 

sebesar β = 0,674 untuk pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap kepuasan 

pelanggan (M) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 yang menunjukkan 

hubungan positif dan signifikan antara kedua variabel. Artinya, semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Villa Telaga Wana, maka semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan. 

Analisis jalur substruktur 2 dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan (X) dan kepuasan pelanggan (M) terhadap niat berkunjung kembali (Y), 

baik secara langsung maupun tidak langsung melalui variabel mediasi. Hasil 

analisis jalur pada substruktur 2 disajikan pada Tabel 12. 

Tabel 12. 

Hasil Analisi Jalur Substruktur 2 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constant) 3,679 1,330  2,766 0,007 

Kualitas Pelayanan 0,376 0,084 0,419 4,468 0,000 

Kepuasan Pelanggan 0,406 0,125 0,305 3,252 0,001 

R2 = 0,440      

Sumber:Data diolah 2025 

Hasil analisis jalur dirumuskan persamaan struktural (2) sebagai berikut: 

Y = β1X + β3M+ e2………………………………………………………..(2) 

Y = 0,419X + 0,305M+ e2 

Berdasarkan hasil analisis jalur pada substruktur 2, diperoleh nilai koefisien 

jalur sebesar β1 = 0,419 untuk pengaruh kualitas pelayanan (X) terhadap niat 

berkunjung kembali (Y), dan β3 = 0,305 untuk pengaruh kepuasan pelanggan (M) 

terhadap niat berkunjung kembali (Y). Keduanya menunjukkan nilai signifikansi di 

bawah 0,05, sehingga dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan. Persamaan 

struktural (2) yang dirumuskan, yaitu Y = 0,419X + 0,305M + e2, menggambarkan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan akan diikuti oleh 

peningkatan niat pelanggan untuk kembali menginap di Villa Telaga Wana. Hal ini 

menunjukkan bahwa selain dipengaruhi secara langsung oleh kualitas pelayanan, 
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niat berkunjung kembali juga dipengaruhi secara tidak langsung melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi, dengan e2 mewakili pengaruh faktor lain yang 

tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

Adapun hasil perhitungan nilai variabel error pada setiap struktur, yaitu: 

e1 = √1 − 𝑅12 = √1 − 0,455 =  √0,545 = 0,738 

e2 = √1 − 𝑅22 = √1 − 0,440 =  √0,560 = 0,748 

Diperoleh hasil untuk pengaruh error struktur 1 (e1) sebesar 0,738 dan 

struktur 2 (e2) sebesar 0,748. Adapun koefisien determinasi total dengan 

perhitungan sebagai berikut: 

R2
m = 1 – (e₁)2 (e₂)2 

= 1 – (0,738)2 (0,748)2 

= 1 – (0,545) (0,560) 

= 1 – 0,305  

= 0,695 

Nilai koefisien determinasi total diperoleh sebesar 0,695, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa sebesar 69,5 persen variabel niat berkunjung kembali 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, sedangkan 30,5 

persen dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian 

atau berada di luar model penelitian. Adapun model analisis jalur disajikan dalam 

Gambar 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Model Analisis Jalur 
Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan Gambar 2, nilai pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung, 

serta pengaruh total disajikan pada Tabel 13. 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

(X) 

Kepuasan 

Pelanggan (M) 

Niat Berkunjung 

Kembali (Y) 

0,305 0,674 

0,419 

0,738 

0,738 
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Tabel 13. 

Pengaruh Langsung, Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Pelayanan (X) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (M) dan Niat Berkunjung Kembali (Y) 

Pengaruh 

Variabel 

Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh 

Tidak 

Langsung 

Melalui M 

Pengaruh 

Total 
Signifikansi Hasil 

X → Y 0,419 0,205 0,624 0,000 Signifikan 

X → M 0,674  0,674 0,000 Signifikan 

M → Y 0,305  0,305 0,001 Signifikan 

Sumber: Data diolah, 2025 

Uji Sobel digunakan untuk mengetahui apakah variabel kepuasan pelanggan 

berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan antara kualitas 

pelayanan (X) dan niat berkunjung kembali (Y). Pengujian ini dilakukan dengan 

menghitung nilai statistik Z, yang menunjukkan kekuatan pengaruh tidak langsung 

dari variabel X terhadap Y melalui variabel mediasi (M). Semakin besar nilai Z, 

semakin kuat pula pengaruh mediasi yang terjadi. Rumus Uji Sobel dapat dituliskan 

sebagai berikut: 

Z =  
𝑎𝑏

√𝑏2 𝑆𝑎
2+ 𝑎2𝑆𝑏

2+𝑆𝑎
2𝑆𝑏

2 

 

Z =  
(0,674)(0,305)

√(0,305)2(0,046)2+(0,674)2(0,125)2+(0,046)2(0,125)2 
 

Z =  
0,205

0,084
   

Z =  2,448 

Karena nilai Z lebih besar dari 1,96 maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap niat berkunjung kembali. Artinya, semakin tinggi kualitas pelayanan yang 

diterima pelanggan, semakin besar pula kepuasan yang dirasakan, yang pada 

akhirnya meningkatkan niat mereka untuk kembali menginap di Villa Telaga Wana. 
Hasil analisis menunjukkan kualitas pelayanan memiliki nilai koefisien beta 

sebesar 0,419 dengan nilai signifikansi 0,000 sehingga H1 diterima. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat berkunjung kembali pelanggan ke Villa Telaga Wana Gianyar. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Khoiriyah (2017); 

Hasani (2023); Gunaydin (2022); Jumi Aswaty & Anggraini, (2022); Sanjaya & 

Mulyono (2023) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Artinya, 

semakin baik kualitas pelayanan yang diterima pelanggan, maka semakin tinggi 

pula niat mereka untuk kembali menginap di Villa Telaga Wana. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai 

koefisien beta sebesar 0,674 dan signifikan pada tingkat 0,000 sehingga H2 

diterima. Artinya, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Villa Telaga Wana Gianyar. Hasil ini mendukung penelitian 

yang dilakukan oleh Subakti et al. (2022); Ermawati et al. (2024); Lestari & Artina 



Putu Trisna Melati, peran kepuasan pelanggan … 
 

 

711 

 

(2025) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor 

penting dalam membentuk kepuasan pelanggan, terutama dalam sektor jasa seperti 

perhotelan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki nilai 

koefisien beta sebesar 0,305 dan signifikan pada tingkat 0,001 sehingga H3 

diterima. Artinya, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

niat berkunjung kembali pelanggan Villa Telaga Wana Gianyar. Hasil ini 

mendukung temuan dari  Shah & Handrito (2022); Shahril et al., (2022); Kurniawan 

& Hanifah (2023) yang menyimpulkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan, maka semakin besar pula kemungkinan mereka untuk kembali 

melakukan kunjungan ke tempat yang sama. 

Hasil uji Sobel menunjukkan bahwa nilai Z sebesar 2,448 menunjukkan H4 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali secara parsial. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Gholipour 

Soleimani & Einolahzadeh (2018); Muhammad et al. (2025); Prakoso & Tanjung 

(2025); Saputra & Rahanatha (2024); Syahputra & Anjarwati (2019) yang 

menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan mampu memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Artinya, semakin 

tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan setelah menerima pelayanan di Villa 

Telaga Wana, maka semakin besar pula kecenderungan mereka untuk kembali 

berkunjung ke Villa Telaga Wana di masa mendatang. 

Penelitian ini memiliki implikasi teoritis dalam kerangka model perilaku 

konsumen. Hasil penelitian yang menunjukkan bahwa seluruh hipotesis diterima 

membuktikan bahwa stimulus eksternal berupa kualitas pelayanan dapat 

memengaruhi faktor internal pelanggan, yaitu kepuasan, yang pada akhirnya 

memunculkan respons dalam bentuk niat untuk berkunjung kembali. Hal ini 

mendukung konsep bahwa keputusan konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh 

persepsi awal terhadap pelayanan, tetapi juga oleh pengalaman emosional dan 

evaluasi pascapembelian. Dengan demikian, penelitian ini memperkaya literatur 

mengenai peran kepuasan sebagai mekanisme psikologis yang menjembatani 

hubungan antara kualitas pelayanan dan niat pelanggan dalam konteks akomodasi 

non bintang. 

Implikasi praktis bagi Villa Telaga Wana adalah pentingnya peningkatan 

dan pengelolaan kualitas pelayanan secara konsisten untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan yang berdampak pada loyalitas mereka dalam bentuk niat untuk 

menginap kembali. Pengelola villa perlu memastikan layanan seperti keramahan 

staf, responsivitas terhadap permintaan tamu, kemudahan sistem pemesanan, serta 

keamanan dan kenyamanan fasilitas tetap terjaga dan melebihi ekspektasi 

pelanggan. Selain itu, strategi pelayanan berbasis umpan balik pelanggan juga perlu 

diterapkan untuk menjaga kualitas secara berkelanjutan. Dengan memahami 

bagaimana pelayanan memengaruhi kepuasan dan niat pelanggan, Villa Telaga 

Wana dapat meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk kembali menginap dan 

memperkuat posisinya di tengah persaingan akomodasi pariwisata di Bali. 
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SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan maupun niat 

berkunjung kembali. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Villa 

Telaga Wana, maka semakin besar kemungkinan pelanggan merasa puas dan 

memiliki keinginan untuk kembali menginap. Kepuasan pelanggan juga terbukti 

menjadi variabel mediasi parsial yang memperkuat hubungan antara kualitas 

pelayanan dan niat berkunjung kembali. Artinya, pengaruh kualitas pelayanan tidak 

hanya bersifat langsung, tetapi juga diperkuat melalui pengalaman positif 

pelanggan yang tercermin dalam tingkat kepuasan mereka. 

Sejalan dengan temuan tersebut, terdapat beberapa rekomendasi  

operasional yang dapat diterapkan oleh pengelola Villa Telaga Wana. Pertama, 

pengelola perlu menyusun standar operasional prosedur (SOP) pelayanan yang 

mencakup kecepatan respon terhadap keluhan, kebersihan kamar, dan keramahan 

staf, disertai pelatihan rutin minimal dua kali setahun untuk menjaga konsistensi 

pelayanan. Kedua, melakukan pemeriksaan fasilitas fisik setiap bulan dan 

melengkapi area villa dengan CCTV, penerangan memadai, serta petugas 

keamanan 24 jam untuk meningkatkan rasa aman tamu. Ketiga, meningkatkan 

transparansi harga dan fasilitas melalui website resmi serta media sosial dengan 

tampilan yang informatif dan interaktif. Keempat, mengembangkan program 

loyalitas pelanggan seperti diskon untuk kunjungan kedua, poin reward, atau 

voucher makan agar pelanggan terdorong untuk menginap kembali. Kelima, Villa 

dapat menciptakan pengalaman menginap khas lokal melalui kegiatan budaya, 

workshop kerajinan, atau kuliner khas Gianyar sebagai nilai tambah yang 

membedakan dari akomodasi lain. 
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