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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji hubungan struktural antara kualitas pelayanan,
kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan niat ulang berkunjung. Penelitian ini dilakukan pada kondisi
pandemi Covid 19 dan dilakukan pada sebuah destinasi wisata pantai yang berada di Kabupaten
Sampang, Madura. Responden dalam penelitian ini sebanyak 187 wisatawan lokal yang bersedia
menyelesaikan penelitian ini. Analisa Structural Equation Modelling (SEM) digunakan untuk
menganalisa hubungan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan wisatawan, namun kualitas produk tidak memberi pengaruh signifikan
terhadap kepuasan wisatawan, temuan selanjutnya adalah kepuasan memberikan pengaruh signifikan
terhadap niat ulang berkunjung pada tempat atau destinasi wisata pantai Long Malang di Kabupaten
Sampang, Madura.

Kata Kunci: kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan dan niat ulang berkunjung.

ABSTRACT

The purpose of this study was to examine the structural relationship between service quality,
product quality, customer satisfaction, and re-visit intention. This research was conducted in the
conditions of the Covid 19 pandemic and was carried out at a coastal tourist destination in Sampang
Regency, Madura. Respondents in this study were 187 local tourists who were willing to complete this
research. Analysis of Structural Equation Modeling (SEM) is used to analyze relationships. The results
showed that service quality had a significant influence to tourist satisfaction, but the product quality did
not have a significant effect on tourist satisfaction, and satisfaction have a significant effect on re-visit
intention to tourist destinations in Long Malang beach of the Sampang Regency, Madura.

Keywords: service quality, product quality, satisfaction and re-visit intention.

PENDAHULUAN

Memasuki tahun ke-dua masa pandemi Covid 19 berlangsung, berbagai aktivitas
perekonomian di Indonesia bahkan dunia mengalami dampaknya. Demikian pula
dialami oleh masyarakat Madura, akibat pandemi sektor perekonomian dan khususnya
pariwisata juga mengalami dampaknya. Namun dengan menurunnya jumlah kasus
pandemi di Pulau Madura, geliat perekonomian khususnya dalam sektor pariwisata di
Pulau Madura sudah mulai meningkat. Tempat destinasi wisata khususnya wisata pantai
sudah mulai dibuka dan mendapat kunjungan para wisatawan lokal walaupun masih
terbatas.
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Industri pariwisata merupakan salah satu dari beberapa cara untuk meningkatkan
kemajuan ekonomi masyarakat. Maka tidak heran jika industri pariwisata dikategorikan
sebagai sektor ekonomi yang penting. Pariwisata telah menjadi kegiatan sosial
ekonomi dan industri dalam skala besar yang menghasilkan pertumbuhan ekonomi,
khususnya pada kondisi pandemi Covid 19. Mengingat pentingnya industri pariwisata
bagi kemajuan ekonomi, berbagai upaya telah dilakukan untuk menarik wisatawan baik
domestik maupun internasional, antara lain dengan meningkatkan dan menambah
sarana dan prasarana untuk meningkatkan kepuasan dan minat berkunjung kembali.

Dalam kondisi New Normal Covid 19, upaya memahami pentingnya lingkungan
pelayanan dalam memuaskan dan mempertahankan konsumen adalah sangat penting
bagi dunia bisnis. Lingkungan pelayanan juga merupakan faktor penting dalam
menggapai profitabilitas khususnya pada industri pariwisata (Macintosh & Doherty,
2007). Dalam beberapa tahun terakhir, para peneliti telah melakukan upaya bersama
untuk memahami kualitas pelayanan yang terkait dengan industri pariwisata. Perhatian
khusus telah diberikan pada industri pariwisata yang menawarkan pelayanan kepada
konsumen umum dengan berbagai latar belakang sosiodemografi (Tsuji, Bennett, &
Zhang, 2007). Berbagai kalangan wisatawan telah ditemukan memiliki efek lengsung
yang signifikan pada jumlah kunjungan pada sebuah pelayanan rekreasi (Lamb,
Asturias, Roberts, & Brodie, 1992). Oleh karena itu, penting dan perlu untuk memahami
penilaian konsumen yang sangat butuh terhadap destinasi wisata khususnya berkaitan
dengan kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan niat perilaku, dan
hubungan diantara variabel-variabel ini, karena mereka adalah faktor inti mengenai
keefektifan program wisata, sehingga dapat dikatakan bahwa tingkat kepuasan
pengguna selain dapat menentukan kemungkinan terjadinya niat membeli ulang (atau
niat berkunjung kembali), tingkat kepuasan juga ditentukan oleh variabel kualitas
produk (Jahanshahi et al., 2011; Amanah, 2010), dan kualitas layanan (Sharma, 2012;
Hassan et al, 2013). Beberapa peneliti lainnya juga telah meneliti hubungan langsung
dan tidak langsung antara kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan
niat ulang berkunjung. Woodruff (1997) menegaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan variabel anteseden utama terhadap kepuasan pelanggan, dan niat ulang
berkunjung. Chang dan Wildt (1994) juga melaporkan bahwa kualitas pelayanan yang
dipersepsikan memiliki pengaruh yang kuat dan positif terhadap kepuasan, yang pada
gilirannya, mempengaruhi niat ulang berkunjung. Oliver (1999) menambahkan bahwa
sikap niat pelanggan untuk menggunakan (mengulang) kembali ini berkaitan erat
dengan kepuasan terhadap produk baik terhadap barang maupun jasa serta berlangganan
dan memberikan informasi positif tentang produk tersebut kepada konsumen lainnya.

Meningkatkan jumlah kunjungan kembali sangat penting dalam industri
pariwisata (Ayuningtiyas, Nimran, & Hamid, 2014) dan niat kunjungan kembali
dianggap sebagai salah satu masalah terpenting dalam pemasaran kontemporer (Wu, Ai,
Yang, & Li, 2015). Yang menjadi tantangan adalah bagaimana mendorong para
pengunjung untuk mengunjungi kembali pada destinasi tersebut (Ayuningtiyas et al.,
2014). Mitos dalam pemasaran pada umumnya adalah lima sampai enam kali lebih
efektif untuk mempertahankan pelanggan yang loyal daripada mendapatkan pelanggan
baru. Meskipun demikian, ada beberapa penelitian tentang hubungan antara kepuasan
dan niat perilaku selama proses pemilihan tujuan pasca pembelian (Guntoro & Hui,
2013). Untuk menjawab tantangan ini, maka tujuan dalam studi ini adalah untuk
meneliti hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan
niat ulang berkunjung pada sebuah destinasi wisata pantai Long Malang yang berada di
Kabupaten Sampang.
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KAJIAN PUSTAKA

Kualitas Pelayanan

Pada New Normal Covid 19 saat ini, kualitas pelayanan merupakan elemen
penting bagi pengelola destinasi wisata dalam rangka mempertahankan dan
meningkatkan basis pelanggan mereka, mengembangkan keunggulan kompetitif, dan
menghasilkan pendapatan yang berkelanjutan dari pelanggan mereka. Gagasan ini juga
berlaku untuk program wisata yang ditargetkan pada kelompok konsumen wisatawan
lokal Madura. Tjiptono & Chandra (2011, 198) mengidentifikasi ada lima dimensi
kualitas pelayanan, yaitu:

a. Reliabilitas atau Keandalan (reliability). Merupakan kemampuan perusahaan
menyediakan layanan yang terpercaya dan akurat sejak awal tanpa membuat
kesalahan apapun dan menyampaikan pelayanannya sesuai dengan waktu yang
disepakati. Hal ini berarti tingkat kehandalan di mata pelanggan, meliputi
kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan
memuaskan.

b. Daya Tanggap (responsiveness). Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para
karyawan dalam membantu para pelanggan atau merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan pelayanan akan disampaikan serta disampaikan secara
cepat. Apapun posisi seseorang dalam perusahaan hendaknya selalu memperhatikan
pelanggan yang menghubungi perusahaan;

c. Jaminan (assurance). Perilaku para karyawan yang mampu menumbuhkan
kepercayaan kepada pelanggan tentang perusahaan seperti karyawan memiliki
pengetahuan, kesopansantuanan, dan kemampuan para pegawai perusahaan
sehingga dapat menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan.

d. Empati (empathy). Berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
Setiap anggota perusahaan hendaknya dapat mengelola waktu agar mudah
dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu langsung;

e. Bukti langsung (tangible). Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,
dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Dalam hal ini
sarana dan prasarana yang berkaitan dengan layanan pelanggan harus diperhatikan
oleh manajemen perusahaan.

Kualitas produk

Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsi-
fungsi tertentu, yang dapat terdiri dari: daya tahan, keandalan, akurasi yang dihasilkan,
kemudahan penggunaan dan perbaikan, dan atribut berharga lainnya produk secara
holistik (Amanah, 2010). Agar pemasaran suatu produk dapat berjalan, konsumen perlu
merasakan kompatibilitas dengan kualitas produk dan mereka cenderung membeli
produk yang sesuai dengan apa yang mereka inginkan atau butuhkan. Dengan kata lain,
pembuatan atau desain produk harus berorientasi pada apa yang diinginkan pasar atau
preferensi pelanggan, seperti produk yang berkualitas tinggi. Indikator produk yang
mendukung penelitian ini seperti dikutip dari tulisan yang disampaikan oleh Diapinsa
(2017) meliputi:
1) Produk-produk yang ditawarkan menarik
2) Produk-produk yang ditawarkan memenuhi keinginan dan kebutuhan.
3) Produk-produk yang ditawarkan bermutu
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Kepuasan
Menurut Kotler & Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah derajat emosi
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan
harapannya. Chen dan Tsai (2007) mendefinisikan “kepuasan wisatawan sebagai
persepsi atau perasaan positif yang dikembangkan atau diperoleh wisatawan dengan
terlibat dalam kegiatan rekreasi dan dinyatakan sebagai tingkat kesenangan yang
diperoleh dari pengalaman tersebut”. Dalam industri pariwisata, kepuasan wisatawan
sangat penting karena memiliki efek langsung pada pilihan destinasi. Dengan mengutip
pada riset yang dilakukan oleh Wahyu, Sukimin, dan Nina, (2020) dan kemudian
dimodifikasi sesuai dengan kondisi penelitian kali ini, dimana indikator yang digunakan
meliputi:
a. Re-purchase: Membeli kembali, dimana pelanggan tersebut akan kembali kepada
perusahaan untuk membeli.
b. Menciptakan Word-of-Mouth: Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-hal
yang baik tentang perusahaan kepada orang lain
c. Menciptakan Citra Merek: Pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan atau
iklan dari produk pesaing/lain.
d. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang sama: Membeli jasa atau
produk lainnya pada perusahaan yang sama.

Minat Berkunjung Ulang
Minat menurut Schiffman dan Kanuk (2007:201) merupakan aktivitas psikis
yang timbul karena adanya perasaan dan pikiran terhadap suatu barang atau jasa yang
diinginkan, sehingga menimbulkan rasa ingin memiliki, merasakan ataupun
mengunjungi. Selanjutnya Oliver (1997) mendefinisikan minat perilaku (di antaranya,
pembelian kembali dan niat dari mulut ke mulut) sebagai “situasi di mana segala
sesuatu terhubung dalam suatu perilaku. Sedangkan Baker dan Crompton, (2000),
dengan melihat dari sudut pandang liburan dan rekreasi, maka niat perilaku ulang
adalah niat dari pengunjung untuk mengunjungi kembali situs dalam setahun dan
niatnya untuk sering datang ke tempat tujuan. Dikutip dari Zhafira, dan Putu Yudi,
2018, maka indikator dari minat berkunjung ulang dalam penelitian ini adalah:
a. Mengunjungi kembali, seperti: datang berkunjung kembali ke objek wisata Pantai
Long Malang di waktu yang akan datang.
b. Merekomendasikan, seperti: menceritakan objek wisata Pantai Pantai Long Malang
kepada orang atau pihak lain tentang objek wisata Pantai Long Malang.
c. Mengajak untuk berkunjung, seperti: mengajak orang lain untuk berkunjung ke
objek wisata Pantai Long Malang

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

Yiannakis (1989) menunjukkan bahwa perhatian kritis dalam pemasaran wisata
adalah memantau kepuasan / ketidakpuasan konsumen, kebutuhan, keinginan, harapan,
dan perubahan preferensi sehingga dapat secara efisien mengidentifikasi variabel
kontingensi yang mungkin berhubungan dengan pengembangan rencana pemasaran
strategis.

Dalam upaya memahami ketidakpuasan konsumen terhadap pelayanan telah
banyak menghasilkan penelitian berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen (seperti disampaikan oleh Wantara, 2015), demikian juga yang disampaikan
oleh Woodruff (1997) bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel anteseden utama
terhadap kepuasan pelanggan, serta menurut Chang dan Wildt (1994) yang melaporkan
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bahwa kualitas pelayanan yang dipersepsikan memiliki pengaruh kuat dan positif
terhadap kepuasan.

Hubungan kualitas produk dan kepuasan

Konsumen akan merasa puas apabila produk yang mereka gunakan berkualitas
tinggi (Bei & Chiao, 2001). Sementara itu, Jahanshahi dkk. (2011), Amanah (2010) dan
Brucks et al. (2000) membuktikan bahwa kualitas suatu produk yang dirasakan
konsumen merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Demikian pula
yang disampaikan oleh Etemat-Sajadi & Rizzuto (2013) yang berpendapat bahwa
kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya Kotler
and Keller (2012:316) mendefinisikan kualitas produk sebagai kemampuan suatu
barang untuk memberikan hasil/kinerja yang sesuai atau melebihi dari apa yang
diinginkan pelanggan. Segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan.

Hubungan Kepuasan dan Niat Ulang Berkunjung

Meskipun niat berperilaku dapat berubah karena kejadian atau interval waktu
yang tidak terduga, namun niat dianggap sebagai anteseden langsung dari perilaku
aktual (Kwon, Trail, & James, 2007). Kualitas pelayanan yang tinggi dan ditunjang
dengan pengalaman yang positif seringkali mengarah pada kepuasan dan niat perilaku
yang baik terhadap penyedia pelayanan (Hoch & Deighton, 1989). Demikian juga
tentang kualitas produk, apabila tidak memenuhi harapan, maka pelanggan merasa tidak
puas, dan ini dapat mempengaruhi terhadap perilaku mereka selanjutnya (Sambandam
& Lord, 1995). Pelanggan yang tidak puas cenderung memiliki niat ulang berkunjung
lebih rendah dan cenderung berperilaku untuk menyampaikan keluhan atau komplain
daripada pelanggan yang merasa puas (Zhang et al., 2011). Ngoc & Trinh, (2015) dalam
penelitiannya, menyatakan bahwa kepuasan wisatawan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat mengunjungi kembali suatu destinasi. Hasil penelitian ini
didukung oleh Meng & Han, 2018, dikatakan dalam penelitiannya, bahwa kepuasan
wisatawan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap niat berkunjung kembali.
Hal ini dapat terjadi karena ketika wisatawan merasa puas dengan suatu destinasi
wisata, wisatawan akan mengunjungi kembali tempat wisata tersebut. Chen & Tsai,
(2007); sepakat bahwa kepuasan menyebabkan wisatawan kembali ke tujuan yang
sama dan berbagi informasi positif tentang destinasi yang telah dikunjungi. Selanjutnya
Dayour dan Adango (2015) mengabstraksikan bahwa, wisatawan yang puas akan
mengunjungi kembali destinasi terkait atau membagikan informasi positif tentang
destinasi tersebut kepada orang lain.

Hipotesa
Dari beberapa uraian definisi yang telah disampaikan, maka diajukan hipotesis
berikut dalam konteks sebuah destinasi wisata pantai Long Malang:

Hipotesis 1 : Kualiatas pelayanan memberikan hubungan signifikan terhadap
kepuasan.

Hipotesis 2 : Kualiatas produk memberikan hubungan signifikan terhadap kepuasan.

Hipotesis 3 : Kepuasan memberikan hubungan signifikan terhadap niat ulang
berkunjung.
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METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan termasuk kedalam
penelitian yang bersifat asosiatif, karena penilitian ini bertujuan untuk menguji
hubungan antara variabel variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap niat
pembelian ulang yang dimediasi oleh kepuasan pengunjung atau wisatawan yang
mengunjungi destinasi wisata Long Malang yang berada di Kabupaten Sampang.
Variabel bebas atau eksogen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang
disimbolkan dengan X1 dan kualitas produk yang disimbolkan dengan X2. Variabel
terikat atau endogen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan yang disimbolkan
dengan Y1 dan niat berkunjung kembali yang disimbolkan dengan Y2.

Tabel 1.
Indikator Penelitian
Variabel Penelitian Indikator Sumber
1. Bukti Fisik
Kualitas Pelayanan 2. Keandalan Parasuraman (1988),
(X1) Y 3. Ketanggapan Zhafira, dan Putu
4. Jaminan Yudi, 2018
Eksogen 5. Empati
1. Produk menarik
. 2. Produk memenuhi keingi- Diapinsa Gema
Kualitas Produk (X2) nan dan kebutuhan. Zakaria (2017)
3. Produk bermutu.
1. Re-purchase
Kepuasan Pelanggan 2. Meml?angun W.O rd-of-Mouth Wahyu, Sukimin, dan
Y1) 3. Menciptakan Citra merek Nina, (2020)
4. Menciptakan keputusan ’
Endogen pembelian
1. Berkunjung kembali
Niat Berkunjung 2. Merekomendasikan Zhafira, dan Putu
Ulang (Y2) 3. Mengajak orang lain untuk Yudi, 2018
berkunjung

Sumber: Kajian terhadap beberapa Penelitian sebelumnya, 2021

Populasi dalam penelitian ini adalah para pengunjung atau wisatawan yang
mengunjungi destinasi wisata Long Malang yang berada di Kabupaten Sampang serta
minimal satu kali berkunjung. Penelitian ini menggunakan metode sampel non
probability sampling dengan teknik purposive sampling, dengan jumlah responden
sebanyak 187 orang. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode
survei dengan teknik wawancara menggunakan kuisioner.

Metode Analisis Data

Untuk menganalisa data, pencapaian tujuan penelitian serta pengujian
hipotesis yang diajukan, maka data yang diperoleh selanjutnya akan diolah sesuai
dengan kebutuhan analisis. Teknik yang digunakan adalah teknik analisis statistik
deskriptif dan statistik inferensial.

Analisa statistik deskriptif ditujukan untuk mengidentifikasi karakteristik
masing-masing variabel dalam bentuk frekuensi dan persentase, sedangkan statistik
inferensial merupakan teknik statistik yang digunakan untuk menganalisis data sampel
dan hasilnya diberlakukan untuk populasi. Statistik ini akan cocok digunakan bila
sampel diambil dari populasi yang jelas, dan teknik pengambilan sampel dari populasi
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itu dilakukan secara random (Sugiyono, 2001). Selanjutnya analisis yang digunakan
untuk menjawab hipotesis dalam penelitian ini digunakan Model Persamaan Struktur
(Structur Equation Model atau SEM) dengan menggunakan paket program SPSS 16 dan
Amos 16.0. Analisis ini diharapkan dapat membantu kita untuk memahami model mana
yang paling sesuai dengan data sambil menyajikan penilaian yang kredibel pada
anteseden niat ulang berkunjung wisatawan pada destinasi wisata Pantai Long Malang.
Pendugaan parameter atau Goodness of Fit Indices yang digunakan ditampilkan pada
Tabel 2.

Tabel 2.
Goodness of Fit Indices
No. Good of Fit Index Cut-Off
1 Chi-Square Diharapkan Kecil
2 Probability > 0,05
3 CMIN/DF <2,00
4 GFI >0,90
5 AGFI >0,90
6 TLI >0,95
7 CFI >0,95
8 RMSEA <0,08
Sumber: Data diolah.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Daftar kuesioner dibagikan kepada para wisatawan Pantai Long Malang. Selama
kurun waktu satu bulan. Direncanakan sebanyak 200 kuesioner yang akan disebarkan
kepada wisatawan, namun terdapat 187 kuesioner yang berhasil dikumpulkan secara
sempurna oleh responden yang bersedia. Selanjutnya dari responden tersebut, 41 persen
adalah laki-laki dan 59 persen perempuan. Gambaran tentang responden yang bersedia
mendukung penelitian ini ditampilkan pada Tabel 3:

Tabel 3.
Demografi Responden
Variabel Kategori Jumlah Persentase
Demografis sampel
Jenis Kelamin Male 107 59
Female 80 41
Usia <18 4 2
19-23 24 12
24-28 61 31
29-33 59 35
34-38 18 9
39-43 16 8
>44 6 3
Tingkat Pendidikan Pascasarjana 12 6
Diploma 36 23
SMA atau setara 44 22
SMP atau setara 95 49
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Reliability Analysis

Analisa reliabilitas digunakan untuk mengukur sejauh mana kuesioner,
pengujian, observasi atau prosedur pengukuran menghasilkan hasil yang sama pada
percobaan yang berulang (Babbie, 2004). Menurut Du Plessis (2010: 12), ketika
menghitung Cronbach's alpha dan hasilnya di atas 0,60 maka mencerminkan tingkat
akseptabilitas lebih baik. Statistik reliabilitas terhadap kuesioner disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4.
Reliability statistics
Konstruk Cronbach’s alpha Jumlah item
Kualitas Pelayanan 0.767 5
Kualitas Produk 0.728 3
Kepuasan Pelanggan 0.733 4
Niat ulang berkunjung 0.726 3

Sumber: data diolah, 2021

Terbukti pada Tabel 4 bahwa koefisien atau alpha reliabilitas untuk berbagai konstruk
dihitung menggunakan prosedur reliabilitas pada SPSS versi 16. Hasil uji reliabilitas
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa semua konstruk yang dinilai reliabel karena
semuanya memiliki alpha cronbach dan reliabilitas konstruk. di atas 0,7 standar yang
ditetapkan oleh Nunnally (1978), yaitu 0,70. Rentang alfa Cronbach menunjukkan
reliabilitas variabel penelitian berkisar antara o = 0,726 hingga a = 0,767; skor rata-rata
telah dihitung dengan membobotkan skor rata-rata dari semua item yang relevan untuk
setiap konstruk.

Pengujian Hipotesa

Jalur dalam penelitian ini meliputi tiga jalur langsung (direct effect), dimana
hasil penghitungan atau koefisien jalur masing-masing hubungan dapat dilihat pada
Tabel 5 berikut:

Tabel 5.
Hasil Hipotesis Penelitian Direct effect
Pengaruh antar Variabel ;i:ﬁgz;]ri;;lzi p-value Keterangan
1. Kepuasan < Kualitas Jasa 0.886 0,000 Signifikan
2. Kepuasan € Kualitas Produk 0.213 0,259 Tidak Signifikan
3. Niat ulang € Kepuasan 0.816 0.007 Signifikan

Sumber: Data primer, diolah 2021

Berdasarkan tabel 5 di atas, dapat dikatakan bahwa hubungan pengaruh secara
parsial diperoleh hasil bahwa dari ketiga hubungan langsung, ternyata terdapat dua
hubungan yang berpengaruh signifikan dan satu hubungan yang tidak berpengaruh
signifikan. Selanjutnya hasil penghitungan terhadap Goodness of Fit Indices secara
total digambarkan pada Tabel 6 berikut:
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Tabel 6.
Goodness of Fit Indices

No.  Good of Fit Index Cut-Off Hasil Keterangan
1 Chi-Square Diharapkan Kecil 131,144 Kecil

2 Probability > 0,05 0,130 Bagus

3 CMIN/DF <2,00 1,150 Bagus

4 GFI >0,90 0,930 Bagus

5 AGFI >0,90 0,906 Bagus

6 TLI >0,95 0,971 Bagus

7 CFI >0,95 0,976 Bagus

8 RMSEA < 0,08 0,028 Bagus

Sumber: Data diolah, 2021

Pada Tabel 6 di atas, yang menggambarkan hubungan secara keseluruhan (simultan)
diperoleh hasil bahwa model secara total memiliki hasil nilai yang bagus sehingga
model secara keseluruhan yang digambarkan pada Gambar 1, dapat dikatakan layak
untuk digunakan dalam menjelaskan penelitian ini. Model struktural yang
menghubungkan variabel kualitas layanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan dan
niat ulang berkunjung dalam struktur model ditampilkan pada Gambar 1.

GOODNESS OF FIT
Chi-square = 131,144
Df =114
Cmin/Df = 1,150
Probability = ,130
GFI =,930
AGFI =,906
RMSEA =,028
TLI =,971
CFI =,976

Gambar 1. Model Pengukuran

Berdasarkan Tabel 5, Tabel 6, serta Gambar 1, maka dihasilkan pengujian
hipotesis sebagai berikut:

1. Koefisien jalur kualitas jasa (layanan) terhadap kepuasan ditunjukkan dengan
loading factor positif sebesar 0,735 dengan nilai probabilitas (p-value = 0,000)
lebih kecil daripada 0,01 (<a = 0,01). Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan,
diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa dengan meningkatkan kualitas layanan
maka akan meningkatkan kepuasan para wisatawan terhadap destinasi wisata pantai
dengan peningkatan yang signifikan.

2. Koefisien jalur kualitas produk terhadap kepuasan ditunjukkan dengan /oading
factor positif sebesar sebesar 0,155 dengan nilai probabilitas (p-value) sebesar
0,259 lebih besar daripada 0,05 (>a = 0,05). Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, tidak
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diterima. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk pada
penelitian ini tidak menimbulkan pengaruh terhadap kepuasan para wisatawan.

3. Koefisien jalur kepuasan terhadap niat ulang berkunjung menunjukkan hubungan
positif dengan nilai /oading factor sebesar 0,681 dengan nilai probabilitas (p-
value) sebesar 0,000 lebih kecil daripada 0,01 (<o = 0,01). Dengan demikian
hipotesis yang menyatakan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap niat ulang
berkunjung ke destinasi wisata pantai Long Malang, diterima.  Hasil  ini
menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan secara signifikan meningkatkan
niat ulang untuk berkunjung ke tempat lokasi wisata Pantai Long Malang.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hubungan yang dihipotesiskan di antara konstruksi yang diusulkan untuk diuji,
dan ditemukan memiliki tingkat kecocokan yang memadai (CMIN/DF = 1,150,
RMSEA = 0,028, TLI = 0,971, CFI = 0,976, GFI = 0,930, AGFI=0,906). Statistik dan
estimasi kesesuaian disajikan pada Gambar 1. Estimasi pengaruh antar variabel
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positip dan signifikan (p
<0,05) dominan terhadap kepuasan pelanggan dilanjutkan terhadap niat berkunjung
kembali. Sedangkan kualitas produk tidak memiliki hubungan signifikan terhadap
kepuasan para wisatawan pantai Long Malang. Hasil ini dan berdasarkan pemeriksaan
koefisien jalur, maka Hipotesis 1, dan 3 didukung oleh hasil penelitian, sedangkan
Hipotesis 2 tidak didukung. Temuan pada penelitian ini menunjukkan bahwa konsep
kualitas pelayanan dan hubungan strukturalnya dengan konstruksi lain yang terkait
dengan perilaku konsumen pada wisatawan, cukup dijelaskan dalam model penelitian
yang diusulkan. Kualitas pelayanan memiliki efek langsung pada kepuasan, hasil
penelitian ini mendukung terhadap temuan penelitian yang dilakukan oleh Wantara
(2015), Woodruff (1997) dan Chang dan Wildt (1994), disamping itu variabel kepuasan
memiliki efek langsung terhadap niat berkunjung kembali hasil ini mendukung terhadap
temuan yang disampaikan oleh Meng & Han, 2018, Chen & Tsai, (2007); dan Kim et
al. (2015). Dengan hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan bisa memainkan
peran mediasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan niat berkunjung kembali.
Perilaku ketidak puasan atau keluhan bukan menjadi faktor yang signifikan terhadap
niat ulang berkunjung wisatawan. Ini mungkin karena konsumen merasa bahwa kondisi
pandemi dipahami banyak kendala atau batasan-batasan yang tidak perlu dikeluhkan,
apalagi harus melakukan keributan. Temuan ini juga konsisten dengan yang diperoleh
dalam studi pelayanan partisipasi wisata sebelumnya, di mana kepuasan pelanggan
ditemukan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap niat ulang berkunjung.

Sementara itu diperoleh temuan bahwa kualitas produk tidak memberi pengaruh
signifikan terhadap kepuasan, hal ini menggambarkan bahwa para pengunjung
(wisatawan) tidak begitu tertarik terhadap produk yang ditawarkan oleh para penjual
atau pengelola destinasi pantai disamping itu para wisatawan datang ke pantai
tunjuannya selain untuk menghilangkan kepenatan juga yang paling penting adalah
keinginan untuk meningkatkan imun pada kondisi pandemi Covid 19 ini, sebab
keyakinan di benak para wisatawan bahwa udara pantai dianggap sangat bagus, jauh
dari polusi sehingga dapat meningkatkan daya imun mereka. Sehingga hasil penelitian
ini tidak mendukung penelitian yang telah dilakukan oleh Jahanshahi et al. (2011),
Amanah (2010).

Selanjutnya dalam penelitian ini, diperoleh temuan bahwa hubungan antara
kualitas layanan terhadap kepuasan merupakan hubungan yang dominan dan kuat,
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apabila dibandingkan hubungan antara variabel kepuasan terhadap variabel niat ulang
berkunjung maupun hubungan antara kualitas produk terhadap kepuasan. Oleh karena
itu, pengelola destinasi wisata pantai harus melakukan apa saja untuk meningkatkan
kepuasan konsumen di kalangan pelanggan dalam kondisi New Normal saat ini. Hasil
ini juga mendukung gagasan bahwa kualitas layanan destinasi wisata pantai yang
ditingkatkan akan dapat meningkatkan keunggulan kompetitif. Hasil studi ini, yang
dilakukan pada destinasi wisata pantai Madura, pada dasarnya konsisten dengan hasil
yang dilakukan pada negara maupun budaya lain yang berbeda. Sangat penting bagi
pengelola destinasi wisata, ketika mengembangkan program, atau kegiatan baru, untuk
memahami faktor-faktor yang secara substansial mempengaruhi perilaku konsumsi
mereka. Pentingnya mengenali konsumen baru atau konsumen wisata dari luar daerah
atau luar negeri yang bersemangat, mandiri, dan layak, telah disorot dalam penelitian
ini. Konsumen sangat aktif mengikuti berbagai fasilitas yang disediakan oleh destinasi
wisata Long Malang, karena mereka menyadari pentingnya dan manfaat dari hidup
sehat dengan mengunjungi destinasi wisata pantai sehinga bisa menjaga dan
meningkatkan kesehatan maupun imun mereka.

Temuan kami selanjutnya menunjukkan bahwa pengelola destinasi wisata harus
sering memantau kualitas pelayanan dalam rangka mempertahankan pelayanan
berkualitas tinggi, mencegah atau meminimalisir kesalahan pelayanan, dan segera
menyelesaikan masalah yang tidak terduga. Pengelola harus terus mencari cara inovatif
untuk menjangkau pasar konsumen dari luar kota Sampang atau Madura serta
memenuhi kebutuhan dan tujuan kesehatannya. Misalnya, pengelola dapat membawa
informasi tentang destinasi pantai Long Malang ke sekolah-sekolah dan kelompok
komunitas sehingga dapat menyediakan pelayanan yang disesuaikan.

Keterbatasan Penelitian

Hasil penelitian ini telah memberikan sejumlah temuan, akan tetapi masih ada
beberapa hal yang perlu dikaji lebih lanjut. Kondisi ini sangat dipengaruhi oleh
beberapa hal yang secara tidak langsung menjadi keterbatasan bagi peneliti, yaitu:

1. Penelitian ini tidak membedakan segmen pelanggan/pengguna jasa, sehingga
sulit untuk mengetahui perbedaan pada masing-masing karakteristik pengguna jasa
wisatawan.

2. Penelitian ini dilakukan pada objek yang banyak digunakan oleh masyarakat
sehingga kualitas layanan sangat diperhatikan.

3. Penelitian ini hanya dilakukan berdasarkan cross-sectional data, sedangkan
untuk mengetahui loyalitas sebaiknya dilakukan secara longitudinal sehingga dapat
dilakukan pengujian antara niat dan perilaku sebenarnya, hal ini tidak dapat
dilakukan mengingat waktu penelitian sangat terbatas.

4. Spesifikasi model yang dikembangkan dalam penelitian ini masih tergolong
sederhana dan bersifat umum sehingga belum diperoleh hasil yang benar-benar
kompleks.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penilitian dalam kondisi pandemi Covid 19 memiliki banyak keunikan,
diantaranya para responden atau masyarakat pengunjung destinasi wisata pantai Long
Malang harus tetap menjaga protokol kesehatan, juga adanya jumlah pengunjung yang
dibatasi atau tidak seramai sebelum terjadinya pandemi Covid 19. Namun hasil temuan
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penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran informasi tentang sebuah
pelayanan dalam kondisi pandemi.

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang
disampaikan oleh pengelola destinasi wisata pantai Long Malang memberikan
pengaruh positip dan signifikan terhadap kepuasan para wisatawan, namun kualitas
produk yang disampaikan atau dijual oleh pengelola maupun pedagang tidak
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan para wisatawan. Temuan
selanjutnya, bahwa kepuasan para wisatawan memberikan pengaruh signifikan
terhadap niat berkunjung kembali para wisatawan ke pantai Long Malang. Niat ulang
untuk mengunjungi pantai Long Malang, ini memberikan gambaran bahwa wisatawan
lokal Madura, sangat membutuhkan fasilitas pendukung dalam rangka meningkatkan
imun kesehatan.
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