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 Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas wisatawan dengan 
kepuasan sebagai variabel mediasi di Wisata Air Terjun Kembar 
Batu Barae, Kabupaten Sinjai, Sulawesi Selatan. Penelitian 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. 
Sampel sebanyak 100 responden ditentukan menggunakan 
rumus Slovin dengan teknik simple random sampling. Analisis 
data menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan software 
SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan wisatawan; (2) kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas wisatawan; (3) kepuasan 
wisatawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
wisatawan; (4) kepuasan wisatawan memediasi secara 
signifikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
wisatawan. Nilai R-square loyalitas sebesar 0,639 menunjukkan 
bahwa 63,9% varians loyalitas dijelaskan oleh kualitas 
pelayanan dan kepuasan. Penelitian ini merekomendasikan 
pengelola wisata untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada 
aspek keandalan, daya tanggap, dan empati guna membangun 
loyalitas wisatawan. 
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PENDAHULUAN  

Industri pariwisata saat ini menghadapi persaingan yang semakin ketat. Setiap destinasi 
wisata dituntut untuk tidak hanya menawarkan keindahan alam, tetapi juga memberikan 
pelayanan terbaik kepada wisatawan. Wisatawan modern mencari pengalaman yang 
menyenangkan, nyaman, dan berkesan. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan menjadi salah 
satu faktor penentu keberhasilan suatu destinasi wisata. 

Air Terjun Kembar Batu Barae adalah destinasi wisata alam yang terletak di Desa Batu 
Belerang, Kecamatan Sinjai Borong, Kabupaten Sinjai, Sulawesi Selatan. Keunikan destinasi 
ini terletak pada dua air terjun yang sama dan berdampingan dengan jarak sekitar 60 meter, 
dikelilingi panorama hutan yang indah serta perkebunan tembakau, kopi, dan sayur-sayuran. 
Selain itu, terdapat "tangga seribu" yang menjadi spot foto favorit pengunjung. 

mailto:yulianandaris@poliwangi.ac.id
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Namun, berdasarkan data Dinas Pariwisata Kabupaten Sinjai (2023), jumlah kunjungan 
wisatawan dalam lima tahun terakhir menunjukkan fluktuasi yang tidak stabil. Pada tahun 
2019 tercatat 1.500 kunjungan, menurun menjadi 1.327 pada tahun 2020, kemudian 
meningkat menjadi 2.225 (2021), 2.798 (2022), dan 2.801 (2023). Penurunan pada tahun 
2020 tidak hanya disebabkan oleh pandemi, tetapi juga diduga karena masalah kualitas 
pelayanan. 

Hasil wawancara awal dengan pengunjung dan pengelola mengungkapkan beberapa 
keluhan terkait kualitas pelayanan. Beberapa wisatawan menyatakan bahwa aksesibilitas 
menuju lokasi masih sulit, fasilitas toilet tidak memadai, kurangnya papan informasi, serta 
kebersihan tangga yang kurang terjaga. Di sisi lain, wisatawan mengapresiasi keramahan staf 
dan pedagang sekitar kawasan. 

Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan pada diri wisatawan. 
Wisatawan yang puas cenderung akan loyal, yaitu berkunjung kembali dan 
merekomendasikan destinasi kepada orang lain. Sebaliknya, pelayanan yang buruk dapat 
menyebabkan kekecewaan dan berpindahnya wisatawan ke destinasi lain. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas wisatawan, baik secara langsung maupun melalui kepuasan sebagai 
variabel mediasi, di Air Terjun Kembar Batu Barae. 

1.2 Rumusan Masalah 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan di Air 

Terjun Kembar Batu Barae? 
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Air 

Terjun Kembar Batu Barae? 
3. Apakah kepuasan wisatawan berpengaruh terhadap loyalitas wisatawan di Air 

Terjun Kembar Batu Barae? 
4. Apakah kepuasan wisatawan memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas wisatawan? 
1.3 Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan. 
2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas wisatawan. 
3. Menganalisis pengaruh kepuasan wisatawan terhadap loyalitas wisatawan. 
4. Menganalisis peran mediasi kepuasan dalam hubungan kualitas pelayanan dan 

loyalitas. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Secara teoritis, penelitian ini memperkaya literatur tentang manajemen pemasaran jasa 

pariwisata. Secara praktis, hasil penelitian dapat menjadi masukan bagi pengelola wisata 
dalam meningkatkan kualitas pelayanan untuk membangun loyalitas wisatawan. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa baik tingkat layanan yang diberikan 

dapat memenuhi harapan pelanggan (Tjiptono, 2005). Wyckop dalam Tjiptono (2005) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat kelebihan yang diharapkan dan 
kendali atas keuntungan untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
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Tjiptono (2011) mengemukakan lima dimensi kualitas pelayanan: 
1. Bukti Langsung (Tangibles) : Fasilitas fisik, perlengkapan, dan sarana komunikasi. 
2. Keandalan (Reliability) : Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
3. Daya Tanggap (Responsiveness) : Keinginan staf membantu pelanggan dengan 

pelayanan yang tanggap. 
4. Jaminan (Assurance) : Kemampuan menanamkan rasa percaya dan keyakinan pada 

pelanggan. 
5. Empati (Empathy) : Kemudahan menjalin hubungan, peduli, dan memberikan 

perhatian kepada pelanggan. 
2.2 Kepuasan Wisatawan 
Kepuasan pelanggan adalah persepsi terhadap keseimbangan antara manfaat yang 

diterima dengan biaya yang dikeluarkan (Tjiptono, 2019). Kotler dan Keller (2009) 
menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa setelah membandingkan 
kinerja produk dengan harapan. 

Teori Diskonfirmasi Harapan (Oliver, 1997) menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk 
ketika kinerja yang dirasakan memenuhi atau melampaui ekspektasi. 

2.3 Loyalitas Wisatawan 
Loyalitas didefinisikan sebagai komitmen kuat untuk membeli atau berlangganan 

produk atau layanan tertentu di masa depan (Griffin, 2015). Ciri-ciri pelanggan loyal 
meliputi: (1) pembelian rutin/berulang, (2) pembelian di luar lini produk, (3) rekomendasi 
kepada orang lain, (4) kekebalan terhadap daya tarik pesaing. 

2.4 Hubungan Antar Variabel 
Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 
Pelanggan akan merasa puas jika mendapatkan pelayanan yang prima dan sesuai dengan 

harapan (Lupiyoadi, 2001). Penelitian Jahanshahi dkk. (2011) dan Taufik dkk. (2022) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas 
Semakin baik pelayanan yang diberikan, semakin tinggi loyalitas konsumen (Kotler & 

Keller, 2007). Penelitian Timo dkk. (2019) dan Sukmadi dkk. (2014) membuktikan pengaruh 
positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 

Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas 
Kepuasan yang tinggi akan menumbuhkan loyalitas (Kotler & Keller, 2007). Penelitian 

Surahman dkk. (2020) dan Thi dkk. (2020) mendukung hubungan ini. 
Peran Mediasi Kepuasan 
Kepuasan berperan sebagai mediator yang memperkuat hubungan kualitas pelayanan 

dan loyalitas (Surahman dkk., 2020). 
2.5 Kerangka Konseptual 
Berdasarkan kajian pustaka, kerangka konseptual penelitian ini adalah: 
Kualitas Pelayanan (X) → Kepuasan (Z) → Loyalitas (Y) 
2.6 Hipotesis 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan. 

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan. 
H3: Kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan. 
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H4: Kepuasan wisatawan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
wisatawan. 

 
 METODE PENELITIAN 

3.1 Lokasi dan Waktu 
Penelitian dilaksanakan di Wisata Air Terjun Kembar Batu Barae, Kabupaten Sinjai, 

Sulawesi Selatan, pada bulan Februari hingga Agustus 2025. 
3.2 Desain Penelitian 
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Teknik 

pengambilan sampel adalah probability sampling dengan pendekatan simple random 
sampling. 

3.3 Populasi dan Sampel 
Populasi adalah wisatawan yang pernah berkunjung ke Air Terjun Kembar Batu Barae 

dalam satu tahun terakhir. Berdasarkan data Dinas Pariwisata Kabupaten Sinjai, jumlah 
populasi dalam lima tahun terakhir adalah 10.651 wisatawan. 

Sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan margin error 10%: 

𝑛 =
10.651

1 + 10.651(0,1)2
=
10.651

107,51
≈ 100 responden 

 
Tabel 3.4 Variabel dan Definisi Operasional 

Variabel Definisi Dimensi 
Jumlah 
Indikator 

Kualitas 
Pelayanan 
(X) 

Tingkat layanan yang 
diberikan pengelola 

Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, 
Assurance, Empathy 

15 

Kepuasan 
(Z) 

Perasaan senang/kecewa 
setelah membandingkan 
harapan dengan kinerja 

Kualitas produk, 
kualitas pelayanan, 
emosi, harga, biaya 

15 

Loyalitas 
(Y) 

Komitmen untuk 
berkunjung kembali dan 
merekomendasikan 

Kunjungan ulang, 
rekomendasi, 
ketahanan terhadap 
pesaing 

12 

Skala pengukuran menggunakan skala Likert 1-4. 
3.5 Teknik Analisis Data 
Analisis data menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan SmartPLS 4 melalui: 
Outer Model: Uji validitas (outer loading > 0,70; AVE > 0,50) dan reliabilitas (composite 

reliability > 0,70). 
Inner Model: Uji R-square, f-square, path coefficient, dan uji hipotesis (T statistik > 1,96; 

p value < 0,05). 
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HASIL PENELITIAN 
4.1 Karakteristik Responden 

Table 2 Dari 100 responden, karakteristiknya adalah: 

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin Perempuan 60 60% 

 Laki-laki 40 40% 

Usia 15-25 tahun 29 29% 

 26-35 tahun 50 50% 

 36-45 tahun 20 20% 

 >45 tahun 1 1% 

Pendidikan SMP 1 1% 

 SMA 42 42% 

 Diploma 17 17% 

 Sarjana 40 40% 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 23 23% 

 PNS 16 16% 

 Karyawan Swasta 41 41% 

 Wiraswasta 19 19% 

 Lainnya 1 1% 

Kunjungan 1 kali 55 55% 

 2-3 kali 44 44% 

 >5 kali 1 1% 

Sumber: Data primer (2024) 
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4.2 Hasil Uji Outer Model 
Setelah reestimasi, seluruh indikator memiliki nilai outer loading > 0,70. Ringkasan nilai 

validitas dan reliabilitas: 
Table 3 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability AVE 

Kualitas Pelayanan 0,939 0,947 0,621 

Loyalitas 0,926 0,939 0,660 

Kepuasan 0,933 0,944 0,652 

Semua nilai memenuhi kriteria (CR > 0,70; AVE > 0,50), sehingga instrumen dinyatakan 
valid dan reliabel. 

4.3 Hasil Uji Inner Model 
Table 4 R-square (R²) 

Variabel Endogen R-square Interpretasi 

Loyalitas (Y) 0,639 Moderat 

Kepuasan (Z) 0,277 Lemah 

Nilai R² loyalitas 0,639 berarti 63,9% varians loyalitas dijelaskan oleh kualitas pelayanan 
dan kepuasan. 

Table 5 Effect Size (f²) 

 
Table 6 Uji Hipotesis (Path Coefficient) 

Hipotesis Jalur Original Sample T Statistik P Value Kesimpulan 

H1 X₂ → Z 0,384 3,266 0,001 Signifikan 

H2 X₂ → Y 0,309 3,879 0,000 Signifikan 

H3 Z → Y 0,354 4,703 0,000 Signifikan 

Hubungan f-square Interpretasi 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan 0,175 Lemah 

Kualitas Pelayanan → Loyalitas 0,173 Lemah 

Kepuasan → Loyalitas 0,218 Lemah 
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Table 7 Uji Mediasi (Indirect Effect) 

Jalur Original Sample T Statistik P Value Kesimpulan 

X₂ → Z → Y 0,136 2,652 0,008 Signifikan (Mediasi Parsial) 

4.4 Statistik Deskriptif Variabel 
Table 8 Kualitas Pelayanan 

Pernyataan Mean Kriteria 

Wisata nyaman dikunjungi 3,32 Sangat Setuju 

Wisata memiliki fasilitas lengkap 3,05 Setuju 

Wisata memiliki fasilitas terawat 3,12 Setuju 

Staf mampu menyelesaikan masalah 3,10 Setuju 

Harga tiket terjangkau 2,96 Setuju 

Wisata memiliki fasilitas memadai 3,40 Sangat Setuju 

Staf memberikan respon cepat 3,07 Setuju 

Staf menjawab pertanyaan dengan tepat 3,00 Setuju 

Staf memberikan respon jelas 3,21 Setuju 

Tersedia asuransi kehilangan barang 3,11 Setuju 

Tersedia asuransi keamanan 3,16 Setuju 

Tersedia asuransi kecelakaan 3,00 Setuju 
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Pernyataan Mean Kriteria 

Staf mendengarkan keluhan 3,02 Setuju 

Staf peduli dengan keinginan wisatawan 3,17 Setuju 

Staf memberikan pelayanan adil 3,08 Setuju 

 
Table 9 Kepuasan Wisatawan 

Pernyataan Mean Kriteria 

Daya tarik memuaskan 2,93 Setuju 

Fasilitas memuaskan 3,04 Setuju 

Tempat parkir memuaskan 2,93 Setuju 

Staf ramah 3,16 Setuju 

Staf cepat melayani 3,07 Setuju 

Staf sopan santun 3,24 Setuju 

Berkunjung sangat memuaskan 3,00 Setuju 

Berkunjung sangat menyenangkan 3,01 Setuju 

Terhubung dengan alam 2,94 Setuju 

Harga tiket terjangkau 3,01 Setuju 
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Pernyataan Mean Kriteria 

Harga sebanding dengan fasilitas 3,08 Setuju 

Harga sesuai dengan layanan 3,12 Setuju 

Biaya transportasi terjangkau 3,05 Setuju 

Tidak ada keluhan biaya 3,28 Sangat Setuju 

Biaya parkir terjangkau 2,90 Setuju 

Table 10 Loyalitas Wisatawan 

Pernyataan Mean Kriteria 

Akan kunjungi kembali 3,02 Setuju 

Sangat mungkin kunjungi kembali 3,10 Setuju 

Wisata layak dikunjungi kembali 3,01 Setuju 

Tidak tertarik promo tiket wisata lain 2,98 Setuju 

Wisata lain tidak menarik lagi 3,08 Setuju 

Tidak terpengaruh ke wisata lain 2,97 Setuju 

Setuju beri rekomendasi positif 3,10 Setuju 

Senang berbagi informasi 3,06 Setuju 

Sering memberitahu keluarga/teman 3,18 Setuju 
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Pernyataan Mean Kriteria 

Tidak terpengaruh ke wisata air terjun lain 3,00 Setuju 

Tidak antusias ke wisata air terjun lain 3,04 Setuju 

Menjadi pilihan pertama 2,98 Setuju 

 
PEMBAHASAN 

5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Wisatawan (H1 Diterima) 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan wisatawan (T=3,266; p=0,001). Temuan ini sejalan dengan penelitian 
Jahanshahi dkk. (2011) dan Taufik dkk. (2022). Wisatawan yang merasakan pelayanan yang 
baik, seperti staf yang ramah, cepat tanggap, dan peduli terhadap keluhan, akan merasa puas. 
Hal ini sesuai dengan teori Lupiyoadi (2001) bahwa pelayanan prima menciptakan kepuasan. 

5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Wisatawan (H2 Diterima) 
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (T=3,879; p=0,000). 

Temuan ini didukung oleh Timo dkk. (2019) dan Sukmadi dkk. (2014). Wisatawan yang 
mendapatkan pelayanan yang baik akan cenderung loyal, yaitu berkunjung kembali dan 
merekomendasikan destinasi. Meskipun effect size (f²=0,173) tergolong lemah, hubungan ini 
tetap signifikan dan penting. 

5.3 Pengaruh Kepuasan Wisatawan terhadap Loyalitas Wisatawan (H3 Diterima) 
Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas (T=4,703; p=0,000). Temuan ini 

konsisten dengan Surahman dkk. (2020) dan Thi dkk. (2020). Wisatawan yang puas akan 
memiliki komitmen untuk kembali berkunjung dan merekomendasikan destinasi kepada 
orang lain. 

5.4 Peran Mediasi Kepuasan Wisatawan (H4 Diterima) 
Kepuasan memediasi secara signifikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

(T=2,652; p=0,008). Artinya, kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan, dan 
kepuasan inilah yang kemudian mendorong loyalitas. Temuan ini sejalan dengan penelitian 
Surahman dkk. (2020). 

5.5 Implikasi Manajerial 
Berdasarkan temuan penelitian, pengelola wisata perlu memperhatikan: 

1. Keandalan (Reliability): Meningkatkan konsistensi pelayanan dan 
memastikan staf hadir tepat waktu. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness): Meningkatkan kecepatan respons 
terhadap keluhan wisatawan. 

3. Empati (Empathy): Meningkatkan perhatian staf terhadap kebutuhan 
wisatawan. 

4. Bukti Fisik (Tangibles): Memperbaiki toilet umum, menambah mushola, dan 
membersihkan kawasan secara rutin. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1 Kesimpulan 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan Air 
Terjun Kembar Batu Barae. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan. 
3. Kepuasan wisatawan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas wisatawan. 
4. Kepuasan wisatawan memediasi secara signifikan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas. 
Nilai R-square loyalitas 0,639 menunjukkan model penelitian mampu menjelaskan 

63,9% varians loyalitas wisatawan. 
6.2 Saran 
Bagi Pengelola Wisata: 

• Tingkatkan keandalan pelayanan dengan memastikan staf hadir dan siap 
melayani. 

• Tingkatkan daya tanggap dengan menyediakan nomor pengaduan yang dapat 
dihubungi. 

• Tingkatkan empati staf melalui pelatihan pelayanan dan komunikasi. 
• Perbaiki fasilitas fisik: toilet, mushola, tempat sampah, dan aksesibilitas. 
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