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 Purpose- This study aims to determine the effect of service 
quality and intention on visit decisions mediated by tourist 
satisfaction. 

Design/methodology/approach- Quantitative methods are 
used to explain the relationship between variables with SEM-
PLS analysis techniques. 

Findings- The results showed the influence of service quality 
on intentions, service quality on tourist satisfaction, 
intentions on tourist satisfaction, tourist satisfaction on visit 
decisions, quality of service on visit decisions, and intention 
to make visit decisions.  

Implication/Limitation - The results of the study can be 
used as a reference in the formulation of new policies by 
local governments in tourism management, especially in 
Blitar, and other regions in general. This research has 
limitations on previous empirical evidence that explains the 
same phenomenon. 

Keywords: Service quality, intention, tourist satisfaction, 
visiting decision. 
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STIE Kesuma Negara Blitar1, Universitas Gajayana Malang2, Indonesia 
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Abstrak 
Tujuan- Penelitian ini bertujuan  untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan niat atas 
keputusan kunjungan yang dimediasi oleh kepuasan wisatawan. 

Desain / metodologi / pendekatan- Metode kuantitatif digunakan untuk menjelaskan 
hubungan antar variabel dengan teknik analisis SEM-PLS. 

Temuan- Hasil penelitian menunjukan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat, 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan, niat terhadap kepuasan wisatawan, 
kepuasan wisatawan terhadap keputusan kunjungan, kualitas pelayanan terhadap keputusan 
kunjungan, dan niat untuk mengambil keputusan kunjungan. 

Implikasi- Hasil studi dapat digunakan sebagai referensi dalam perumusan kebijakan baru 
oleh pemerintah daerah dalam pengelolaan pariwisata, khususnya di Blitar, dan daerah lain 
secara umum. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada bukti empiris sebelumnya yang 
menjelaskan fenomena yang sama. 

Kata kunci: Service quality, intention, tourist satisfaction, visiting decision. 
 
1. Pendahuluan  
Pariwisata merupakan salah satu sektor potensial yang mempengaruhi perkembangan 
ekonomi seperti penciptaan lapangan pekerjaan bagi penduduk lokal, pengembangan 
infrastruktur, serta sebagai media dalam pemahaman budaya suatu daerah (Martínez & 
Rodríguez, 2013). Indonesia merupakan salah satu negara di dunia yang terkenal memiliki 
berbagai  jenis pariwisata. Sebagian besar wilayah di Indonesia memiliki objek pariwisata 
tropis seperti pantai yang masih kurang tereksplorasi secara maksimal. Salah satunya adalah 
Pantai Serang yang terletak di Blitar, Jawa Timur. Objek wisata Pantai Serang merupakan salah 
satu destinasi wisata yang sering dikunjungi oleh berbagai macam wisatawan, namun belum 
menjadi tujuan wisata utama di Blitar. Hal ini dikarenakan akses jalan untuk menuju pantai 
yang masih cukup berbahaya serta ketersediaan sarana dan prasarana masih kurang memadai. 
Sebagai salah satu pariwisata yang potesial dalam mempengaruhi pendapatan daerah, objek 
wisata Pantai Serang masih membutuhkan banyak perbaikan. Sehingga diperlukannya peran 
responsif pemerintah daerah  sebagai penanggung jawab pengelolaan pariwisata Pantai 
Serang untuk mengembangkan destinasi pariwisata berkelanjutan sesuai dengan kebijakan 
yang berlaku.  

Beberapa peneliti sebelumnya mencoba untuk menjelaskan niat wisata dan keputusan 
berkunjung yang dibentuk dari kepuasan wisatawan dan kualitas layanan.  Saleem & Al-
Juboori (2012) menggunakan objek penelitian pariwisata dan variabel penelitian tentang 
kualitas pelayanan. Hermansyah & Waluya (2012), menggunakan objek penelitian pariwisata 
dan variabel penelitian dari keputusan penelitian kunjungan. Al-Ababneh (2013) 
menggunakan objek penelitian pariwisata dan variabel penelitian kualitas pelayanan dan 
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kepuasan wisatawan. Memperhatikan penelitian sebelumnya yang menggunakan objek dan 
variabel yang masih terpisah-pisah, maka studi ini dilakukan untuk menguji model yang lebih 
komprehensif dengan memasukkan variabel Kualitas layanan, niat, kepuasan wisatawan, 
keputusan berkunjung.  

Penelitian ini menawarkan kebaharuan atau novelty dari penelitian-penelitian yang 
telah dilakukan sebelumnya. Salah satu hal baru dalam penelitian ini adalah menghubungkan 
variabel kualitas pelayanan dengan variabel niat atas keputusan kunjungan yang dimediasi 
oleh kepuasan wisatawan. Penelitian ini juga menawarkan model struktural baru dengan 
analisis data menggunakan SEM-PLS. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data SEM 
dengan pertimbangan jumlah sampel lebih dari 100. Jenis SEM-PLS dipilih karena terdapat 
indikasi indikator formatif pada variabel niat yang tidak dapat diuji oleh CB-SEM. Penelitian ini 
memiliki misi untuk menginvestigasi dampak kualitas pelayanan dan niat atas keputusan 
kunjungan yang dimediasi oleh kepuasan wisatawan. Hasil studi dapat dapat memberikan 
kontribusi bagi pemerintah dalam memperoleh solusi bagaimana merancang sebuah kebijakan 
atau regulasi yang mengatur tentang pengelolaan tempat wisata sebagai destinasi 
berkelanjutan. Kebijakan tersebut diharapkan mampu meningkatkan jumlah wisatawan yang 
berkunjung di Pantai Serang, dengan kondisi demikian dapat meningkatkan pendapatan 
Kabupaten Blitar serta mampu meningkatkan taraf hidup masyarakat yang tinggal di pesisir 
pantai. Sehingga dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 
rujukan pemerintah untuk menetapkan kebijakan yang sesuai dengan kondisi Pantai Serang. 
Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi acuan dalam melaksanakan 
pembangunan destinasi wisata Pantai Serang. 
 
2. Kajian Pustaka dan Hipotesis 
Kajian Pustaka 
Kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian subyektif konsumen terhadap layanan yang 
diberikan oleh penyedia, sesuai dengan kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi 
layanan yang realistis (Canny, 2013). Kualitas pelayanan dalam pariwisata mencakup daya 
tarik atas keunikan pemandangan dan keindahan. Daya tarik merupakan faktor utama yang 
mempengaruhi wisatawan untuk mendapatkan kesenangan dan pengalaman dalam 
mengunjungi pariwisata (Ramadhan, 2016). 
 
Niat 
Niat adalah probabilitas subjektif mengenai kepastian perilaku yang dilakukaan seseorang.  
Konsep niat berkunjung telah dianggap sebagai faktor utama yang berkorelasi kuat dengan 
perilaku aktual. Niat perilaku dianggap sebagai prediktor terbaik perilaku manusia (Fishbein & 
Ajzen, 1975).  

 
Kepuasan Wisatawan 
Kepuasan pelanggan dalam pariwisata terwujud ketika wisatawan menerima produk atau 
layanan pariwista yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Kegagalan untuk 
menyelaraskan kebutuhan dan harapan dianggap sebagai ketidakpuasan dengan suatu produk 
atau layanan (Sukmadi et al., 2014). 
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Keputusan Kunjungan 
Setiap keputusan akan dipengaruhi oleh faktor-faktor internal dan eksternal, secara objektif 
maupun subjektif. Faktor-faktor internal penentu keputusan calon wisatawan tentang daerah 
tujuan wisata meliputi:  (1) layanan yang diberikan; (2) daerah tujuan wisata (3) tingkat harga; 
(4) keamanan; (5) ketertiban serta; (5) harapan yang akan dicapai oleh calon wisatawan yang 
bersangkutan. Sedangkan untuk Faktor eksternal yang mempengaruhi pengambilan 
keputusan, calon wisatawan seperti: (1) informasi yang disampaikan dan; (2)iklan yang 
diberikan selama proses pengambilan keputusan dalam konteks pemasaran yang harus 
dikunjungi oleh wisatawan berdasarkan teori proses pembelian (Rizal & Ramadhan, 2016). 
Pengambilan keputusan adalah prosedur untuk mengidentifikasi dan memilih salah satu solusi 
untuk penyelesaian masalah sesuai dengan tuntutan situasi (Al-Tarawneh, 2011).  
 
Hipotesis 
Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap niat 
Penelitian Sultan et al. (2012); Putra et al. (2016); serta Prayogo & Kusumawardhani (2016),   
membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap niat.  
Wisatawan yang puas dengan kualitas pelayanan yang didapatkan di tempat pariwisata akan 
menimbulkan niat untuk berkunjung kembali ( Canny, 2013). Berdasarkan uraian diatas, maka 
hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut : 

H1 : Kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan atas niat. 
 

Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan 
Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan wisatawan. Hal ini dibuktikan 
oleh penelitian Canny, (2013); Al-Ababneh, (2013); Martaleni, (2014); Chand & Ashish, 
(2014);; Kalebos, (2016); serta Alvianna, (2017). Kepuasan pelanggan dalam pariwisata 
terwujud ketika wisatawan menerima produk atau layanan pariwista yang sesuai dengan 
kebutuhan dan harapan pelanggan (Sukmadi et al., 2014). Berdasarkan uraian diatas, maka 
hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut : 

H2 : Kualitas pelayanan berdampak positif dan signifikan atas kepuasan wisatawan. 
 

Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan 
Berdasarkan penelitian Basiya & Rozak, (2012); Sultan et al. (2012); Canny, (2013); Ngoc & 
Trinh, (2015); serta Herayanthi et al. (2016) membuktikan bahwa niat berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis dapat 
dirumuskan sebagai berikut : 

H3 : Niat memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan 
 

Hubungan antara kepuasan wisatawan terhadap keputusan pengunjung 
Wisatawan yang merasa puas dengan suatu tempat pariwisata akan mempertimbangakn 
keputusan kunjungannya kembali atau tidak. Berdasarkan hasil penelitian Sholeh (2016) dan  
Saling et al. (2016) menemukan adanya pengaruh positif signifikan antara keputusan 
berkunjung terhadap kepuasan wisatawan. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis dapat 
dirumuskan sebagai berikut : 

H4 :  Kepuasan wisatawan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan kunjungan. 
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Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pengunjung 
Penilaian subyektif konsumen terhadap layanan yang diberikan oleh penyedia, sesuai dengan 
kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi layanan yang realistis (Canny, 2013). Hal 
ini didukung hasil penelitian Yuliani & Yuniati, (2013) dan  Ramadhan, (2016), yang 
menemukan adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap keputusan kunjungan. 
Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut : 

H5 :  Kualitas  pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan kunjungan. 

 
Hubungan antara niat terhadap keputusan pengunjung 
Penelitian Aprilia et al. (2015); Putra et al. (2015); Ramadhan et al. (2015), serta Widyanto et 
al. (2017), menemukan adanya pengaruh yang positif signifikan minat/niat terhadap 
keputusan berkunjung. Menurut Fishbein & Ajzen, (1975) menyatakan konsep niat berkunjung 
sebagai faktor utama yang berkorelasi kuat dengan perilaku aktual. Niat perilaku dianggap 
sebagai prediktor terbaik perilaku manusia. Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis dapat 
dirumuskan sebagai berikut : 

H6 :  Niat memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan kunjungan. 
 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

 
3. Metode 
Desain penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetauhi dampak kualitas pelayanan dan niat atas keputusan 
kunjungan yang dimediasi oleh kepuasan wisatawan. Dengan langkah-langkah sebagai berikut:  
(1) riset dengan mengamati fenomena pada objek penelitian sebagai dasar untuk merumuskan 
masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini; (2) Mengumpulkan referensi penelitian 
sebelumnya yang relevan dengan fenomena yang muncul dalam objek penelitian sebagai dasar 
teoritis untuk persiapan penelitian ini; (3) Merumusakan hipotesis berdasarkan teori yang 
kuat dan relevan; (4) Menentukan populasi dan jumlah sampel, serta menyusun dan 
mendistribusikan kuesioner kepada responden yang ditentukan sebagai sampel; (5) 
Memproses data hasil kuesioner, menginterpretasikan data, serta melakukan analisis untuk 
membuktikan hipotesis yang telah dibangun; setelah itu (6) Membuat kesimpulan, saran, dan 
juga kritik yang membangun, sehingga penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan untuk 
menyusun kebijakan atau regulasi oleh para pemangku kepentingan. 
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Populasi dan sampel 
Populasi penelitian adalah wisatawan yang berkunjung selama acara Serang Festival 3 yang 
berlangsung pada 17-23 September 2017. Proses pengambilan sampel menggunakan teknik 
purposive sampling, dengan kriteria sampel yaitu wisatawan yang telah mengunjungi Pantai 
Serang setidaknya dua kali, baik selama berlangsugnya acara serang festival 3, tidak ada acara, 
atau kombinasi keduanya. Prawira (2010), menyatakan bahwa jumlah sampel minimum 
adalah 4 (empat) atau 5 (lima) kali jumlah item pada kuesioner. Metode yang digunakan dalam 
penelitian ini menggunakan SEM-PLS (partial least square). Analisis data dilakukan dengan 
bantuan aplikasi SmartPLS versi 2.00. 
 
Pengukuran 
Kualitas pelayanan merupakan sebuah usaha/upaya dalam memenuhi harapan pelanggan dan 
persepsi layanan yang realistis (Canny, 2013). Pada penelitian ini kualitas pelayanan diukur 
dengan menggunakan indikator daya tarik, sarana prasarana, dan Empati. Adanya suatu 
keinginan dalam hati seseorang yang menimbulkan ambisi untuk mewujudkan/melakukan 
sesuatu hal dapat dikatakan sebagai niat.  Riset ini menggunakan pengungkapan hal positif, 
keinginan berkunjung kembali, dan rekomendasi sebagai indikator pengukuran niat. kepuasan 
wisatawan merupakan sesuatu perasaan, respon atau tanggapan positif yang dirasakan oleh 
konsumen/wisatawan atas sebuah pelayanan yang mampu memenuhi ekspetasi wisatawan.  

Penelitian ini menggunkan kondisi iklim, aksesibilitas, dan keindahan alam sebagai 
indikator kepuasan wisatawan. Keputusan kunjungan merupakan proses dalam 
mempertimbangkan sebuah pilihan dari berbagai pilihan alternatif yang ada apakah 
menguntungkan atau mendatangkan kemanfaatan dibandingkan dengan pilihan lainnya. Pada 
penelitian ini indikator keputusan kunjungan yang digunakan adalah fasilitas, lokasi, dan 
harga. 
  
Teknik analisis 
Structural equation modelling (SEM) merupakan teknik analisis multivariat yang 
menggabungkan aspek factor analysis dan multiple regression yang memungkinkan peneliti 
untuk menginvestigasi serangkaian hubungan antara variabel dependen dan variabel 
independen secara simultan (Hair et al., 2014, p. 546). Selain itu, dipilihnya pendekatan partial 
least square (PLS) didasarkan pada karakteristik yang dimilikinya, seperti dapat menggunakan 
jumlah sampel yang relatif kecil, tidak membutuhkan asumsi distribusi normal, dapat 
digunakan dengan segala jenis data, memiliki efektivitas dalam mengujimodel penelitian 
secara simultan, dan mampu menangani model yang kompleks(Hair et al., 2014, p. 16).  

Pada umumnya, pendekatan partial least square (PLS) berorientasi pada tujuan prediksi 
terhadap serangkaian hubungan hipotesis yang telah dibangun (Hair et al., 2014, p. 78). 
Namun, pendekatan partial least square (PLS) juga dapat digunakan untuk mengkonfirmasi 
teori serta menguji hubungan antar variabel (Ghozali, 2014, p. 7). Selain itu, untuk 
mempermudah dalam melakukan analisis penelitian, maka digunakan perangkat lunak 
SmartPLS 3.0. 

 
4. Hasil dan Pembahasan 
Evaluasi Outer Model  
Pada tahap ini uji validitas memiliki tujuan untuk mengetahui level valid setiap pernyataan 
item dalam kuesioner yang digunakan, sehingga kuesioner dapat dinyatakan lulus uji validitas 
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sebagai alat ukur variabel. Asumsi validitas terpenuhi, jika setiap product moment (r) lebih 
rendah dari nilai kesalahan signifikansi (Sarjono & Julianita, 2011). 
 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
Variabel r hitung Sig Keputusan 

X1.1 0,411 0,000 Absah 
X1.2 0,518 0,000 Absah 
X1.3 0,486 0,000 Absah 
X1.4 0,662 0,000 Absah 
x1.5 0,602 0,000 Absah 
X1.6 0,648 0,000 Absah 
X1.7 0.512 0,000 Absah 
X1.8 0.561 0,000 Absah 
X1.9 0.666 0,000 Absah 
X2.1 0.401 0,001 Absah 
X2.2 0.507 0,000 Absah 
X2. 3 0.516 0,000 Absah 
X2.4 0.453 0,000 Absah 
X2.5 0.630 0,000 Absah 
X2.6 0.639 0,000 Absah 
X2.7 0.561 0,000 Absah 
X2.8 0.539 0,000 Absah 
X2.9 0.657 0,000 Absah 
Z1.1 0.342 0,000 Absah 
Z1.2 0.387 0,000 Absah 
Z1.3 0381 0,000 Absah 
Z1.4 0700 0,000 Absah 
Z1.5 0775 0,000 Absah 
Z1.6 0716 0,000 Absah 
Z1.7 0253 0,001 Absah 
Z1.8 0358 0,000 Absah 
Z1.9 0421 0,000 Absah 
Y1.1 0,497 0,000 Absah 
Y1.2 0.630 0,000 Absah 
Y1.3 0.630 0,000 Absah 
Y1.4 0.530 0,000 Absah 
Y1.5 0.577 0,000 Absah 
Y1.6 0.678 0,000 Absah 
Y1.7 0.552 0,000 Absah 
Y1.8 0,561 0,000 Absah 
Y1.9 0,593 0,000 Absah 

Sumber : diolah 
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Tabel 1 menunjukkan hasil dari uji validitas yang telah dilakukan, dan dari tabel tersebut 
diperoleh informasi bahwa seluruh item pada kuesioner dinyatakan valid. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai p-value masing-masing item lebih kecil dari nilai signifikansi error 5% (0,05). 
 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Hasil Uji Keputusan 

Quality of Service (X1) 0,734 Reliable 
Niat(X2) 0,707 Reliable 
Kepuasan Wisatawan (Z) 0,648 Reliable 
KeputusanBerkunjung (Y) 0,758 Reliable 
Sumber : diolah 

  
Tabel 2 mengandung informasi mengenai hasil uji reliabilitas yang telah dilakukan setelah uji 
validitas. Hasil yang diperoleh masing-masing variable dinyatakan reliable. Kaidah yang 
digunakan dalam pengujian reliabilitas dapat diupayakan dengan memperhatikan nilai 
Cronbach Alpha. Jika nilai Cronbach Alpha > 0 item pada kuesioner dinyatakan lolos uji 
reliabilitas. 
 
Evaluasi Inner Model dan Uji hipotesis 
Berdasarkan Tabel 3 dapat diperoleh informasi mengenai ringkasan hasil analisis data dengan 
menggunakan aplikasi SmartPLS versi 2.00. Penelitian ini menghasilkan pernyataan bahwa 
kualitas pelayanan yang memiliki 3 indikator pengukuran, daya tarik, infrastruktur dan empati 
memiliki impact positif dan signifikan atas niat. Hasil ini memvalidasi hipotesis 1. Hasil 
penelitian mengkonfirmasi beberapa penelitian sebelumnya, Sultan et al. (2012); Putra et al. 
(2016); dan Prayogo & Kusumawardhani (2016) yang membuktikan ada impact positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan atas niat. Hasil penelitian ini sama dengan hasil beberapa 
penelitian di atas dikarenakan adanya kesamaan tema penelitian tentang pariwisata, 
persamaan subyek penelitian dalam hal ini adalah wisatawan, dan variabel penelitian yang 
digunakan adalah variabel niat dan kepuasan wisatawan. 
 

Tabel 3. Ringkasan Analisis Hasil 
1. Inner Model 
Niat R-Square > 0 0,186674 Diterima 
Kepuasan Wisatawan R-Square > 0 0,214717 Diterima 

Keputusan Kunjungan R-Square > 0 0,429593 Diterima  

Goodness of Fit 

0,1   = kecil 
0,25 = 
sedang 
0,38 = besar 

0,395 Besar 

2. AVE Square Roots 
Niat 
 (Reflective Variable) 

AVE  > 0,5 0,751587 Diterima 

3. Pengujian Hipotesis 
Variabel Eksogen Variabel Endogen Estimate p-value  

Kualitas Pelayanan Niat 0,432058 0,041937 Diterima 
Kualitas Pelayanan Kepuasan 0,221651 0,061733 Ditolak 
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Wisatawan 

Niat Kepuasan 
Wisatawan  

0,322276 0,009422 Diterima 

Kepuasan Wisatawan 
Keputusan 
Kunjungan 

0,316110 0,039885 Diterima 

Kualitas Pelayanan Keputusan 
Kunjungan 

0,313876 0,014278 Diterima 

Niat Keputusan 
Kunjungan 

0,213103 0,070739 Ditolak 

Sumber : diolah 
 
Penelitian ini juga menginformasikan kualitas pelayanan yang memiliki 3 indikator, daya tarik, 
infrastruktur, dan empati memiliki impact positif namun tidak signifikan atas kepuasan 
wisatawan. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 
Canny (2013); Al-Ababneh (2013); Martaleni (2014); Chand & Ashish (2014); Sukmadi et al. 
(2014); Kalebos (2016); dan Alvianna (2017), yang membuktikan ada impact positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan. Kontra ini dapat terjadi 
karena adanya perbedaan karakteristik obyek penelitian, karakteristik wisataan, persepsi 
wisatawan akan kualitas pelayanan yang baik dan perbedaan kepuasan yang dirasakan setiap 
individu. Niat diukur dengan menggunakan 3 indikator yaitu mengatakan hal-hal positif, 
meninjau kembali dan rekomendasi berpengaruh positif signifikan atas kepuasan wisatawan. 

Hasil penelitian mengkonfirmasi penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Basiya & 
Rozak (2012); Sultan et al. (2012); Canny (2013); Ngoc & Trinh (2015); dan Herayanthi et al. 
(2016) yang menyatakan ada impact positif signifikan antara niat atas kepuasan wisatawan. 
Sehingga untuk meningkatkan kepuasan wisatawan maka harus ada peningkatan niat 
wisatawan terlebih dahulu. Hasil penelitian ini juga membuktikan niat tidak dapat digunakan 
untuk meningkatkan keputusan kunjungan. Hasil penelitian ini bertentangan dengan Aprilia et 
al. (2015); Putra et al. 2015); Ramadhan et al. (2015) dan Widyanto et al. (2017), yang 
membuktikan niat berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan kunjungan. 
Perbedaan hasil dapat terjadi karena obyek penelitian yang berbeda, karakteristik dan motif 
wisatawan untuk berkunjung ke sebuah tempat wisata. 

Pengukuran kepuasan wisatawan diwakili dengan 3 indikator, yaitu kondisi iklim, 
aksesibilitas dan keindahan alam dengan hasil yang positif dan signifikan atas keputusan 
berkunjung. Hasil penelitian sejalan dengan riset yang dilakukan oleh Sholeh (2016); Saling et 
al. (2016) dan Kristiutami (2017) yang menyimpulkan positif dan signifikan pengaruh antara 
kepuasan wisatawan atas keputusan kunjungan. Hal ini berarti, untuk meningkatkan 
keputusan kunjungan kembali maka perlu adanya peningkatan kepuasan wisatawan. Kualitas 
pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan mengggunakan 3 indikator yaitu daya tarik, 
infrastruktur, dan empati dengan hasil yang positif dan signifikan atas keputusan kunjungan. 
Penelitian sebelumnya oleh: Yuliani & Yuniati (2013) dan Ramadhan (2016), membuktikan 
adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan atas keputusan kunjungan. 
Dengan demikian, untuk meningkatkan keputusan kunjungan kembali wisatawan di sebuah 
tempat wisata dapat dilakukan dengan cara memperbaiki semua unsur kualitas pelayanan, 
sehingga apabila kualitas pelayanan meningkat maka akan meningkatkan jumlah wisatawan 
yang akan berkunjung kembali ke tempat wisata tersebut. 
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5. Keterbatasan dan Agenda Penelitian Mendatang  
Terdapat beberapa keterbatasan pada panelitian ini. Pertama jumlah referensi penelitian 
empiris terdahulu relatif cukup didominasi oleh penulis dan jurnal penelitian dalam negeri; 
Kedua Model struktural dalam penelitian ini tidak berhasil membuktikan adanya dampak 
kualitas pelayanan atas kepuasan wisatawan, dan dampak niat atas keputusan berkunjung; 
Ketiga alat analisis yang digunakan adalah SEM-PLS dan hanya menguji model structural. 
Untuk penelitian berikutnya disarakan menambah jumlah referensi jurnal asing untuk 
memperkuat kajian pustaka, serta memperluas lingkup penelitian dengan menambahkan 
pengujian korelasi indirect antar variable. 
 
6. Kesimpulan  
Hasil analisis dan pembahasan sebagai berikut : Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan atas niat wisatawan di Pantai Serang. Hal ini menunjukan semakin 
meningkat kualitas pelayanan maka akan meningkatkan niat wisatawan untuk berkunjung 
kembali dan melakukan rekomendasi terhadap lingkungan sekitar tentang kondisi wisata 
Pantai Serang; Kedua, Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan atas 
kepuasan wisatawan. Meningkatkanya kualitas pelayanan belum mampu meningkatkan 
kepuasan wisatawan; Ketiga, niat berpengaruh positif signifikan atas kepuasan wisatawan. 
Apabila niat wisatawan untuk berkunjung meningkat maka meningkat pula kepuasan yang 
dirasakan wisatawan; Keempat, kepuasan wisatawan berpengaruh positif dan signifikan atas 
keputusan kunjungan. Jika terdapat peningkatan kepuasan wisatawan maka akan 
meningkatkan keputusan wisatawan untuk berkunjung kembali; Kelima, kualitas pelayan 
memiliki dampak positif dan signifikan atas keputusan kunjungan. Kesimpulan yang dapat 
ditarik adalah kualitas pelayanan yang meningkat akan meningkatkan pula keputusan 
kunjungan. Niat berpengaruh positif namun tidak signifikan atas keputusan kunjungan 
wisatawan. Peningkatan niat tidak mampu meningkatkan keputusan kunjungan wisatawan. 
 
Implikasi 
Hasil studi dapat dapat memberikan kontribusi bagi pemerintah dalam memperoleh solusi 
bagaimana merancang sebuah kebijakan atau regulasi yang mengatur tentang pengelolaan 
tempat wisata sebagai destinasi berkelanjutan. Kebijakan tersebut diharapkan mampu 
meningkatkan jumlah wisatawan yang berkunjung di Pantai Serang, dengan kondisi demikian 
dapat meningkatkan pendapatan Kabupaten Blitar serta mampu meningkatkan taraf hidup 
masyarakat yang tinggal di pesisir pantai. Sehingga dengan demikian, hasil penelitian ini 
diharapkan dapat menjadi bahan rujukan pemerintah untuk menetapkan kebijakan yang 
sesuai dengan kondisi Pantai Serang 
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