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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah terdapat pengaruh masing-masing dimensi 

kualitas layanan (bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan jaminan) terhadap 

kepuasan pengunjung Candi Prambanan serta dampaknya terhadap minat berkunjung 

kembali ke Candi Prambanan dan membuktikan apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan 

dan minat berkunjung kembali ke Candi Prambanan pada wisatawan lokal dan mancanegara. 

Penelitian ini menggunakan teknik penyampelan purposive sampling. Analisis data 

dilakukan dengan menggunakan IBM SPSS versi 23. Alat analisis menggunakan regresi 

berganda, analisis regresi sederhana, dan menggunakan uji independent sample t-test. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa semua dimensi kualitas layanan terbukti berpengaruh 

terhadap kepuasan pengunjung. Kedua, kepuasan pengunjung terbukti berpengaruh terhadap 

minat berkunjung kembali. Terakhir, tidak ditemukan perbedaan tingkat kepuasan dan minat 

berkunjung kembali pada dua kelompok wisatawan yaitu wisatawan lokal dan mancanegara. 
 

Kata Kunci: Kualitas layanan, kepuasan pengunjung, minat berkunjung kembali 
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Abstract  

 

This study aims to examine if there is an effect of each dimension of service quality (physical 

evidence, empathy, reliability, responsiveness, and assurance) on the satisfaction of visitors 

to Prambanan Temple and its impact on the intention to revisit Prambanan Temple and 

reveals whether there are differences in the level of satisfaction and intention to revisit 

Prambanan Temple on local and foreign tourists. This study used purposive sampling 

technique. Data analysis used IBM SPSS version 23. Analysis tools used multiple regression, 

simple regression analysis and the independent sample t-test. The results of this study 

indicate that all dimensions of service quality affect the visitor’s satisfaction. Second, 

visitor’s satisfaction affects the intention to revisit. Finally, there were no differences in the 

level of satisfaction and intention to revisit on two tourist groups, namely local and foreign 

tourists. 
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PENDAHULUAN  
 

Industri pariwisata merupakan salah 

satu industri yang terus dikembangkan 

oleh banyak negara. Indonesia merupakan 

salah satu negara yang memiliki banyak 

destinasi wisata, sehingga banyak 

wisatawan dari dalam dan luar negeri 

mengunjungi daerah wisata tersebut. 

Pariwisata turut menjadi salah satu 

industri yang berkembang di Indonesia. 

Hal ini dibuktikan dengan terus 

meningkatnya jumlah wisatawan, 

terutama wisatawan mancanegara di 

Indonesia (www.bps.go.id). 

Kemajuan industri pariwisata juga 

turut memajukan kesejahteraan 

masyarakat sekitar karena adanya 

peningkatan perekonomian. Masyarakat 

sekitar daerah wisata akan meningkatkan 

kegiatan perekonomian karena banyaknya 

permintaan seperti penjualan makanan 

dan minuman, oleh-oleh, cinderamata dan 

barang-barang lainnya yang dibutuhkan 

wisatawan. Salah satu destinasi wisata 

yang terus berkembang adalah Candi 

Prambanan yang termasuk dalam salah 

satu situs warisan dunia yang ditetapkan 

oleh UNESCO sejak tahun 1991. 

Perkembangan pariwisata, termasuk 

Candi Prambanan, berimbas pada 

perkembangan bidang lainnya, akan tetapi 

pengelolaan destinasi wisata belum 

maksimal dalam hal pelayanan. 

Wisatawan masih mengeluhkan 

kurangnya keamanan dan kebersihan dari 

Candi Prambanan. Hal ini dapat dilihat 

dari pengunjung yang memberikan ulasan 

di internet. 

Kualitas layanan sangat penting 

bagi konsumen. Beberapa penelitian 

terdahulu menyebutkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (Aryani & Rosinta, 2010; 

Kartikasari, Dewanto, & Rochman, 2014; 

Pontoh, Kawet, & Tumbuan, 2014; Putro, 

2014; Sondakh, 2014). Konsumen 

memiliki harapan atau ekspektasi terhadap 

pemasar jasa sebelum merasakan jasa 

yang diterimanya. Sesuai dengan konsep 

Expectancy Disconfirmation 

Theory (EDT) yang menjelaskan bahwa 

kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 

tergantung pada evaluasi yang dilakukan 

konsumen dengan membandingkan 

ekspektasi awal konsumen terhadap 

kinerja sesungguhnya. 

Kualitas layanan diuji dengan 

menggunakan dimensi yang diajukan 

oleh (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1994) yaitu dengan menggunakan dimensi 

bukti fisik, empati, kehandalan, daya 

tanggap, dan jaminan. Bukti fisik 

mengacu pada fasilitas fisik, sedangkan 

empati berhubungan dengan kepedulian, 

perhatian yang diberikan oleh penyedia 

layanan kepada konsumen. Kehandalan 

merupakan kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan 

secara tepat dan akurat. Keinginan untuk 

membantu konsumen dan menyediakan 

jasa dengan cepat termasuk dalam daya 

tanggap, dan jaminan mengenai 

pengetahuan dan kesopanan pegawai serta 

bebas dari bahaya dan resiko untuk 

menumbuhkan rasa percaya konsumen 

(Pitt, Watson, Kavan, & Watson, 2011). 

Semakin baik kualitas layanan yang 

disediakan oleh penyedia akan 

meningkatkan kualitas layanan yang 

tentunya akan membawa pada kepuasan 

konsumen yang tinggi serta memicu niat 

konsumen untuk mengunjungi tempat 

yang sama (Park, 2011). Ramamoorthy et 

al. (2016) menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen berperan langsung dalam 

meningkatkan niat konsumen untuk 

terlibat dalam kegiatan pembelian 

kembali. 

Pengujian perbedaan persepsi yang 

dimiliki wisatawan lokal dan 

mancanegara sangat penting karena dapat 

mempengaruhi kegiatan promosi yang 

dirancang oleh pemasar pariwisata (Aziz 

& Zainol, 2009). Wisatawan asing lebih 

mudah tertarik pada tempat wisata 

dibanding wisatwan lokal (Othman, 

1998), sehingga pemasar pariwisata 

seharusnya menggunakan strategi 

promosi yang berbeda terhadap wisatawan 

http://www.bps.go.id/
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lokal dan mancanegara. 

Penelitian yang membandingkan 

wisatawan lokal dan asing masih sangat 

terbatas. Beberapa penelitian terdahulu 

yang menguji kualitas layanan, kepuasan 

serta minat berkunjung kembali ke tempat 

wisata tidak menguji perbedaan antara 

wisatawan lokal dan wisatawan 

mancanegara. Oleh karena itu, penelitian 

ini mencoba untuk memberikan 

penjelasan mengenai perbedaan persepsi 

dan minat berkunjung kembali antara 

wisatawan lokal dan macanegara. 

 

LANDASAN TEORI DAN 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 

Kualitas layanan mengacu pada 

kualitas yang diterima konsumen 

(Yarimoglu, 2014). Konsumen 

menginginkan kualitas layanan yang 

memuaskan. Oleh karena itu, penyedia 

jasa sangat memprioritaskan kepuasan 

konsumennya. Saat konsumen merasa 

puas dengan layanan yang diberikan, 

maka tujuan perusahaan tercapai (Yüksel 

& Yüksel, 2008) 

Kualitas layanan didefinisikan 

sebagai keputusan pada keyakinan tentang 

keseluruhan keunggulan dan superioritas 

perusahaan (Parasuraman, Zeithaml, & 

Berry, 1988). Kualitas layanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan 

konsumen. Dengan demikian, kualitas 

layanan perlu dikelola dengan baik agar 

konsumen merasa puas dengan layanan 

yang diberikan oleh penyedia jasa. 

Konsumen menilai mutu atau 

kualitas layanan setelah konsumen 

tersebut menerima jasa atau pelayanan itu. 

Mereka menilai mutu jasa atau pelayanan 

yang mereka terima dengan 

membandingkan kenyataan dan harapan 

mereka atas pelayanan tersebut. 

Konsumen mempertimbangkan mutu jasa 

atau pelayanan tersebut dalam beberapa 

dimensi. 

Dimensi kualitas layanan dalam 

model SERVQUAL (service quality) 

didasarkan pada skala multi item yang 

dirancang untuk mengukur harapan dan 

persepsi konsumen (Sivakumar, Li, & 

Dong, 2014). Kemudian pada penelitian 

selanjutnya, Parasuraman et al., (1988) 

menyempurnakan dimensi tersebut dan 

diolah lagi sehingga akhirnya menjadi 5 

dimensi, yaitu: 

1. Bukti fisik (tangibles); meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, 

sarana, dan prasarana. 

2. Empati (empathy); meliputi 

pemahaman kebutuhan pelanggan, 

komunikasi yang baik, dan 

perhatian. 

3. Kehandalan (reliability); yakni 

kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan 

akurat dan dapat dihandalkan. 

4. Daya tanggap (responsiveness); 

yaitu keinginan para pegawai 

untuk membantu para pelanggan 

dan memberikan pelayanan 

dengan tanggap . 

5. Jaminan (assurance); mencakup 

pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf.  

Kepuasan adalah perasaaan 

seseorang setelah membandingkan antara 

persepsinya dengan kenyataan yang ia 

dapatkan (Schiffman & Kanuk, 2007). 

Kepuasan adalah hasil evaluasi seseorang 

setelah aktivitas konsumsi (Giese & Cote, 

2009). Kepuasan tercapai ketika kualitas 

yang diterima memenuhi atau melebihi 

harapan. Sebaliknya, jika kualitas tidak 

memenuhi atau melebihi harapan, maka 

kepuasan tidak tercapai. 

Kepuasan konsumen adalah respon 

atau reaksi terhadap kesesuaian antara 

tingkat kepentingan sebelumnya dan 

kinerja yang dirasakan setelah tahap 

konsumsi. Konsumen yang tidak puas 

terhadap barang atau jasa yang 

dikonsumsinya akan mencari perusahaan 

lain yang mampu menyediakan 

kebutuhannya (Williams, 2014). Dengan 

demikian, kepuasan konsumen sangat 
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penting untuk diperhatikan oleh penyedia 

layanan. 

Kepuasan pengunjung objek wisata 

sangat bergantung kepada kualitas 

layanan yang diberikan oleh pengelola 

objek wisata. Kepuasan pengunjung objek 

wisata adalah perasaan yang timbul pada 

saat dan setelah pengunjung merasakan 

layanan dari pengelola objek wisata 

(Gunarto, 2013). Kepuasan pengunjung 

objek wisata dinilai dapat menjadi tolok 

ukur apakah pengelola objek wisata sudah 

mampu memberikan pelayanan yang 

diinginkan konsumen (Ahmadia, 2017). 

Pengelola objek wisata dianggap 

sukses jika pengunjung mendapatkan 

tingkat kepuasan yang tinggi (Ghani, 

2015). Namun sebaliknya, pengelola 

objek wisata dianggap gagal jika 

pengunjung tidak terpuaskan oleh layanan 

yang diberikan. Dengan demikian, tingkat 

kepuasan pengunjung objek wisata sangat 

penting untuk dianalisa, sehingga 

pengelola objek wisata dapat mengetahui 

tingkat kesuksesannya. 

Proses konsumsi pengunjung objek 

wisata terbagi ke dalam 3 tahap, yaitu: 

sebelum berkunjung, saat berkunjung, dan 

setelah berkunjung (Gherasim, 2013). 

Perilaku wisatawan terdiri dari pilihan 

berkunjung, evaluasi setelah berkunjung, 

dan niat masa depan perilaku pengunjung 

yang mengacu pada penilaian pengunjung 

untuk kembali berkunjung ke objek wisata 

yang sama. 

Minat adalah perasaan tertarik atau 

berkaitan pada sesuatu hal atau aktivitas 

tanpa ada yang meminta atau menyuruh 

(Luo & Hsieh, 2013). Minat merupakan 

keinginan dari seseorang untuk 

melakukan sesuatu (Wang, Lu, & Xia, 

2012). Keinginan tersebut dapat diukur 

dengan beberapa indikator. Seseorang 

bisa memiliki tingkat keinginan yang 

berbeda dengan orang lain. Minat 

seseorang dapat diekspresikan melalui 

pernyataan yang menunjukkan seseorang 

lebih tertarik untuk berpartisipasi dalam 

suatu aktivitas. 

Keinginan pengunjung wisata untuk 

kembali mengunjungi objek wisata 

tersebut disebut minat berkunjung 

kembali (Hung, Lee, & Huang, 2016). 

Untuk mengukur keberhasilan suatu 

pengelola objek wisata, dapat ditunjukkan 

dengan tinggi rendahnya tingkat minat 

berkunjung kembali di objek wisata 

tersebut (Wang et al., 2012).  

Pengunjung merasa terpuaskan jika 

apa yang mereka inginkan dapat dipahami 

oleh pengelola objek wisata. Jika 

pengunjung merasakan bahwa layanan 

yang diberikan oleh pengelola objek 

wisata berkualitas baik, maka kepuasan 

pengunjung akan tinggi (Gunarto, 2013; 

Qomariah, 2014; Vidianto, 2016). 

H1: Tangible berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung wisata 

H2: Empathy berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung wisata 

H3: Reliability berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung wisata 

H4: Responsiveness berpengaruh 

terhadap kepuasan pengunjung wisata 

H5: Assurance berpengaruh terhadap 

kepuasan pengunjung wisata 

Minat berkunjung kembali adalah 

keinginan dari pengunjung objek wisata 

untuk kembali lagi mengunjungi objek 

wisata yang pernah ia datangi. Dengan 

kata lain, minat berkunjung kembali 

merupakan dampak dari puas atau 

tidaknya pengunjung terhadap objek 

wisata tersebut. Jika pengunjung merasa 

puas terhadap layanan yang diterima dari 

pengelola objek wisata, maka besar 

keinginan untuk mengunjungi objek 

wisata tersebut di masa yang akan datang 

(Simpala & Damanik, 2012; Suhud & 

Wibowo, 2016) 

H6: Kepuasan pengunjung wisata 

terhadap minat berkunjung kembali. 

 

Kualitas yang dipersepsikan 

pengunjung akan menciptakan kepuasan 

yang nantinya akan menghasilkan 

berbagai macam niat atau minat 

pelanggan, seperti minat untuk 

mengunjungi kembali objek wisata 

(Alegre & Cladera, 2009). Objek wisata 
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menarik pengunjung dari berbagai budaya 

dan negara, sehingga akan lebih baik jika 

tingkat kepuasan pengunjung diuji tidak 

hanya dari satu kelompok pengunjung 

wisata saja. Analisis komparatif 

diperlukan untuk lebih memahami 

perbedaan persepsi diantara wisatawan 

lokal dan mancanegara. Wisatawan lokal 

berpikir bahwa wisatawan mancanegara 

disambut dan diperlakukan dengan lebih 

baik dibandingkan wisatawan lokal, 

sehingga wisatawan mancanegara akan 

lebih merasa puas dibandingkan 

wisatawan lokal (Valle, Silva, Mendes, & 

Guerreiro, 2006). 

 

H7: Terdapat perbedaan kepuasan 

pengunjung wisata antara wisatawan lokal 

dan wisatawan mancanegara. 

H8: Terdapat perbedaan minat 

berkunjung kembali antara wisatawan 

lokal dan wisatawan mancanegara. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan menggunakan survei. Metode ini 

dipilih karena dapat mengakomodasi 

ukuran sampel yang lebih besar 

dibandingkan menggunakan metode 

lainnya.  

Variabel dalam penelitian ini adalah 

dimensi kualitas layanan yaitu bukti fisik, 

empati, kehandalan, daya tanggap, dan 

jaminan. Sedangkan variabel dependen 

terdiri dari kepuasan pengunjung dan 

minat berkunjung kembali. Bukti fisik 

dalam penelitian ini diukur menggunakan 

3 (tiga) item yang diadaptasi dari 

penelitian (Ramamoorthy et al., 2016). 

Empati diukur dengan 3 (tiga) item yang 

diadaptasi dari penelitian (Ramamoorthy 

et al., 2016). Kehandalan diukur dengan 3 

(tiga) item(Ramamoorthy et al., 2016). 

Daya tanggap diukur dengan 3 (tiga) item 

yang diadaptasi dari penelitian 

(Ramamoorthy et al., 2016). Jaminan 

diukur dengan 3 (tiga) item yang 

diadaptasi dari penelitian (Ramamoorthy 

et al., 2016). Kepuasan dalam penelitian 

ini diukur menggunakan 3 (tiga) item yang 

diadaptasi dari penelitian (San Martín et 

al., 2018). Minat berkunjung kembali 

dalam penelitian ini diukur menggunakan 

3 (tiga) item yang diadaptasi dari 

penelitian (Alegre & Cladera, 2009). 

Skala pengukuran yang digunakan adalah 

skala likert dengan 5 (lima) kategori yang 

terdiri dari Sangat Tidak Setuju (1) hingga 

Sangat Setuju (5). 

Penelitian ini menggunakan teknik 

penyampelan purposive sampling yaitu 

pemilihan sampel berdasarkan penilaian 

terhadap beberapa karakteristik anggota 

sampel yang disesuaikan dengan tujuan 

penelitian (Kuncoro, 2009). Kriteria 

sampel dalam penelitian ini adalah 

responden yang pernah mengunjungi 

Candi Prambanan minimal satu kali dalam 

6 (enam) bulan terakhir, tujuannya adalah 

agar pengumpulan data dilakukan pada 

pembeli yang tergolong masih aktif (O. 

Pappas et al., 2014) Jumlah sampel yang 

disarankan adalah 5 sampai 10 kali jumlah 

item yang termasuk dalam model 

penelitian (Hair et al., 2010). 

Validitas adalah sejauh mana 

sebuah skala atau seperangkat pengukuran 

secara akurat menerangkan konsep yang 

diteliti (Hair et al., 2010). Suatu skala 

pengukuran dikatakan valid apabila 

melakukan apa yang seharusnya 

dilakukan dan mengukur apa yang 

seharusnya diukur (Kuncoro, 2009). 

Dalam penelitian ini, uji validitas konstruk 

dilakukan berdasarkan uji validitas 

konvergen. Hair et al., (2010) 

menunjukkan bahwa uji validitas 

konvergen yang baik akan menunjukkan 

sekelompok butir yang merupakan 

indikator-indikator dari suatu konstruk 

tertentu harus berkumpul atau berbagi 

proporsi variasi yang tinggi secara umum 

pada konstruk yang sama yaitu yang 

mempunyai nilai faktor loading ≥ 0,5.  

Reliabilitas adalah tingkatan suatu 

ukuran atau seperangkat ukuran konsisten 

dalam mengukur konstruk yang diukurnya 
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(Hair et al., 2010). Konsistensi jawaban 

ditunjukkan oleh tingginya Cronbach’s 

Alpha. Uji reliabilitas dalam penelitian ini 

dilakukan dengan melihat nilai-nilai 

Cronbach’s Alpha tiap konstruk dengan 

ketentuan nilai di atas 0,7 yang merupakan 

ukuran baik pada uji reliabilitas meskipun 

nilai 0,6 masih dapat diterima (Hair et al., 

2010). 

Analisis data yang dilakukan 

berdasarkan jawaban responden pada 

item pertanyaan kuesioner. Analisis data 

dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi berganda untuk pengujian 

hipotesis 1-5, analisis regresi sederhana 

untuk pengujian hipotesis 6 dan 

menggunakan uji independent sample t-

test untuk uji beda pada hipotesis 7 dan 8. 

Analisis data ini dilakukan dengan 

menggunakan SPSS versi 23. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Karakteristik responden terdiri dari 

jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, 

pekerjaan, dan status kewarganegaraan. 

Berdasarkan informasi dari data 

kuesioner, mayoritas responden berjenis 

kelamin laki-laki sebesar 53,85%. 

Rentang usia responden dari usia 20-60 

tahun dengan proporsi terbesar yaitu usia 

20-30 tahun (33,45%). Tingkat 

pendidikan responden beragam dari SMA 

sampai dengan S3, dengan tingkat 

pendidikan terbanyak adalah SMA 

(55,72%). Keberagaman jenis pekerjaan 

rersponden juga terlihat dari data yang 

diperoleh, dengan mayoritas pekerjaan 

adalah mahasiswa sebesar 39,33%. Status 

kewarganeraan responden menunjukkan 

responden yang berkewarganegaraan 

Indonesia sebesar 59,71% dan sisanya 

warga negara asing. 

Hasil uji validitas menunjukkan 

bahwa semua poin pernyataan dalam 

kuesioner valid. Selanjutnya, hasil 

reliabilitas untuk semua variabel 

menunjukkan nilai cronbach’s alpha > 0,6 

maka dinyatakan reliabel. Setelah uji 

validitas dan reliabilitas, pengujian 

dilanjutkan dengan menguji hipotesis. 

Pengujian untuk hipotesis 1 hingga 

5 menggunakan regresi berganda. Untuk 

hipotesis 6 diuji dengan regresi sederhana, 

serta hipotesis 7 dan 8 menggunakan 

independent sample t-test. Berikut adalah 

tabel hasil uji regresi untuk hipotesis 1-5. 

 

Tabel 4.1 Uji Parsial Hipotesis 1-5 

Variabel 

independe

n 

Koefisie

n (β) Nilai t 

Sig. 

Bukti Fisik 0,453 
12,20

8 

0,00

0 

Empati 0,108 3,118 
0,00

2 

Kehandala

n 
0,092 2,638 

0,00

9 

Daya 

tanggap 
0,233 6,000 

0,00

0 

Jaminan 0,186 4,335 
0,00

0 

 

Tabel 4.2 Uji Simultan Hipotesis 1-5 

Adjusted R² 0,730 

Nilai F 211,828 

Nilai Sig 0,000 

 

 

Ditunjukkan pada tabel 4.1, 

pengujian pengaruh masing-masing 

variabel independen yaitu bukti fisik, 

empati, kehandalan, daya tanggap, dan 

jaminan dilihat dari nilai t dan 

signifikansinya (uji t). Pada tabel 4.4 

menunjukkan nilai t dan signifikansi dari 

masing-masing variabel independen yang 

diuji yaitu bukti fisik dengan nilai t = 

12,208 dan signifikansi 0,000 (p<0,05), 

empati dengan nilai t = 3,118 dan 

signifikansi 0,002 (p<0,05), kehandalan 

dengan nilai t = 2,638 dan signifikansi 

0,009 (p<0,05), daya tanggap dengan nilai 

t = 6,000 dan signifikansi 0,000 (p<0,05), 

jaminan dengan nilai t = 4,335 dan 

signifikansi 0,000 (p<0,05). Dari hasil 

penelitian ini dapat dilihat bahwa dimensi 

kualitas layanan, yaitu bukti fisik, empati, 

kahandalan, daya tanggap, dan jaminan 

berpengaruh terhadap kepuasan 
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konsumen. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Puspita & 

Santoso (2018). Semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan oleh penyedia 

layanan, maka kepuasan konsumen juga 

turut meningkat. Sesuai dengan Teori 

Diskonfirmasi Ekspektasi yang 

menyebutkan bahwa konsumen memiliki 

tingkatan ekspektasi awal sebelum 

memutuskan untuk membeli barang atau 

jasa. Jika layanan yang diberikan dapat 

sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi 

konsumen, maka konsumen akan 

terkonfirmasi atau merasakan kepuasan. 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat dilihat 

nilai Adjusted R² nya yaitu 0,730. Hal ini 

artinya 73,0 persen variansi variabel 

kepuasan dapat dijelaskan oleh variabel 

independennya yaitu bukti fisik, empati, 

kehandalan, daya tanggap, dan jaminan. 

Untuk uji pengaruh simultan dapat dilihat 

nilai F sebesar 211,828 yang memiliki 

tingkat signifikansi 0,000 (p<0,05). Hal 

ini menunjukkan bahwa bukti fisik, 

empati, kehandalan, daya tanggap, dan 

jaminan berpengaruh secara bersama-

sama terhadap kepuasan. 

 

Tabel 4.3 Uji Hipotesis 6 

Variabel 

independe

n 

Koefisie

n (β) Nilai t 

Sig. 

Kepuasan 0,563 
13,43

4 

0,00

0 

 

Tabel 4.4 Nilai R² Hipotesis 6 

Adjusted R² 0,316 

Nilai F 180,465 

Nilai Sig 0,000 

 

Hasil pengujian hipotesis 6 yaitu 

pengaruh variabel kepuasan terhadap 

minat berkunjung kembali dapat dilihat 

pada tabel 4.3 dan 4.4. Pengujian ini 

memiliki nilai Adjusted R² sebesar 0,316 

yang menunjukkan bahwa 31,60 persen 

varians minat berkunjung kembali 

dijelaskan oleh variabel kepuasan. 

Sisanya 68,40 persen dipengaruhi oleh 

variabel yang tidak diuji dalam penelitian 

ini.  Uji t yang dilakukan menghasilkan 

nilai t = 13,434 dengan signifikansi 0,000 

(p<0,05). Hal ini sejalan dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Putra, 

Sudiarta, dan Mananda (2016) yang 

menyatakan bahwa kepuasan yang 

dirasakan wisatawan akan berdampak 

pada niat wisatawan untuk mengunjungi 

kembali tempat wisata yang pada akhirnya 

akan menimbulkan perilaku berulang 

yaitu membeli barang dan jasa yang sama, 

dalam konteks penelitian ini adalah 

mengunjungi Candi Prambanan kembali. 

Semakin puas seorang wisatawan, 

maka semakin besar minatnya untuk 

berkunjung kembali ke objek wisata. 

Kepuasan wisatawan merupakan hal yang 

penting bagi pengelola objek wisata. 

Dengan demikian, pengelola objek wisata 

perlu memberi perhatian pada tingkat 

kepuasan wisatawan.  

Dengan meningkatnya kepuasan 

wisatawan, maka minat berkunjung 

kembali wisatawan juga akan meningkat. 

Dengan demikian, ada harapan objek 

wisata akan dikunjungi lagi oleh 

wisatawan tersebut pada masa yang akan 

datang. 

 

Tabel 4.3 Uji Hipotesis 7 & 8 

Variabel F Sig. t 

Sig 

(2-

tailed 

Kepuasan 0,563 
13,4

34 

0,00

0 

0,907 

Minat 

Berkunju

ng 

Kembali 

0,197 
0,65

7 

-

0,60

8 

0,543 

 

Untuk menguji apakah ada 

perbedaan tingkat kepuasan kedua 

kelompok responden, hipotesis ini diuji 

dengan independent sample t-test. 
Pengujian ini dilakukan dengan dua 

tahapan. Pertama, uji kesamaan varians 

dengan melihat hasil leven’s test for 

equiality variance yang memiliki nilai F = 

0,138 dengan signifikansi 0,711 (p>0,05) 

yang artinya adalah varians antara kedua 

kelompok adalah sama. Kedua, pengujian 
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perbedaan nilai rata-rata kedua kelompok 

responden dengan melihat hasil equal 

varianced assumed dengan nilai t = -0,116 

dengan signifikansi 0,907 (p>0,05). 

Hasil independent sample t-test 

untuk variabel minat berkunjung kembali 

dapat dilihat dari leven’s test for equiality 

variance yang memiliki nilai F = 0,197 

dengan signifikansi 0,657 (p>0,05). Selain 

itu, untuk pengujian ada atau tidaknya 

perbedaan tingkat minat berkunjung 

kembali yang dirasakan kedua kelompok 

responden dengan cara melihat hasil equal 

varianced assumed dengan nilai t = -0,608 

dengan signifikansi 0,543 (p>0,05). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa wisatawan 

domestik dan mancanegara merasakan 

kepuasan yang sama. Kedua kelompok 

wisatawan juga tidak memiliki perbedaan 

minat untuk mengujungi kembali Candi 

Prambanan. 

 

SIMPULAN 

 

Terdapat beberapa kesimpulan yang 

dapat ditarik pada penelitian ini adalah 

pertama, kualitas layanan yang diwakili 

oleh 5 variabel (bukti fisik, empati, 

kehandalan, daya tanggap, dan jaminan) 

berpengaruh positif signifikan pada 

kepuasan pengunjung Candi Prambanan. 

Kedua, kepuasan berpengaruh positif 

signifikan terhadap minat berkunjung 

kembali ke Candi Prambanan. Ketiga, 

tidak terdapat perbedaan kepuasan antara 

wisatawan lokal dan mancanegara. Kedua 

kelompok pengunjung ini cukup merasa 

puas dengan layanan yang diberikan oleh 

pengelola objek wisata Candi Prambanan. 

Keempat, tidak terdapat perbedaan minat 

untuk berkunjung kembali pada Candi 

Prambanan antara wisatawan lokal dan 

mancanegara. Keduanya memiliki minat 

yang cukup tinggi untuk berkunjung 

kembali ke Candi Prambanan. 

Pada riset ini, terdapat beberapa 

keterbatasan dan saran. Pertama, 

responden mengisi sendiri kuesioner yang 

diberikan oleh peneliti, sehingga 

berpotensi menimbulkan bias. Pada 

penelitian berikutnya, dapat dilakukan 

berbagai cara untuk mengontrol bias 

tersebut seperti dengan langkah perbaikan 

prosedural pengisian kuesioner yang 

didampingi. Kedua, Pengumpulan data 

pada riset ini hanya dilakukan dengan 

survei melalui penyebaran kuesioner. 

Untuk menambahkan kekayaan informasi 

dan tambahan pengetahuan pada saat 

penyusunan hasil riset, penelitian 

selanjutnya dapat diperkaya dengan hasil 

wawancara. 
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